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Wspotczesny swiat jest peten inteligentnych urzadzen

i opleciony gesta siecig potagczen, a kolejne pokolenia
traktujg sieciowe kontakty spoteczne jak petnoprawng
forme relacji miedzyludzkich. Przedsiebiorstwa nie

moga pozostawac obojetne na te zmiany, stojac u progu
nowej ery: ery biznesu spotecznosciowego. Podobnie

jak Internet raz na zawsze odmienit oblicze handlu,
integracja sieciowych kontaktow spotecznych z procesami
korporacyjnymi radykalnie zmieni spos6b prowadzenia
biznesu. Organizacje, ktére z powodzeniem wdrozg model
biznesu spotecznosciowego, maja szanse osiagnaé
olbrzymie korzysci — takie jak pogtebienie relacji z klientami,
zwiekszenie efektywnosci dziatania i optymalizacja pracy
personelu.

Wprowadzenie

Pod koniec 2008 roku IBM publicznie przedstawil wizjg
madrzejszego $wiata — ktorej istota jest zaszczepienie
inteligencji we wszystkich systemach, dzigki ktorym
funkcjonuje wspotczesny §wiat. Realizacja tej wizji jest
mozliwa dzigki trzem szerokim trendom: 1) liczne systemy
i urzadzenia wyposazone sg dzi§ w czujniki i maja zdolnos¢
przetwarzania danych; 2) swiat jest opleciony rozleglymi,
gestymi sieciami, do ktorych zapewniony jest powszechny
dostgp; 3) systemy i urzadzenia dziataja coraz inteligentniej
dzigki zdolnosci do analizy olbrzymich ilo$ci zbieranych przez
nie danych.

Od tamtego czasu mial miejsce znaczacy postgp, w wyniku
ktérego ztozone systemy, od ktorych zalezy komfort

1 bezpieczenstwo zycia ludzi — miasta, sieci energetyczne,
tancuchy dostaw zywnosci, sieci medyczne, systemy bankowe
itp. — rzeczywiscie dziataja inteligentniej. By¢ moze

jednak najciekawsze sa zmiany, jakie ten postep techniczny
wywolat w zachowaniach samych ludzi. Upowszechnienie
smartfondw sprawito, ze zawsze i wszedzie ludzie maja teraz
do dyspozycji — dostownie w r¢ku — urzadzenia o mocy
obliczeniowej niespotykanej dotad w produktach mobilnych.
Coraz popularniejsze serwisy spotecznosciowe — na ktore
przypada juz 22 procent catego czasu spedzanego przez
uzytkownikoéw w sieci — staty si¢ prawdziwie globalna siecia
relacji migdzyludzkich.!

Zas$ pojawienie si¢ narzgdzi do analizy danych zbieranych

z sieci spotecznosciowych sprawito, ze cate sieci zaczely
zachowywac si¢ inteligentniej i potrafia uczy¢ si¢ na podstawie
interakcji i powiazan migdzy ludzmi, dostarcza¢ wartosciowych
rekomendacji i aktywnie podejmowac dziatania.

Globalna sie¢ migdzyludzka wyposazona w urzadzenia,
potaczenia i inteligencjeg, radykalnie zmienia r6zne obszary
naszego zycia. Wptywa na formge interakcji migdzy ludzmi,
sposob nawiazywania relacji, podejmowania decyzji,
wykonywania pracy i kupowania towaréw. Konsumenci
maja dzi$ olbrzymia sil¢ 1 wptyw na postrzeganie marek.
Crowdsourcing zmienia kolejne branze, zmieniajac warunki
rynkowej gry i pozwalajac na niezwykle szybkie wdrazanie
nowych rozwiazan. W dodatku ludzie oczekuja, ze beda mieli
dostep do narzedzi spotecznosciowych takze w miejscu pracy
— 1 potrafia aktywnie omija¢ formalne hierarchie i procesy
informatyczne, aby z takich narzedzi korzysta¢. W rezultacie
biznes znajduje si¢ dzi§ w punkcie zwrotnym. Jestesmy
przekonani, ze stoimy u progu nowej ery — ery biznesu
spotecznos$ciowego.

Podobny tektoniczny wstrzas na rynku miat miejsce nieco
ponad dekadg temu, gdy Internet wkroczyt w pierwsza faze
dojrzatosci. Z nowinki, o ktorej styszeli tylko specjalisci i fani
nowych technologii, statl si¢ platforma robienia interesow. Od
e-handlu i wymiany plikow P2P poprzez pierwsze aplikacje
WWW do zastosowan finansowych, ksiegowych i1 obstugi
tancucha dostaw — krok po kroku sie¢ WWW stata si¢
powaznym narzedziem biznesowym dla organizacji i calych
branz.

Tak samo, jak e-handel raz na zawsze zmienit oblicze biznesu,
tak teraz, po dziesigciu latach, organizacje pod wptywem
masowych trendéw zmieniaja model swojego dziatania,
transformujac si¢ w biznes spolecznosciowy.



Biznes spolecznosciowy, czyli jaki?
Biznes spotecznosciowy aktywizuje sieci
miedzyludzkie, co prowadzi do usprawnienia

i przyspieszenia pracy poprzez praktyczne
zastosowanie odpowiednich tresci, wiedzy

i doswiadczenia. Dzieki temu pozwala na osiqgniecie
wyjatkowo korzystnej relacji zainwestowanego czasu
do osiqganych wynikow.

W swojej istocie biznes spotecznosciowy to biznes prowadzony
tak, ze stwarza ludziom warunki do nawiazywania kontaktow

i wspolpracy przy realizacji praktycznie wszystkich zadan.

Ma pewne cechy, ktore odrozniaja go od innych sposobow
prowadzenia dziatalnosci. Biznes spolecznosciowy angazuje
ludzi i poglebia relacje migdzy nimi z korzyscia dla
produktywnosci pracy. Zapewnia przejrzystos¢, pozwala
patrze¢ ponad tradycyjnymi granicami i lepiej dopasowac
dziatania do potrzeb. Stawia na sprawno$¢ i szybko$¢ dziatania,
umozliwiajac analizowanie, przewidywanie i wykorzystywanie
zmieniajacych si¢ szans. (Patrz ramka: Doktryna biznesu
spoteczno$ciowego). Wyznacza tym samym nowe standardy
dzialania na rynku i wymusza zmiany, bez ktérych nie sposéb
dotrzymac¢ kroku konkurencji.

Kluczem do biznesu spotecznosciowego sa kontakty migdzy
ludzmi — rozumiane jako umozliwienie ludziom udzialu

w sieciach kontaktow i nawigzywanie oraz wykorzystanie
relacji z pojedynczymi osobami i catymi grupami osob.
Ukierunkowanie strategii dzialania na ludzi i relacje migdzy
nimi pomaga w rozwiazaniu statego problemu, jakim jest
trudno$¢ w dotarciu do informacji potrzebnych do wykonania
zadania, podjecia decyzji, kupienia produktu lub rozwinigcia
nowej idei. Ukierunkowanie na relacje mi¢dzyludzkie
przesuwa punkt cigzkosci z dokumentow, statycznych

tresci, planow projektow 1 innych tymczasowych artefaktow
na rzeczywiste zrodlo energii, kreatywnosci i decyzji
popychajacych biznes naprzod: na ludzi. W rezultacie ludzie
nie tylko znajduja to, czego szukali, lecz takze odkrywaja
cennag wiedzg specjalistyczna i informacje, ktorych istnienia
nie podejrzewali — bo podchodzili do swojego problemu

z zupehnie innej strony.

Doktryna biznesu spotecznosciowego

- Zaangazowanie — biznes spotecznosciowy taczy ludzi
z wiedzg. Umozliwia pojedynczym ludziom — klientom,
partnerom lub pracownikom — budowanie sieci stajgcych
sie nowymi zrodtami innowaciji, sprzyjajacych
kreatywnosci i zwiekszajacych zasieg dziatania oraz
zdolnos¢ do wykorzystywania nowych szans
biznesowych. Tworzy fundament zaufania w sieciach
kontaktow biznesowych, a tym samym zacheca ludzi do
otwartego dzielenia sie informacjami. Wzbogaca te sieci
0 narzedzia do pracy zespotowej, narzedzia analityczne,
a nawet gry, dzieki ktérym uczestnicy angazujg sie we
wzajemne relacje i kreatywnie rozwigzujg problemy
biznesowe.

» Przejrzysto$¢ — biznes spotecznosciowy usuwa
niepotrzebne bariery miedzy ekspertami wewnatrz
organizacji a ekspertami na rynku.

Udostepnia narzedzia i modele zarzadzania, ktore
sprzyjaja zdobywaniu wiedzy i analizowaniu informaciji

z wielu zrédet, przez co organizacja jest w stanie szybko
wyczu¢ zmiany w nastrojach klientéw i pracownikéw lub
wykry¢ mato efektywne procesy. Biznes spotecznosciowy
wykorzystuje analizy oraz relacje spoteczne wewnatrz
firmy i siegajace poza nig do rozwigzywania probleméw
biznesowych i wykorzystywania nowych szans.

» Szybko$¢ — biznes spotecznosciowy przyspiesza

dziatalno$¢ dzieki wykorzystaniu w procesach
decyzyjnych sieci kontaktow spotecznych i narzedzi
analitycznych dziatajgcych w czasie rzeczywistym.
Pozwala szybciej, inaczej niz dotad, uzyskiwac informacje
od klientéw i partneréw. Biznes spotecznosciowy —
wspierany przez powszechnie dostepne technologie
mobilne i nowe techniki komunikacji oraz wspotpracy

w chmurze i na platformach otwartych — sprawia ze czas
i miejsce przestajg by¢ ograniczeniem, a zaczynaja by¢
szansg. Procesy biznesowe moga by¢ realizowane wtedy
i tam, gdzie wygenerujg najwigkszg wartosé, a organizacja
moze szybko dostosowywac swoje dziatanie do
zmieniajgcych sie warunkéw rynkowych.
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Koncepcji nowoczesnego biznesu spolecznosciowego nie da
si¢ zrealizowa¢ bez odpowiedniego fundamentu technicznego.
Oczywiscie prawda jest, ze relacje spoleczne od zawsze sa
podstawa biznesu; zmiana polega jednak na tym, ze dzigki
technologii interakcje spotecznosciowe moga odbywac si¢ na
szersza skalg, szybciej i w §rodowisku elektronicznym. Biznes
spotecznos$ciowy sprawia, ze interakcje migdzy ludzmi sa
maksymalnie efektywne. Integruje narzgdzia spotecznosciowe
z aplikacjami uzywanymi na co dzien, na urzadzeniach
najlepiej przystosowanych do wykonania danego zadania.

W efekcie interakcje spoleczno$ciowe moga odbywac sig

w kontekscie procesow biznesowych i staja si¢ skutecznym
lekarstwem na ,,zacigcia” w procesach — utatwiajac kreatywne
rozwiazywanie pojawiajacych problemow. Ponadto, jako ze
interakcje te maja miejsce w srodowisku elektronicznym,
biznes spoteczno$ciowy moze je analizowac i ,,uczy¢ si¢” na
ich podstawie, stajac si¢ organizacja z dnia na dzien coraz
bardziej inteligentna.

Jednak korzysci z przeksztatcenia organizacji w biznes
spoteczno$ciowy nie sa jedynie efektem wdrozenia

nowych technologii, lecz takze, a moze przede wszystkim,
zmiany w kulturze biznesowe;j. Istota efektywnego biznesu
spotecznos$ciowego jest dzielenie si¢ wiedza, przejrzystosé,
innowacyjno$¢ i usprawnienie procesow decyzyjnych.

Taka kultura prowadzenia biznesu umozliwia poglgbienie
relacji z klientami i partnerami biznesowymi oraz pozwala
wszystkim ludziom zwigzanym w jakis$ sposob z organizacja
na dokumentowanie wtasnych do§wiadczen oraz dzielenie
si¢ wiedza i pomystami. Dzigki nowej kulturze biznes
spotecznos$ciowy osiaga konkretne korzysci, takie jak zdolno$é
do praktycznego zastosowania wigkszych zasobow wiedzy

i szerszego spektrum umiej¢tnosci, mozliwos¢ wykorzystania
aktualnej wiedzy w czasie rzeczywistym i podejmowania
decyzji na podstawie pelniejszego obrazu sytuacji, w tym
analizy danych spotecznosciowych.

Biznes spotecznosciowy nie funkcjonuje bez zaufania. Z jednej
strony poktada zaufanie w ludziach, a z drugiej — funkcjonuje
W sposob wzbudzajacy zaufanie. Biznes spotecznos$ciowy

ufa swoim pracownikom, stwarzajac im warunki do dzielenia
si¢ pomystami i wiedza, a zaufanie to podkresla, nagradzajac
wlasciwe zachowania. Ufa swoim klientom i partnerom,
zachecajac ich do otwartego dialogu, nawet jesli ujawni on
niewygodne dla firmy opinie.

Czy wiesz?

Do roku 2012 liczba sprzedawanych smartfonéw
przekroczy liczbe sprzedawanych komputeréw PC.2

« Uzytkownicy Internetu w regionach szybkiego wzrostu,
takich jak Ameryka tacinska, Bliski Wschod i Chiny,
spedzaja wiecej czasu w serwisach spotecznosciowych
niz na korzystaniu z poczty elektronicznej.?

» Gartner Research prognozuje, ze do roku 2014 dla 20
procent uzytkownikdw biznesowych ustugi sieciowych
kontaktow spotecznych stang sie gtéwnym narzedziem
komunikacji, zastepujac poczte elektroniczng.*

« taczna liczba minut spedzanych miesigcznie w sieciach
spotecznos$ciowych przez ludzi na catym $wiecie wzrosta
o 100 procent w ciagu roku.®

Ta otwarto$¢ zrownowazona jest odpowiednim
poziomem nadzoru i dyscypliny, co zapewnia warunki do
konstruktywnego wspotdziatania wszystkich zainteresowanych.

Jak zmieni¢ stare problemy w nowe
Szanse

Przeksztatcenie organizacji w biznes spotecznosciowy nie
sprowadza si¢ jedynie do wdrozenia narzedzia lub zmiany
sposobu myslenia. Wtasciwie przeprowadzona transformacja
uwalnia ukryty potencjat tkwiacy we wszystkich aspektach
dziatalnosci biznesowe;j i przenosi kulturg¢ organizacyjna na
nowa plaszczyzng. Jednak po drodze czai sig¢ kilka putapek, na
ktére koniecznie trzeba zwrdci¢ uwagg.

Po pierwsze — wspoOlpraca spotecznosciowa musi generowac
warto$¢ biznesowa, a nie chaos. W wielu organizacjach
dominuja obawy o utratg kontroli i tradycyjnych metryk
pozwalajacych na rzetelng oceng wynikow. Aby tego
uniknag, nie nalezy pozbywac si¢ tych elementéw struktury
organizacyjnej, ktore generuja warto$¢ biznesowa. Biznes
spotecznosciowy zachowuje dyscypling i kierunki dziatan
hierarchicznie zorganizowanych zespotow, ale jednoczesnie
tworzy Srodowisko, w ktérym ludzie naturalnie wspotpracuja
ze soba ponad granicami wyznaczanymi przez t¢ hierarchi¢ —
zawiazujac i rozwiazujac zespoty ad hoc.

Drugim potencjalnym problemem jest sytuacja, w ktorej
platforma spoteczno$ciowa staje si¢ po prostu jeszcze jednym
,-obowigzkowym” Zrodtem, z ktorego pracownicy musza



korzystac, by znalez¢ informacje lub dane kontaktowe
niezbedne im do pracy. Istota biznesu spotecznosciowego

jest tatwo$¢ nawiazywania wartosciowych kontaktow. We
wlasciwym wykorzystaniu sieci pomagaja techniki analityczne.
Umozliwiaja one odfiltrowanie szumu informacyjnego,
generowanie rekomendacji i okreslanie priorytetow, a tym
samym utatwiajq pracownikom, partnerom i klientom
poruszanie si¢ wrod obszernych zasobow informacyjnych

i licznych spotecznosci.

Terminologia branzowa

« Enterprise 2.0: model zorientowany na wspotprace
miedzy pracownikami organizacji i partnerami
wewnetrznymi, znajdujgcymi si¢ w sieci chronionej
firewallem. Wtasciwie zastosowany umozliwia duzym
organizacjom bardziej elastyczne i szybsze dziatanie, pod
wieloma wzgledami upodabniajagc je do ,matych” firm
(w pozytywnym sensie).

- Spotecznosciowe zarzadzanie relacjami z klientami
(CRM): strategia umozliwiajgca zogniskowanie catej
dziatalnosci biznesowej na klientach, ktérzy stajg sie
kluczowym czynnikiem stojgcym za powstawaniem
nowych pomystow, ustug i produktéw w danej organizacji.

- Media spotecznosciowe: Media spotecznosciowe sg
relatywnie nowym kanatem komunikacji, w sktad ktérego
wchodzg rézne serwisy spotecznosciowe, takie jak Twitter
i Facebook. W serwisach tych obowigzujg ich wtasne
procesy, wytyczne, formy nadzoru i zasady
odpowiedzialnosci. Dla organizacji budujacej wtasna
strategie biznesu spotecznosciowego media
spotecznosciowe moga by¢ jednym z kanatéw wartych
zainteresowania i wykorzystania.

- Oprogramowanie spotecznosciowe: obszerny zbior
narzedzi spotecznosciowych (poczta, rozmowy sieciowe,
blogi, serwisy wiki, dziatania, udostepnianie plikow, profile,
fora, analizy, znaczniki itp.), ktére umozliwiajg techniczng
realizacje opisywanych wyzej koncepcji oraz obejmuja
aplikacje uzywane w przedsiebiorstwie, w sieci chronionej
firewallem, a takze ustugi siegajace poza firewall.

Trzecim powaznym wyzwaniem, jakie napotykaja organizacje
wdrazajace model biznesu spoteczno$ciowego, jest
kontrolowane i bezpieczne przeprowadzenie transformacji —

tak aby unikna¢ bltedow, ktorych wspotezesny rynek czesto nie
wybacza. Aby sprosta¢ temu wyzwaniu, organizacje tworza
modele nadzoru i stosuja sprawdzone procedury wdrozenia,
zarzadzania ryzykiem, monitorowania wynikow i pomiaru
postepow.

Wtasciwe przygotowanie organizacji na te wyzwania jeszcze
przed rozpoczeciem transformacji otworzy droge do znaczacej
nowej wartos$ci i jakosci biznesu.

Jaka wartos¢ ma biznes
spolecznosciowy?

Szybki rozwdj sieciowych kontaktéw spotecznych

i technologii mobilnych zlikwidowat niektore z barier, ktore
w przesztosci oddzielaty ludzi, stad coraz czgsciej relacje
migdzyludzkie pomagaja dzi§ w zdobywaniu uzytecznych
informacji i wykonywaniu przeréznych zadan. Przed
organizacjami, ktore zachgcg ludzi — pracownikow, klientow
i partneréw — do zaangazowania w budowanie zaufania

i relacji, stoi otworem droga do wigkszej innowacyjnosci,
produktywnosci i biznesowego rozwoju. Wiele osob, ktore

w zyciu osobistym korzystaja z narz¢dzi spotecznosciowych,
wilacza je takze do swojej sfery zawodowej — i to niezaleznie
od strategii pracodawcow w tym zakresie. Dlatego madrze
zarzadzane organizacje aktywnie wdrazaja oprogramowanie
spotecznosciowe i poszukuja sposoboéw na efektywne
wykorzystanie go jako stymulatora rozwoju, zadowolenia
klientow oraz produktywnosci pracy.

Oprogramowanie spotecznos$ciowe dla biznesu z powodzeniem
toruje sobie droge do przedsigbiorstw, a IDC przewiduje,

ze trend ten bedzie kontynuowany — spodziewany roczny
wskaznik wzrostu wynosi 38 procent w okresie do roku

2014.9 Jednak, aby sta¢ si¢ biznesem spolecznosciowym,

nie wystarczy po prostu wdrozy¢ narzedzia pracy grupowej

i liczy¢, ze ,,0d teraz bedzie lepiej”. Niezbedne jest przyjgcie

i konsekwentne wdrazanie dlugofalowej strategii, ktora bedzie
ksztattowa¢ kulturg biznesowa. Jej powodzenie w duzej mierze
zalezy od zaangazowania zarzadu i innych lideréw organizacji
oraz od struktury procesow biznesowych, jako$ci zarzadzania
ryzykiem, $ciezek rozwoju kompetencji, mechanizmow
kontroli finansowych i umiejgtnego wykorzystania narzgdzi
analitycznych. Podczas dyskusji 2011 IBM Social Business
Jam — imprezy internetowej po§wigconej biznesowi



6  Biznes spotecznosciowy

spoteczno$ciowemu, podczas ktorej na zywo dyskutowato ze
soba 4000 zarejestrowanych uzytkownikow — wielokrotnie
podkreslano konieczno$¢ zintegrowania i skorelowania
inicjatyw spotecznosciowych z procesami biznesowymi.

To, czy organizacja wykorzysta potencjalng warto$¢ modelu
biznesu spolecznosciowego, zalezy od rozpoznania sytuacji
wyjs$ciowej 1 planu transformacji.

Biznes spotecznosciowy moze skoordynowaé

1 zoptymalizowac procesy generujace wartos¢ poprzez
stymulowanie innowacyjnosci, kreatywnosci 1 wykorzystanie
wlasciwych umiejgtnosci i informacji we wlasciwym czasie.
Organizacje realizujace te koncepcjg staja si¢ bardziej
elastyczne i sprawniej dziataja w obliczu szybko zachodzacych
zmian i presji konkurencyjne;j.

Dziatajac zgodnie z modelem biznesu spoteczno$ciowego,
organizacja stwarza sobie warunki do wygenerowania
dodatkowej wartosci biznesowej w trzech obszarach —
poprzez:

1) Poglebienie relacji z klientami
2) Zwigkszenie efektywno$ci operacyjnej
3) Optymalizacjg pracy personelu

Poglebienie relacji z klientami

W dzisiejszym $wiecie, ktory ,,nigdy nie $pi”’, marki zdobywaja
pozycjg i traca ja w utamku czasu, jaki potrzebny byt na to

w przeszto$ci — przede wszystkim za sprawa btyskawicznych,
wirusowych komentarzy w mediach spotecznosciowych

i innych podobnych kanatach interakcji. Pojawienie sig
mediow spoteczno$ciowych i coraz bardziej masowa skala
wykorzystania Internetu zasadniczo zmienia sposob interakcji
konsumentow z markami. Organizacje musza lepiej rozumiec¢
swoich klientow i umiejetniej komunikowacé si¢ z nimi.

Wigkszos$¢ liderow biznesu zdaje sobie z tego sprawg. Az 88
procent wszystkich dyrektoréw generalnych, ktorzy wzigli
udziat w badaniu opinii 2010 IBM CEO Study, wskazato

,»zblizenie do klienta” jako najwazniejsza ptaszczyzne
korporacyjnej strategii na najblizsze pig¢ lat.” Co innego jednak
zdawac sobie sprawg z koniecznos$ci zmian, a co innego —
wiedziec, jak je wprowadzié.

Kontakty konsumentow z marka odbywaja si¢ wedtug
calkowicie nowych schematéw. Zmienit si¢ sposob
uzyskiwania informacji o istnieniu marki, zdobywania wiedzy
o produktach, kupowania ich i korzystania ze wsparcia.

Coraz czg$ciej klienci podejmuja decyzje o wyborze marki

na podstawie interakcji w kanatach elektronicznych, ocen
innych klientow, tresci w mediach spotecznosciowych oraz
jakosci wsparcia posprzedaznego dostgpnego w Internecie.
Cho¢ i w przesztosci klienci siggali do wiarygodnych

zrodet informacji, zanim dokonali zakupu, nowoczesne
rozwiazania techniczne pozwalaja im robi¢ to w sposob
bardziej zorganizowany, na wigksza skalg i przy wykorzystaniu
szerszego spektrum zasobow.

Marketing spolecznosciowy staje si¢ coraz bardziej
efektywnym i coraz wazniejszym mechanizmem zdobywania
1 utrzymania klientow. Korzysci z budowania i promowania
marki w mediach spotecznosciowych sa oczywiste, jednak
organizacje maja wiele problemow ze stworzeniem spojnego,
atrakcyjnego oblicza swoich marek w réznych kanatach oraz
z przebiciem sig przez ,,spoteczno$ciowy chaos”.

Aby dziatalnos¢ organizacji byta rzeczywiscie ukierunkowana
na klienta, narzgdzia spoteczno$ciowe musza by¢ wiaczone
praktycznie we wszystkie jej procesy biznesowe. Organizacja
musi stucha¢, co klienci maja do powiedzenia — zwlaszcza
gdy wypowiadaja si¢ z wlasnej inicjatywy — poniewaz
opinie klientow uzyskane w mediach spotecznosciowych
niejednokrotnie diametralnie r6znia si¢ od informacji
zbieranych za posrednictwem ankiet i innych narzedzi do
badania rynku. Biznes spotecznos$ciowy potrafi wydoby¢

te cenne informacje, a jednoczesnie stworzy¢ klientom
interaktywne, kontekstowe $rodowisko kontaktu z marka.



Zaangazowanie klientow w proces projektowania
ustug

China Telecommunications Corp. (China Telecom) to
najwiekszy operator telefonii stacjonarnej i trzeci co do
wielkosci operator sieci komérkowej w Chinach. Oferuje
petng game zintegrowanych ustug informacyjnych,
aplikacyjnych oraz dostep do Internetu. Zatrudnia ponad
200 000 os6b i ma oddziaty w 31 prowincjach oraz w obu
Amerykach, Europie, Hongkongu i Makau. Chcac utrzymac
swojg pozycje konkurencyjna, szanghajski oddziat China
Telecom poszukiwat sposobu na przyspieszenie prac

nad nowymi ustugami telekomunikacyjnymi poprzez
usprawnienie procesu innowacji i lepsze wykorzystanie
potencjatu pracownikéw. W China Telecom opracowana
zostata zatem ,platforma innowacji” wyposazona w portalowy
interfejs WWW, za posrednictwem ktérego pracownicy,
partnerzy i klienci moga ze sobg wspotpracowac.

Pomysty z catej tej szerokiej spotecznosci trafiajg do
portalu, gdzie wybierane sg potencjalnie najbardziej
wartosciowe innowacje. W pierwszych szesciu miesigcach
od uruchomienia portalu do prac nad nowymi ustugami
wigczylto sie ponad 550 nowych ,gtoséw”, a pierwszy
pomyst opublikowany zostat juz po dziesieciu minutach od
otwarcia serwisu. Zespoty marketingowe moga analizowa¢
nowe dane pozyskane bezposrednio z wpisoéw klientow
dokonanych w tym serwisie typu Web 2.0, a gdy do oferty
operatora wprowadzane sg nowe ustugi, wiadomo z gory, ze
jest na nie zapotrzebowanie ze strony abonentéw. Bogaty
zasOb wysokiej jakosci pomystow sprawia, ze operator nie
traci potencjalnych korzysci z nowych ustug, a ich wdrazanie
i promowanie wigze sie z mniejszym ryzykiem. Niu Gang,
Associate Director w Szanghajskim Instytucie Badawczym
China Telecom, zauwaza ze rozwigzanie to umozliwia firmie
znacznie szybciej niz dotad wprowadza¢ na rynek nowe,
ciekawe produkty.

Zamiast ,,wypycha¢” komunikaty marketingowe i oferty
na rynek, dzial marketingu angazuje i aktywizuje klientow
poprzez otwarty dialog i stara si¢ odpowiadac¢ na ich
preferencje, wzorce zakupowe i specyfike sieci osobistych
kontaktow (patrz ramka: Relacje z klientami i migdzy
klientami). Z perspektywy marketingu i sprzedazy biznes
spoteczno$ciowy jest w stanie wytwarzaé, organizowacé

i publikowac tresci spersonalizowane (teksty, obrazy,
zapisy audio, wideo, dokumenty itp.) na podstawie danych
profilowych pozyskanych z sieci WWW i zoptymalizowanych
z uwzglednieniem wzorcéw zachowan klientow.

Ponadto, dzieki technikom zarzadzania treScia WWW,
pomaga w utrzymaniu spojnego wizerunku marki i charakteru
interakcji w réznych serwisach i kanatach. Wreszcie, biznes
spotecznos$ciowy stwarza warunki do lepszego dopasowania
prezentowanych tresci do oczekiwan i potrzeb klienta

— na podstawie atrybutéw osoby, wzorcoOw zachowania,
przynaleznosci do segmentdw i programow lojalnosciowych.
Technicznie taka personalizacja tresci realizowana jest przez
odpowiednie mechanizmy personalizacji, analiz¢ zachowan
uzytkownikéw na stronach WWW, kanaty wiadomosci
btyskawicznych i konferencje elektroniczne.

Model biznesu spolecznosciowego sprawdza si¢ takze

w dziedzinie obstugi klienta. Umozliwia bowiem udostgpnienie
elektronicznego srodowiska interakcji z ,,zywymi

ludzmi” przy wykorzystaniu spersonalizowanych profili,
wiadomosci btyskawicznych, blogow lub konferencji WWW.
Spersonalizowana obstuga niejednokrotnie zmienia klienta

w adwokata marki. Jak zauwazyt jeden z uczestnikow dyskusji
IBM Social Business Jam, klienci korzystaja z mediow
spotecznos$ciowych przy dokonywaniu decyzji o zakupach,
poniewaz cenia sobie ,,bezstronne opinie innych klientow

o produktach, jako$ci wsparcia i wartosci oferty firmy”.
Biznes spotecznosciowy wykorzystuje to zjawisko i zacheca
klientow do aktywnego publicznego dzielenia si¢ opiniami

o pozytywnych doswiadczeniach.

Poza tym model biznesu spoteczno$ciowego umozliwia
dostarczanie klientom informacji w czasie rzeczywistym na
rézne urzadzenia (w tym przeno$ne, jak smartfony i tablety
itp.) — przez co interakcje sa bardziej efektywne i moga
odbywac¢ si¢ w dowolnym miejscu i czasie. Elementem

biznesu spotecznosciowego moze by¢ takze elastyczny model
samoobstugi klientow, np. w formie forow i spotecznosci, ktory
pozwala klientom szybciej uzyskaé pomoc, a jednocze$nie
zmniejsza koszty wsparcia ponoszone przez organizacje.
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Organizacje wdrazajace model biznesu spoteczno$ciowego
nawiazuja glebsze relacje z klientami, a ich dyrektorzy ds.
marketingu koncentruja swoje dzialania na kilku kluczowych
aspektach, nie zawsze uwzglednionych w tradycyjnej roli
marketera:

e Postawienie klienta w centrum dzialan marketingowych.
Nawiazanie otwartego dialogu z klientami za posrednictwem
narzedzi spoteczno$ciowych i zaangazowanie ich w procesy
wewngtrzne, np. prace nad nowymi produktami, jak
i zewngtrzne, takie jak promocja lub wsparcie. Jak
powiedziat jeden z uczestnikow dyskusji 2011 IBM Social
Business Jam — ,, Technologie spotecznos$ciowe
udostgpniaja... przydatna platformg wspottworzenia,
wspotpracy i interakcji migdzy klientami a firma”.

* Kompleksowe podejscie do interakcji z klientem.
Interakcje powinny by¢ spojne i dopasowane do preferencji,
urzadzen, lokalizacji, sieci spotecznosciowych i wzorcow
zachowan klientow.

* Wykorzystanie technologii do zdobywania przewagi nad
konkurencja. Wyniki analiz informacji o klientach
uzyskanych z réznych zrédel wewngtrznych i zewngtrznych
(Facebook, Twitter itd.) staja si¢ parametrami programow
marketingowych, w ramach ktdrych nawiazywane sa
warto$ciowe interakcje z klientami.

Wieksza efektywnos¢ operacyjna
Biznes spotecznosciowy sprzyja innowacyjnosci znacznie
bardziej niz tradycyjne organizacje. Model biznesu
spotecznos$ciowego zaklada zarowno aktywne zbieranie
pomystow i poszukiwanie wiedzy, jak i wykorzystanie cennych
kontaktéw oraz informacji nawiazanych lub zdobytych
niejako ,,przy okazji”. Czyj$ pomyst, raz ujawniony, moze by¢
wzbogacany i doskonalony, a potem szybko przeksztalcony

w wartosciowe towary i ustugi. To dzielenie si¢ pomystami

i intensywna komunikacja prowadzi do wigkszej efektywnosci
operacyjnej.

Niektore czolowe organizacje zajmujace si¢ badaniami

i rozwojem produktéw oraz ustug zaczely juz swiadomie
wykorzystywac narzedzia spotecznosciowe. Innowacyjne
zespoty zyskuja dzigki temu szersza perspektywe, a wyniki

ich dziatan reprezentuja nowa, wyzsza jakos$é. Wyjscie poza
tradycyjne wewngtrzne sieci kontaktow w organizacji sprawia,
ze wyktadniczo rosnie dostgpna baza wiedzy i zdolnos¢ do
rozwiazywania problemow. Model biznesu spolecznosciowego
zmienia tradycyjne role menedzeréw badan i rozwoju.

Teraz coraz bardziej liczy si¢ umiejgtnosc:

e Zbierania réznych opinii i wypracowywania na ich
podstawie innowacyjnych pomystéw. Spotecznosci
zbudowane wokot okreslonych zagadnien i zainteresowan
umozliwiaja szybkie zebranie wysokiej jakos$ci spostrzezen
i pomystow.

e Okreslania wymagan bezpoSrednio na podstawie
wypowiedzi klientéw. Zmotywowani klienci i partnerzy
wszem i wobec — na zewngetrznych blogach
i w spolecznosciach — oglaszaja swoje potrzeby
i oczekiwania wobec produktow, a przez to sa prawdziwa
kopalnia cennych komentarzy i pomystow.

* Szybszego wprowadzania nowatorskich produktow na
rynek przy zachowaniu wysokiej jakoSci i przejrzystosci
procesu projektowania — dzigki stworzeniu warunkéw
do dzielenia si¢ pomyslami i realizacji proceséw ponad
granicami organizacyjnymi. Projektanci produktow moga
na wczesnym etapie prac uzyskiwac opinie o prototypach
i uwzgledniac je w biezacych pracach. Korzystaja przy tym
z takich narzedzi, jak udostgpnianie plikow, blogi, Twitter
i inne media spotecznosciowe. W rezultacie moga
dopracowac¢ projekt do perfekcji zanim produkt trafi do
produkcji, a wprowadzanie poprawek stanie si¢ bardzo
kosztowne.

¢ Utrzymywania stalego kontaktu miedzy tworcami
produktow a ich uzytkownikami. Aktywna komunikacja
pomaga w zbieraniu opinii na temat jakos$ci, rozwiazywaniu
problemow i udostgpnianiu niezbgdnej wiedzy
specjalistycznej osobom, ktorym jest w danej chwili
potrzebna.

¢ Szybkiego tworzenia malych zespoléw tematycznych
ukierunkowanych na innowacje. Najlepsze pomysty rodza
si¢ czgsto w matych zespotach. Istota biznesu
spotecznos$ciowego jest nie tyle udostgpnienie wszystkim
nowych opcji i mozliwosci, co stworzenie ludziom
warunkoéw do wspolnego rozwiazywania problemoéw, bez
ograniczen narzucanych przez struktury organizacyjne.



Krétsza droga od pomystu do produktu
sprzedawanego nha rynku

CEMEX, to trzecie co do wielkosci na swiecie
przedsiebiorstwo z branzy materiatbw budowlanych,
zatrudniajace pracownikow w 50 krajach. W odpowiedzi

na wyzwania biznesowe zarzgd rozpoczat projekt, ktory

miat doprowadzi¢ do lepszej integracji tej miedzynarodowe;j
spotecznosci. Nowej inicjatywie spotecznosciowej nadano
nazwe Shift (czyli ,Zmiana”). W ciggu roku do inicjatywy
przystapito ponad 20 000 pracownikéw, powstato ponad 500
spotecznosci i rozpoczeto dziewigé innowacyjnych projektéw
globalnych. Pomysty zaczety krazyé po swiecie, miedzy
specjalistami zatrudnionymi na wszystkich poziomach

i we wszystkich obszarach struktury organizacyjnej firmy.
Serwisy wiki, blogi i spotecznosci staty sie tgcznikami miedzy
jednostkami w réznych krajach $wiata, a wspoétdziatanie
miedzy pracownikami przyniosto imponujace rezultaty — na
przyktad wprowadzenie na rynek pierwszej globalnej marki
CEMEX Ready Mix w niecate cztery miesigce (podczas

gdy zwykle zajmuje to rok). Gdyby tak samo intensywna
wspoOtpraca odbywata sie dzi$ w oparciu o tradycyjne formy
komunikacji — spotkania wymagajace dojazdéw oraz
rozmowy telefoniczne — CEMEX wydawatby o 0,5-1 miliona
USD rocznie wiecej.

Optymalizacja pracy personelu

Biznes spotecznosciowy wykorzystuje nowoczesne
technologie, by stworzy¢ pracownikom warunki do kontaktow
ze soba nawzajem i z ekspertami wewnatrz oraz na zewnatrz
organizacji, a takze by udostgpnia¢ im tresci istotne

w kontekscie wykonywanych zadan. Ankieta przeprowadzona
w trakcie dyskusji IBM Social Business Jam wykazata, ze 52
procent respondentdw intensywnie uzywa oprogramowania
spoteczno$ciowego zarowno do kontaktoéw wewngtrznych,
jak 1 zewngtrznych. Tacy pracownicy potrafia wykorzystaé¢
narzedzia spotecznos$ciowe do koordynacji dziatan, np.
realizacji projektoéw i zadan, informowania o postepach,
uzyskiwania i udzielania pomocy (patrz ramka: Wspotdzialanie
zwigksza produktywnos¢ pracy i pozwala obnizy¢ koszty).

Warto zwrdci¢ uwagg na dwa gtéwne trendy sktaniajace
organizacje do wdrazania technologii spotecznosciowych:

1. Na rynek pracy wkroczyto Pokolenie Y. Pokolenie ludzi,
ktoérzy juz przyswoili sobie kulturg dzielenia si¢
i przejrzystosci. Ich druga natura jest informowanie o swoim
statusie, zwracanie si¢ do innych os6b o opinig i pomoc
w podjeciu decyzji, a takze zbieranie opinii o wlasnych
dziataniach. Jednak potrzebuja do tego odpowiednich

narzedzi technicznych. Aby wykorzysta¢ naturalny potencjat
tych nowych pracownikéw, organizacje musza im takie
narzedzia udostgpnic.

2. Coraz czg$ciej zespoty sa geograficznie rozproszone. Firmy
z jednej strony stawiaja na geograficzng ekspansj¢
i zatrudnianie lokalnych pracownikéw w odlegtych krajach,
a z drugiej daza do ograniczania kosztow nieruchomosci
i zapewnienia pracownikom wigkszej elastycznos$ci poprzez
takie rozwiazania, jak ,.hoteling” lub praca zdalna. Jednak
strategie te powoduja, ze zdolno$¢ do sprawnego
wspoéldziatania nabiera jeszcze wigkszego znaczenia.
Kluczem do produktywnosci pracownikdéw rozproszonych
geograficznie sa techniki sieciowych kontaktow spolecznych,
pracy grupowej i zaawansowanej komunikacji, ktére mozna
wdraza¢ na urzadzeniach przenosnych, zintegrowac
z istniejacymi aplikacjami i wple$¢ w kulture biznesowa
organizacji.

Wspotdziatanie zwigksza produktywnos$é pracy
i pozwala obnizy¢ koszty

Sogeti to jeden z czotowych globalnych dostawcow

ustug konsultingowych i integracyjnych w branzy IT.

Firma prowadzi dziatalno$¢ w 15 krajach i rozrosta sie na
tyle, ze utrudnione stato sie wyszukiwanie potrzebnych
informacji w olbrzymich korporacyjnych zasobach wiedzy,

a pracownicy w réznych komérkach i jednostkach nie mieli
dobrych warunkoéw do efektywnej wspotpracy. Poszukiwano
zatem sposobu na ozywienie pracy zespotowe] i komunikaciji
miedzy pionami, grupami i osrodkami.

Aby ,zblizy¢” do siebie 20 000 oséb pracujacych w 200
osrodkach, w firmie Sogeti wdrozono ogoélnokorporacyjng
platforme sieciowych kontaktéw spotecznych i pracy
grupowej, ktéra pomaga w znajdowaniu informacji,
korzystaniu z nich, dzieleniu si¢ wiedzg i sprawdzonymi
rozwigzaniami oraz w zawigzywaniu zespotéw ponad
podziatami geograficznymi. Szereg zintegrowanych,
aktywnych katalogéw umozliwia wyszukiwanie wiedzy
specjalistycznej w bogatych zasobach firmy. Latwy dostep
do os6b posiadajacych potrzebng wiedze sprzyja rozwojowi
kompetencji pracownikéw, a szybkie wyszukiwanie os6b

0 pozadanych umiejetnosciach utatwia budowanie zespotéw
powotywanych do konkretnych projektéw. Efektywny transfer
wiedzy, lepsze jej wykorzystanie i mozliwos¢ szybkiego
obsadzania zespotdéw wtasciwymi ludzmi stwarza firmie
Sogeti doskonate warunki do wejscia na nowe rynki.
Dzielenie sie sprawdzonymi procedurami i rozwigzaniami
pozwala unikng¢ projektowania od nowa wcigz tych samych
procesOw i przynosi znaczne oszczednos$ci na wstepnym
etapie kazdego projektu.
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Biznes spotecznosciowy stwarza warunki do efektywnej pracy
i wykorzystania naturalnych zdolnosci kazdej osoby. Na kazda
organizacj¢ sktadaja si¢ ludzie o réznych zainteresowaniach

i talentach, dlatego tak wazne jest umiej¢tne dopasowanie
zadan do predyspozycji i umiejetnosci. W biznesie
spoteczno$ciowym od specjalistow ds. kadr oczekuje sig, ze
beda:

e Promowa¢ kulture dzielenia si¢ informacjami. Narzedzia
spotecznosciowe sa $rodkiem efektywnej wymiany
aktualnych i waznych informacji ponad granicami
organizacyjnymi i geograficznymi. Budowanie zaufania
i promowanie interakcji spotecznosciowych jest kluczem do
pozadanych zmian w kulturze organizacyjnej.

e Stwarza¢ pracownikom warunki do dzialan
innowacyjnych i prorozwojowych. Szybki dostgp do
informacji i wspotpraca z rozlegla siecia specjalistow
stymuluje kreatywnos¢, pomystowo$¢ i pomaga
w rozwiazywaniu problemow.

* Pomaga¢é pracownikom w nawigzywaniu kontaktow
i budowaniu relacji. Narze¢dzia spolecznosciowe moga
u pracownikow zaspokajac naturalng potrzebg
»przynaleznosci” i uznania ze strony spotecznosci.

* Wspomaga¢é rozwoj lideréw. Wazna rola dziatow ds. kadr
jest wynajdowanie i zatrzymywanie najbardziej
utalentowanych pracownikow oraz rozwijanie zdolnosci
nowego pokolenia lideréw. Narzedzia przydatne w tego typu
procesach to specjalne spotecznosci liderow, monitorowanie
wiedzy i zarzadzanie osobista ,,marka” pracownika.

* Mobilizowaé do szybszego i elastycznego dzialania.
Niezwykle istotna jest zdolnos$¢ organizacji do szybkiego
reagowania na potrzeby klientow i zmiany warunkow
rynkowych. Pomagaja w tym elastyczne narzedzia
spotecznosciowe, takie jak rozbudowane profile, znaczniki
utatwiajace wyszukiwanie wiedzy i kompetencji,
udostepnianie plikow i wspdlne zaktadki, biblioteki
zespotow i rozsylanie wiadomosci do grup uzytkownikow.

« Szybko rozwija¢ u pracownikéw nowe umiejetnosci
i wdrazac je w praktyce. Specjalisci ds. kadr powinni
petnic rolg depozytariuszy zdolnosci i zasobow wiedzy
zgromadzonych w organizacji. Moga przy tym korzystac
z r6znych metod, takich jak edukacja spotecznos$ciowa,
znaczniki utatwiajace wyszukiwanie wiedzy oraz
folksonomie, spoteczno$ciowe formy nagréd, czy
spotecznosci zbudowane wokot zainteresowan technicznych.
Dzigki takim narzedziom dziat kadr jest w stanie optymalnie
dobiera¢ osoby do zespotow i projektéw — z korzyscia dla
samych pracownikow, firmy i jej klientow. Ponadto
dostepno$¢ narzedzi spoteczno$ciowych moze by¢ dla
pracownikow zacheta do budowania swoich wlasnych,
osobistych ,,marek” — na czym rowniez korzysta cata
organizacja. Jak zauwazyt jeden z uczestnikow dyskusji Jam
— ,,Ludzie postrzegaja marke przez pryzmat rozmoéw, jakie
prowadza z innymi ludzmi. Najlepsze, co moze zrobi¢ duza
firma, to pozwoli¢ kazdemu ze swych pracownikow
zbudowaé wlasng osobista marke i rozmawiac z innymi
pracownikami. Jesli tylko pracownicy postgpowac beda
zgodnie z warto$ciami, to sami zbuduja jej silng marke”.

« Ulatwiaé transfer wiedzy i wdrazanie nowych
pracownikéw do ich zadan. Budujac wspotuzytkowane
repozytoria informacji spotecznosciowych i biznesowych,
specjalisci ds. kadr stwarzaja nowym pracownikom lepsze
warunki do aklimatyzacji. Pokoje rozméw sieciowych,
zaktadki 1 wspotuzytkowane repozytoria zespotowe
utatwiaja szybkie przekazywanie informacji miedzy
pracownikami w systemie zmianowym — np. ostatnich
zlecen ztozonych przez klientow, opiséw szczegolnych
sytuacji itd.

Biznes spotecznosciowy stwarza pracownikom warunki

do efektywnego, §wiadomego dziatania wychodzacego
niejednokrotnie poza formalna list¢ obowiazkow. Oferuje
narzedzia i kulturowe zachety do korzystania z bogatych
zasobow informacyjnych i wiedzy innych ludzi. Biznes
spotecznos$ciowy zaciera granice kulturowe i eliminuje
techniczne przeszkody w komunikacji migdzy ludzmi

i dostepie do informacji. Wszystko to oznacza optymalizacje
i lepsze warunki wydajnej pracy ukierunkowanej na potrzeby
klientow.
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Jak przygotowac sie na to, co
przyniesie przyszlosc?

W tych nietatwych czasach praktycznie wszystkie
przedsigbiorstwa, aby utrzymac lub poprawi¢ swoja pozycje
rynkowa, musza by¢ bardziej elastyczne, kreatywne,
innowacyjne, wydajne i odporne. Stopniowo staje si¢
oczywiste, ze tradycyjne przedsigbiorstwo hierarchiczne,
zbudowane w oparciu o strukturg dziatéw i innych
wyodrebnionych jednostek organizacyjnych, musi ustapié
miejsca modelowi spolecznosciowej synergii, w ktorym panuje
kultura dzielenia si¢ wiedza i pomystami w stale zmieniajacych
si¢, dynamicznych spotecznosciach.

Dlatego w naszej opinii transformacja w biznes
spoteczno$ciowy jest nieunikniona. Jednak tym, co odrézniaé
bedzie liderow od catej masy innych firm, bgdzie zdolnos¢ do
potaczenia kultury biznesu spoteczno$ciowego z odpowiednia
podbudowa techniczng — co stworzy warunki do poglebiania
relacji z klientami, zwigkszania wydajnosci i optymalizacji
pracy.

Nawet najlepiej zarzadzane organizacje napotkaja na swojej
drodze szereg putapek. Na przyktad we wspolczesnym
otwartym $wiecie glos niezadowolonych pracownikow,
partnerow i klientow jest niekiedy nieproporcjonalnie
donosny — co trzeba koniecznie uwzgledni¢ w firmowej
strategii biznesu spotecznosciowego. Ponadto pod uwage
nalezy bra¢ takze kwestie ochrony wtasnosci intelektualne;
oraz potencjalne ryzyko prawne zwiazane z wykorzystaniem
mediow spotecznosciowych. Wreszcie, prawdopodobnie
niezbedna bedzie modyfikacja praktyk kadrowych, tak aby
uwzgledniaty one znacznie wigksza niz dotad dostgpnosé
informacji o kandydatach oraz aktualnych i bylych
pracownikach.

Przez pewien czas wydawalo sig, ze przedsigbiorstwa
skazane sa juz tylko na stopniowe doskonalenie istniejacych
proceséw biznesowych i ,,wyciskanie” z nich ostatnich kropli
produktywnosci. Ale model biznesu spotecznosciowego

jest rzadka okazja do wprowadzenia radykalnej zmiany

na lepsze i przywrdcenia dynamiki wzrostu, wydajnosci,
innowacji 1 konkurencyjnosci. Wykorzystujac kreatywnos¢

i potencjal pracownikow, klientow i partnerow w otoczeniu
przedsigbiorstwa oraz wiedzg specjalistyczna zgromadzona
w sieci wartoSciowych kontaktow, przedsigbiorstwo moze

zdoby¢ i utrzymac czolowa pozycje w swojej branzy. Nadeszta
nowa era, a zwycigzcy wkrocza w nia, funkcjonujac w modelu
biznesu spotecznosciowego.

Podsumowanie dyskusji IBM Social Business
Jam

Wiecej analiz i wynikéw dyskusji IBM Social Business Jam,
ktéra odbywata si¢ od 8 do 11 lutego 2011 r, mozna znalez¢
w specjalnie opracowanym raporcie podsumowujacym.
Raport jest dostepny w serwisie WWW Jam: www.ibm.com/
social/businessjam.

Zawierat on bedzie pogtebione informacje, spostrzezenia

i pomysty, jakie pojawity sie podczas rozmoéw poswieconych

nastepujacym zagadnieniom:

« Budowanie organizacji przysztosci zgodnie z dokiryng
biznesu spotecznosciowego

« Organizacje nastawione na wspétuczestnictwo

 Jak zrozumiec¢ klientéw i nawigzac z nimi interakcje za
pomoca narzedzi spotecznosciowych

- Co interakcje spotecznosciowe oznaczajg dla branzy IT

« Czynniki ryzyka i mechanizmy nadzoru

Aby uzyska¢ wigcej informacji o opisywanym w tym artykule
badaniu IBM Institute for Business Value, nalezy skontaktowac
si¢ z Instytutem pod adresem iibv@us.ibm.com. Pelny katalog
badan Instytutu dostepny pod adresem: ibm.com/iibv

Zapraszamy do subskrypcji miesiecznika Idea Watch —
biuletynu IBM, w ktorym publikowane sa opracowania, analizy
i rekomendacje oparte na wynikach badan IBM Institute for
Business Value: ibm.com/gbs/ideawatch/subscribe

Wlasciwy partner w zmieniajacym
sie swiecie

IBM we wspotpracy z Klientami opracowuje poglebione
analizy biznesowe, prowadzi zaawansowane badania i rozwija
nowoczesne technologie, ktére pomagaja odnie$¢ sukces we
wspoétczesnym, dynamicznym $rodowisku gospodarczym.
Sciste powiazanie prac koncepcyjnych i implementacyjnych
pozwala skutecznie przeksztatcaé strategie w praktyczne
dziatania. Dzigki wiedzy specjalistycznej obejmujacej 17
sektorow gospodarki oraz obecnosci w 170 krajach IBM
pomaga Klientom przewidywa¢ nadchodzace zmiany

i wykorzysta¢ szanse, jakie te zmiany stwarzaja.


http://www.ibm.com/social/businessjam
http://www.ibm.com/social/businessjam
http://ibm.com/iibv
http://ibm.com/gbs/ideawatch/subscribe
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