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Streszczenie: Niniejszy artykul prezentuje mozliwe podej$cia do oceny korporacyjnych
portali spotecznosciowych (KPS), pod katem ich wptywu na dziatalnos¢ przedsigbiorstw, w
tym zarzadzania wspélpracg i komunikacjg. Efektem przeprowadzonej analizy i zebranych
danych przez autora jest zaprezentowanie uproszczonej metody oceny wplywu na
przedsigbiorstwo oraz rekomendacje odno$nie monitorowania efektywnosci dziatania tego
typu rozwigzan w zakresie komunikacji i wspotpracy. Jednoczesnie artykul porusza trzy
aspekty wigzane z wdrozeniem korporacyjnych portali spotecznoéciowych; technologiczny,
spoteczny oraz ekonomiczny.

Stowa kluczowe: Portal, media spoteczno$ciowe, komunikacja, Intranet, Web 2.0, metody
oceny.

Wstep

Ocena wplywu np. systemow informatycznych na dziatalno$¢ przedsigbiorstwa jest
kluczem do sukcesu w obszarze poprawy zarzadzania przedsi¢biorstwem, jego wynikoéw
operacyjnych i finansowych. Bez oceny skutecznosci wdrozonych rozwigzan trudno jest
o ich doskonalenie, a tym samym maksymalizowanie pozytywnego wplywu na prowadzong
dziatalno$¢. Niniejszy artykut zostanie poswigcony metodzie oceny wplywu
korporacyjnych portali  spotecznosciowych (w skrocie KPS) na dziatalnosé¢
przedsigbiorstwa. KPS sg zintegrowanymi biznesowymi systemami informatycznymi,
w ktorych elementy spotecznoséciowe i inne elementy funkcjonalne wspotpracuja ze soba
umozliwiajac wymiang wiedzy, informacji i danych poprzez tworzenie dla uzytkownikow
interaktywnego Srodowiska pracy i wspoétdzielenie baz danych (np. bazy uzytkownikow
i ich profili, bazy tresci, bazy aktywno$ci uzytkownikow). Czesto tego typu systemy,
w celu ulatwienia zrozumienia sposobu ich dziatania, poréwnywane s3 do
spoteczno$ciowego portalu Facebook, jednak w wewngtrznych zastosowaniach
przedsigbiorstwa. W wielu przedsigbiorstwach zdarza sig, ze KPS s3 kolejnym etapem
ewolucji korporacyjnych intranetéw. Do popularnych na rynku rozwigzan KPS mozna
zaliczy¢ takie produkty jak IBM Connections, Yammer, Chatter, BlueKiwi czy Jive.

Ocena wplywu na dziatalnos¢ przedsigbiorstwa  korporacyjnych  portali
spotecznos$ciowych jest relatywnie nowym, kompleksowym i stabo w literaturze opisanym
zagadnieniem. Wynika to =z faktu nowatorskiego zastosowania technologii
spoteczno$ciowych na wewngtrzne potrzeby przedsigbiorstw, czesto jakoSciowych
wynikow dzialania tego typu systemOéw np. w postaci zamieszczenia zdjecia
przedstawiajacego inspiracje¢ dla innych uzytkownikow oraz silnego wptywu kultury
przedsigbiorstwa na skuteczno$¢ dziatania KPS np. adopcji KPS dla realizacji
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powierzonych zadan. Dlatego w przypadku oceny korporacyjnych portali
spotecznosciowych wskazniki zwigzane z wpltywem powinny by¢ $ciSle powiazane
z potrzebami biznesowymi, na ktéore ma odpowiedzie¢ dane rozwigzane. Glownymi
argumentami stojagcymi za mierzeniem wptywu KPS na przedsigbiorstwo sg:

— majgc konkretne mierniki oceny KPS, mozliwe jest potaczenie aktywnoSci
zachodzacych w obszarze KPS z wpltywem na biznes i tworzenie wartosci dla
przedsigbiorstwa,

—  mozliwos¢ identyfikacji czynnikow powodujacych, ze pracownicy nie uzywaja
KPS, co umozliwia usunigcie barier adopcji,

— wskazniki, i dane, sa niezb¢dne dla decydentéw, aby uzasadni¢ dokonane
inwestycje oraz aby osobiscie zaangazowaé si¢ w ich rozwoj.

Zaprezentowany dalej przez autora liniowy model oceny jest wsparciem
metodologicznym w  zakresie pomiaru oddzialtywania korporacyjnego portalu
spotecznosciowego na przedsigbiorstwo. Jednoczesnie pomiar wptywu KPS jest bardzo
wielowymiarowy i trudno kwantyfikowalny. Dla pelnego obrazu wptywu konieczne jest
przyjecie przez przedsigbiorstwo kluczowych wskaznikow efektywnosci (ang. KPI — Key
Performance Indicator) i pomiar, w jaki sposob nastepuje ich zmiana w wyniku wdrozenia
nowych technologii. Autor przyjmuje, ze dla przedsigbiorstw najwazniejszym wskaznikiem
efektywnosci jest wynik finansowy. Wszystkie wigc inne przyjete wskazniki maja charakter
posredni, umozliwiajacy oceng¢ wplywu korporacyjnego portalu spolecznosciowego na
wynik finansowy przedsigbiorstwa.

1. Liniowy model oceny korporacyjnych portali spolecznosciowych

Najbardziej korzystng i rekomendowang droga, w odczuciu autora, do pomiaru wptywu
korporacyjnego portalu spotecznoSciowego na przedsigbiorstwo jest przyjecie trzy
etapowego podejscia:

—  pomiar aktywnos$ci uzytkownikow w ramach KPS, czyli wykorzystanie miernikow

adopciji,

—  pomiar, jakie zadania sg realizowane przez uzytkownikéw za pomoca KPS i jak
bardzo technologia wplywa na czas ich wykonania i ogolnie rozumiang
produktywnos$¢. W tym wypadku wykorzystywane sa mierniki operacyjne,

—  finalnie - pomiar wptywu KPS na realizacj¢ procesow i zadan, ktoére majg
bezposrednie przetozenie na prowadzong dziatalno$¢ przedsigbiorstwa. W tym
wypadku wlasciwe sg mierniki finansowe.

Ponizsze zestawienie w Tabeli 1 prezentuje typ miernika, jego opis oraz przykladowy
miernik szczegotowy.

Jak wskazaly badania przeprowadzone przez autora (lipiec 2012), przedsi¢biorstwa nie
czuja si¢ komfortowo w obszarze pomiaru wplywu korporacyjnych portali
spotecznos$ciowych. Wiele przedsigbiorstw podchodzac do pomiaru wptywu wykorzystuje
jedynie mierniki adopcji wychodzac z zatozenia, ze posiadanie np. 3 000 uzytkownikoéw
i kilkaset wiadomosci na forach dyskusyjnych jest sukcesem. Nalezy podkresli¢, ze sg to
dane wazne, jednak dajg poglad jedynie czastkowy na funkcjonowanie KPS, nie
odpowiadajac w zaden sposob na pytanie dotyczace wptywu na prowadzony biznes. Jednak
mierniki adopcji sa najtatwiejsze do pozyskania. W przypadku miernikéw operacyjnych
najbardziej skuteczng metoda jest pytanie si¢ pracownikdéw odnosnie wptywu KPS na
realizowane przez nich zadania. W tym celu korzystne jest regularne ankictowanie
uzytkownikéw z wykorzystaniem funkcji KPS lub innych narzedzi ankiet elektronicznych
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np. Survey Monkey, Google Forms. W przypadku miernikéw finansowych konieczna jest
obserwacja pozycji w rachunku wynikéw, co moze szybko ujawni¢ oszczednosci czy
dodatkowe przychody zrealizowane w wyniku wdrozenia KPS. Autor przyjat nazwe tej

metody, jako liniowej metody oceny wptywu KPS na przedsigbiorstwo.

Tab. 1. Kroki i mierniki zwigzane z oceng wptywu KPS na funkcjonowanie

przedsigbiorstwa

Typ miernika Opis miernika Przyktady miernikow

Mierniki adopcji | Sa to mierniki najnizszego poziomu o | Procent aktywnych uzytkownikow
KPS charakterze krotkoterminowym, ktore maja za | Procent zarejestrowanych

zadanie mierzy¢ podstawowa aktywno$¢
uzytkownikow KPS. Informacja pozyskana z
wykorzystaniem tego typu miernika pozwala
oceni¢, czy narzedzia wykorzystywane sa
zgodnie z ich przeznaczeniem. Mierniki te

uzytkownikow

Procent 0sob §ledzacych dane watki
Procent uzytkownikow  bedacych
cztonkami grup

Najbardziej aktywni uzytkownicy

pozwalaja  rowniez na  zdefiniowanie | Ilo$¢ grup w KPS
konkretnych przypadkow wykorzystania KPS | Ilo$¢ uzytkownikow tworzacych
w zadaniach czy procesach. Pomiar KPS z | tresci

wykorzystaniem tych miernikéw powinien by¢

Ilos¢ komentujacych uzytkownikow

prowadzony od  momentu  wdrozenia | Ilo$¢ uzytkownikoéw oceniajacych
rozwigzania w przedsigbiorstwie. tresci

Mierniki operacyjne | Sa to  mierniki  $redniego  poziomu, | Zmniejszenie ilosci spotkan i ich
srednioterminowe pozwalajace na glebszy | dtugosci
wglad, jak KPS wspiera pracownikow w | Zwigkszenie  ilosci  wygranych
wykonywaniu zadan oraz jaki ma wplyw na | kontraktow

procesy biznesowe. Najbardziej korzystne jest
wlaczanie tych wskaznikow do analizy po 6
miesigcach od czasu uruchomienia KPS w
przedsigbiorstwie. Wynika to z faktu
koniecznosci osiagnigcia przez KPS

Wzrost satysfakcji pracownikow
Polepszenie  stosunkéw  miedzy
pracownikami w warstwie realnej
Zmniejszenie ilosci  wiadomosci
email

sprawnosci operacyjnej oraz pewnego poziomu
adopcji wérod pracownikow.

Mierniki finansowe Sa to mierniki  wysokiego  poziomu, | Wzrost przychodow oraz obnizenie
dtugoterminowe, ktore pozwalaja na oceng¢ | kosztow
zwrotu z inwestycji w KPS. W zwiazku z | Poprawa wskaznikow EBIT i
potrzeba zebrania danych zwiazanych z | EBITDA

funkcjonowaniem KPS i danych finansowych i
operacyjnych, potrzebne jest przejscie przez
caty rok funkcjonowania. 12 miesigcy pozwoli
na identyfikacjc wplywow sezonowych i
ewentualne branie korekty z tytutu ich wplywu
na pomiary.

Zrédto: Opracowanie wlasne

Liniowy model oceny wptywu korporacyjnych portali spotecznosciowych zaklada
holistyczne wykorzystanie trzech typow wzajemnie zaleznych wskaznikow w pewnej
okreslonej sekwencji czasowej, zaprezentowanej na Rysunku 1. Liniowo$¢ modelu polega
na tym, ze nie jest mozliwe uzyskanie pozytywnych wskazan miernika, bez osiggni¢cia
pozytywnych wskazan przez poprzedni (strzatki fioletowe). I tak, nie ma mozliwosci
osiggnig¢cia wptywu KPS na wyniki operacyjne bez osiagnigcia odpowiedniego poziomu
adopcji KPS przez pracownikow. Jednocze$nie osiggni¢cie lepszych wynikow
operacyjnych lub lepszych wynikow finansowych zachgca do szerszego wykorzystania
korporacyjnych portali spoteczno$ciowych w dziatalnosci, a tym samym zwigksza poziom
adopcji (strzalki niebieskie). Jednoczesnie wykorzystanie modelu liniowego to proces,
ktory nie powinien si¢ konczy¢ — jest to zapgtlona analiza wptywu technologii
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spolecznosciowej na dzialalno$¢ przedsigbiorstwa. Waznym elementem modelu,
szczegolnie w momencie poczatku eksploatacji KPS w przedsigbiorstwie, jest stosowanie
pewnych odstgpow czasowych pomigdzy wprowadzaniem kolejnych miernikow. Wynika
to z faktu, ze KPS, jak kazda technologia, potrzebuje czasu aby osiggnac pelng sprawnosé
operacyjna.

Miernik adopcji
oié o ych Miernik operacyjny
uzytkownikow — e e— —— e ———_—m—— i ik fi wy
llosé wpiséw w strumieniu | |10=¢ 28taszanych modyfikaci NS ERSR=e
aktywnobcl prcfduktow iustug, Py

. o -
llosé grup roboczych llos¢ zgtaszanychinnowagji Zysknetto
osé Czas reakcjina zgtoszony N
oS¢ komentarzy problem Koszty podrozy
Inne mierniki Koszty rekrutadji

Inne mierniki
Inne mierniki

Rys. 1. Liniowy model oceny wplywu korporacyjnych portali spotecznosciowych na

dziatalno$¢ przedsiebiorstwa
Zrodto: Opracowanie wlasne

Na podstawie uzyskanych wynikbw =z oceny korporacyjnego portalu
spotecznos$ciowego, przy zastosowaniu wyzej wymienianych miernikow, mozliwe jest
wprowadzenie zmian w zakresie narzedzi wspierajacych zarzadzanie przedsigbiorstwem.
Dodatkowo, wyniki zwigzane z pomiarem KPS pozwola okresli¢, czy problem jest na
poziomie narzedzia, kultury organizacyjnej czy tez komunikacji. W przypadku problemow
z narzedziem, najczesciej jest to zwigzane z blednie przyjeta architektura rozwiazania lub
tez stabo opracowanym systemem interakcji pomiedzy systemem a uzytkownikiem.
W odniesieniu do kultury, przyczyna moze by¢ brak wsparcia ze strony przetozonych lub
tez powazne problemy ze wspolpraca w przedsigbiorstwie, czego widocznym przejawem
jest niskie wykorzystanie KPS. Problemy zwigzane z komunikacja i marketingiem
korporacyjnego portalu spotecznosciowego wsrod pracownikow jest najtatwiejsza barierg
do pokonania. W tym wypadku problem polega na niezrozumieniu przez uzytkownikow
idei wdrozonego rozwigzania lub tez nie dotarta do nich informacja zwigzana z jego
wdrozeniem. Najlatwiejszym sposobem radzenia sobie z tego typu zagadnieniem jest
projektowanie  kampanii  informacyjno-marketingowej  rownolegle z  pracami
wdrozeniowymi KPS w przedsigbiorstwie. Akcja informacyjna powinna wyprzedzac
moment udostepnienia portalu uzytkownikom.

Dalsze rozwazania dotyczace oceny KPS w kontekscie inwestycji oraz ekonomicznym
zostang przedstawione w czeSci poswigconej zagadnieniom pomiaru wptywu technologii
spotecznosciowe;.
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2. Zagadnienie oceny skutecznosci nowych technologii spolecznosciowych

Niniejsza cz¢$¢ artykulu bedzie poglebiac¢ zagadnienie analizy wptywu korporacyjnych
portali spotecznoSciowych na dzialalno$¢ przedsigbiorstwa. Jednoczesnie w tej czesci,
zaprezentowany zostanie poglad zwigzany z tym, ze wdrozenie KPS posiada co najmniej
dwa podstawowe aspekty technologiczny i spoteczny oraz dodatkowy aspekt ekonomiczny.
Korporacyjne portale spotecznosciowe, w zwigzku z ich specyfika, sa przede wszystkim
zwigzane sg z aspektem spolecznym przedsi¢biorstwa, a technologia ma rol¢ wspierajaca.
Jest to zwigzane z tym, ze to od aktywnosci uzytkownikow zalezy sukces tej technologii
badz jej porazka. W tej czeSci szczegblna uwaga zostanie poswigcona aspektowi
ekonomicznemu KPS.

Zagadnienie pomiaru skutecznosci i wpltywu korporacyjnych portali spoteczno$ciowych
na przedsigbiorstwo tradycyjnymi metodami jest niezwykle skomplikowane. Dzieje si¢ tak,
poniewaz nie ma bezposredniej formuty analizy finansowej zwiagzanej z zyskiem
z inwestycji (ROI - Return On Investment, zwrot na inwestycji) w poglgbianie wspotpracy
Iub informatyczne narzedzia wspolpracy. ROI to wskaznik rentownosci powszechnie
wykorzystywany w celu pomiaru efektywnosci dziatania przedsigbiorstwa, niezaleznie od
struktury jego aktywow czy wplywu wydarzen o charakterze nadzwyczajnym (Ostaszewski
J., Finanse: praca zbiorowa, Difin, Warszawa, 2005). W badaniu przeprowadzonym przez
autora wérdd respondentdw reprezentujacych ponad 70 przedsiebiorstw z Polski, zostato
wykazane, ze 70% przedsigbiorstw ma klopot ze skutecznym badaniem wplywu nowej
technologii KPS na swoja dziatalno§¢. Dzieje si¢ tak miedzy innymi, dlatego, ze
oddzialywanie portali spoteczno$ciowych odczuwalne jest najczeSciej na poziomie
czestotliwoscei wspotpracy, utrwalania wspotpracy, przyjaznosci procesu wspotpracy, ilosci
tworzonych innowacji, jako$ci powstajacych pomystow, jakosci gromadzonej wiedzy oraz
poprawy komunikacji. Co wigcej, wptyw na efektywnos§¢ wspotpracy i produktywnosc
widoczny jest dopiero po pewnym czasie, co obrazuje Rysunek 2. Na poczatku wydajnosé
pracownikéw spada (muszg poswigci¢ czas na nauczenie si¢ nowego systemu, wystepuja
koszty szkolen i zadania wykonywane sg wolniej) mimo poniesionych dodatkowych
kosztow przez przedsigbiorstwo na nowy system. Jest zwigzane z adopcjg nowego
rozwigzania przez uzytkownikéw, co powoduje generowanie kosztow dla przedsigbiorstwa.
Wraz z oswajaniem si¢ uzytkownikoéw z nowym systemem, efektywno$¢ pracy zaczyna
rosngé. Najwazniejsze jest, zeby T2 nastgpito jak najszybciej, aby minimalizowaé spadek
efektywnoséci dla przedsigbiorstwa i nowa technologia zaczeta generowaé korzysci.
Pojawianie si¢ innowacji technologicznych powoduje, ze krzywa efektywnosci (linia
przerywana) praktycznie nie ma konca.

Obszary, w ktorych respondenci reprezentujacy przedsigbiorstwa wskazali poprawe w
wyniku zastosowania korporacyjnych portali spolecznosciowych, to byta ogolnie pojcta
poprawa wspotpracy i komunikacji, tworzenie wirtualnych palarni (poprawa komunikacji),
dzielenie si¢ pomystami i dobrymi praktykami, znajdowanie ekspertow i wiedzy
eksperckiej w firmie. To sg mierniki bardzo trudno kwantyfikowalne, a ich pomiar
nastgpuje na zasadach intuicyjnych i subiektywnych. Dodatkowo pomiar obcigzony jest
wpltywem innych czynnikow, ktorych uwzglednienie w modelu pomiaru wptywu czegsto
jest trudne lub wregcz niemozliwe.
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Rys. 2. Wplyw zastosowania nowej technologii na dziatalno$¢ przedsigbiorstwa.
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: W. Chmielarz, 2012.

Wigkszo$¢ z respondentow, ktérzy wzicli udzial w badaniu dostrzeglto korzysci
zwigzane z wdrozeniem spotecznosciowej technologii wspotpracy, co uzasadniato
dokonanie inwestycji w t¢ technologi¢. Korporacyjne portale spolecznosciowe sg
rozwigzaniami, ktére pozwalaja pracownikom po prostu na wykonanie jakiego$ zadania w
zrozumiatym i przejrzystym $rodowisku pracy. Wlasciwa miara sukcesu korporacyjnych
portali spoteczno$ciowych nie pochodzi bezposrednio z samego portalu czy technologii
Web 2.0, ale ze sposobu jej wykorzystania przez pracownikow. Inwestycja w tego typu
rozwigzania nie jest porownywalna z inwestycja w akcje, ktorych warto§¢ moze i8¢ do gory
Iub do dotu niezaleznie od naszego dziatania. Tak wigc ROI Iub warto$¢ korzysci nie jest
pochodng zakupu nowej technologii, ale aktywnosci zwigzanej z jej wykorzystaniem.
Warto§¢ wdrozenia nowych narzedzi wspotpracy moze by¢ postrzegana dwojako - jako
tworzenie i rozwoj migkkich wartosci oraz z punktu widzenia finansowego.

W przypadku tworzenia nizej opisanych migkkich wartosci przez korporacyjne portale
spotecznos$ciowe, to moga si¢ one rozni¢ w zaleznosci od przedsicbiorstwa, branzy oraz
innych unikalnych czynnikéw zwiazanych z funkcjonowaniem przedsigbiorstwa. Po
pierwsze, nastgpuje wzrost morale wsrod pracownikow. Pracownicy, ktorzy moga tworzy¢
innowacje oraz urzeczywistnia¢ swoje pomysty, sg pobudzeni do dzialania w ramach
organizacji, a to wptywa na produktywnos¢. Wielu pracownikéw jest zmeczonych oraz
zniechgconych nieefektywnymi metodami wspoélpracy, szczegdlnie w momencie, kiedy w
zyciu prywatnym widzg rozwiagzania, ktére doskonale si¢ sprawdzaja w tym obszarze.
Dostep do informacji oraz ludzi jest kolejnym czynnikiem wplywajacym korzystnie na
pracownikow oraz przedsigbiorstwo. Dzigki mechanizmom wyszukiwania wiedzy/tresci
oraz profili uzytkownikéw mozliwe jest szybsze dotarcie do potrzebnej informacji,
zamieszczonej w odpowiednim kontekécie oraz do osob begdacych ekspertami w danej
dziedzinie. To wplywa na efektywno§¢ wykonywanej pracy oraz ogranicza do minimum
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zmudne zadania, pozwalajac skupi¢ si¢ na meritum. W wigkszosci przedsigbiorstw trudno
bedzie t¢ warto$¢ skwantyfikowaé do poziomu zaoszczedzonego czasu czy konkretnych
oszczednosei finansowych, dlatego tez jest to korzys¢ migkka. Kolejng migkka korzyscia
jest poprawa w zakresie komunikacji i wspotpracy, co jest obserwowalne szczegblnie
wtedy, kiedy osoby, ktore nigdy si¢ nie spotkaly, wymieniaja si¢ informacjami
i wspolpracujg ze sobg na odlegtosé. Co wigcej, robig to chetnie, poniewaz w ten sposob
rozszerzaja swoje mozliwosci, osiggaja dwustronne korzysSci oraz szybciej realizuja
zadania. Niewatpliwie nowe narzedzia wspotpracy pozwalajg na wypracowywanie lepszych
rozwigzan, a wigc tworzenie innowacji. Dzigki lepszemu przeptywowi informacji
o aktywnosciach, pracownicy moga wiaczy¢ si¢ w dziatania, ktore niekoniecznie sa ich
bezposrednia specjalizacja, jednak w wyniku spojrzenia na zagadnienie z innej
perspektywy mozliwe jest dojScie do zaskakujacych rezultatow. Pracownicy mogacy
korzysta¢ z nowych narzedzi wspotpracy majg poczucie wigkszego komfortu w miejscu
pracy i mogg czu¢ si¢ bardziej zainspirowani np. widocznymi dzialaniami innych
pracownikéw. Pozwala to réwniez na redukcje poziomu stresu, ktory nicodzownie jest
zwigzany ze wspélpraca w wigkszych grupach, szczegolnie, jesli osoby pracujg nad
kompleksowym i wymagajagcym zadaniem. Ostatnia korzy$¢ migkka to pozytywny
wizerunek przedsigbiorstwa, zarowno wewnatrz jak i na zewnatrz, jako organizacji
innowacyjnej, otwartej na potrzeby i stosujgcej rozwigzania wychodzace poza standardy
(na dzisiaj). Moze to pomoc w rekrutacji tak zwanych osob ,talentow”, ktére poszukuja
miejsca pracy, ktore jest otwarte 1 stosuje nowoczesne metody pracy, co ma szczegolne
znaczenie dla wchodzacego na rynek pracy pokolenia Y. Oczywiscie mozliwe jest
zdefiniowane dodatkowych korzysci, poniewaz tworza si¢ one czesto niepostrzezenie w
przedsigbiorstwach. Wszystkie te korzy$ci majg wplyw na wymiar ekonomiczny
przedsigbiorstwa, jednak ich bezposrednie przeliczenie na zysk jest niezwykle ktopotliwe.
Mozna jednak podjaé probe oszacowania wartosci ekonomicznej KPS poprzez przyjecie
wskaznikow posrednich, ktore zostaly zaprezentowane we wczesniejszej czesci artykutu.

W obszarze twardych korzysci finansowych, warto zwroci¢ uwage na raporty
Frost&Sullivan z 2006 roku oraz z 2009 roku (Cotton B., Meetings Around the World: The
Impact of Collaboration on Business Performance, Frost&Sullivan, 2006). Pierwszy raport
zawiera odpowiedzi 946 decydentdéw w przedsigbiorstwach w Europie, Azji oraz USA.
Wynikato z nich, ze wspolpraca ma najwigkszy wplyw na wyniki ekonomiczne
przedsigbiorstw. Wedlug badania wspdtpraca ma 36% wplyw na ogoélne wyniki
przedsigbiorstwa. Drugi raport porownywat wyniki przedsigbiorstw, w ktorych wspotpraca
byta na poziomie bardzo zaawansowanym, $rednio zaawansowanym oraz podstawowym.
Wyniki badania pokazaty, ze im bardziej zaawansowane przedsigbiorstwo byto pod
wzgledem wspoélpracy, tym wickszy byt wplyw tej wspodlpracy na pozytywne wyniki
(produktywnos$¢, skutecznos¢, innowacyjnosc itp.) poszczegdlnych dziatow jak PR, relacji
inwestorskich, marketingu, sprzedazy, zasobéw ludzkich oraz dzialu badan i rozwoju.
Szczegbdlnie mocny wptyw byt na dziat badan i rozwoju, sprzedazy oraz marketingu. Nieco
mniejszy na obszar zasobow ludzkich. Inna, rownie duza firma doradcza, McKinsey
przeprowadzita i  upublicznita  badanie  poswigcone  wplywowi  technologii
spoteczno$ciowych na mozliwosci operacyjne przedsigbiorstw (McKinsey Quarterly, How
social technologies are extending the organization, listopad, 2011). Mozna zaobserwowaé
pozytywny wpltyw nowych technologii spoleczno$ciowych na trzy wyszczegolnione
obszary - cele wewnetrzne, cele zwigzane z klientami, cele zwigzane z partnerami,
dostawcami oraz ekspertami zewnetrznymi. Z punktu widzenia niniejszego artykutu
najwazniejszy jest pierwszy obszar, czyli cele wewnetrzne. W badaniu firmy McKinsey
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z konca 2011 roku, 74% respondentow wskazato, ze nowa technologia spotecznosciowa
przyspiesza szybko$¢ dostepu do wiedzy. 58% wskazato, ze zmniejsza koszty komunikacji
migdzy pracownikami. Natomiast 51% odpowiedziato, ze technologia spotecznosciowa
zwigksza szybko$¢ dostepu do ekspertow. We wszystkich tych obszarach wzrosty
wskazniki  osigganych  korzySci w zwigzku z  wykorzystaniem technologii
spoteczno$ciowych w stosunku do wynikéw z 2009 roku. W 2011 roku réwniez firma
Deloitte opublikowata raport poswigcony korporacyjnym portalom spoteczno$ciowym
gdzie zaprezentowala przyktady dwoch przedsigbiorstw — Alcoa oraz OSIsoft (Deloitte,
Social Software for Business Performance, 2011). Zaprezentowane przyktady dowiodty, ze
zastosowanie nowych narzedzi skrdcito czasochlonno$¢ proceséw, szczegdlnie po
wprowadzeniu technologii wiki, a w przypadku firmy rozwijajacej oprogramowanie o 22%
skrocit si¢ czas rozwigzywania problemow zgtaszanych do ekspertow przez centra obstugi.
Na podstawie zaprezentowanych powyzej przykladow mozna przyjaé, ze istnieje dla
wdrozenia korporacyjnych portali spotecznosciowych wskaznik zwrotu z inwestycji, jednak
mierzony w rdézny sposob, w zalezno$ci od potrzeb, charakterystyki i wymagan
przedsigbiorstw. Obliczenie tego wskaznika zalezy od przyjetych przez przedsigbiorstwo
kluczowych wskaznikow efektywnosci (KPI). Warto zaznaczyé, ze osiggane efekty nie sa
rezultatem wdrozenia jednej technologii np. wiki czy forow dyskusyjnych, ale catych
portali, na ktorych sa realizowane zadania i procesy zapewniajac ich transwersalnos¢. Samo
wdrozenie pojedynczego rozwigzania niekonieczne musi prowadzi¢ do spodziewanych
efektow. W obszarze rozpatrywania kwestii zwrotu z inwestycji warto zwroci¢ uwage, czy
mozliwo$¢ rozwigzania jakiego§ zagadnienia czy osiggnigcia celu (szybciej, wyzszej
jakosci itp.) jest tak samo wyrazistym i dobrym wskaznikiem jak ROI. Jak wskazato
badanie przeprowadzone przez Chess Media Group (Chess Media Group, State of
Enterprise 2.0 Collaboration, Q2 2011) odpowiedz brzmi tak. 73% respondentéw
w badaniu odpowiedzialo, ze mozliwo$¢ rozwigzania problemu biznesowego Iub
osiagniecie zakladanego celu jak tak samo dobrym wskaznikiem, jak wykazanie zwrotu
z inwestycji w wymiarze finansowym przez wskaznik ROI.

Czesto zdarza sig, ze przedsicbiorstwa majg trudnosci ze zdefiniowaniem celow
biznesowych przed rozpoczgciem wdrozenia korporacyjnego portalu spoteczno$ciowego.
Dzieje si¢ tak, poniewaz w duzej czeSci wdrozen systemow informatycznych trudno jest
zaobserwowaé korzySci w zakresie rozwigzywania probleméw biznesowych i wowczas
zaczyna si¢ poszukiwa¢ wskaznikow finansowych uzasadniajagcych wdrozenie.
W przypadku korporacyjnych portali spolecznosciowych, usprawnienie w zakresie
procesdw biznesowych, czy tez przyspieszenie procesOw Kkreacji i wspolpracy, jest
dostrzegalne bez koniecznosci przeprowadzenia doglgbnych analiz, jednak wymaga czasu
i zaangazowania catego przedsi¢biorstwa.

Poniewaz KPS stanowig komponent (same w sobie nie tworza wyniku, tak jak np.
dziatania marketingowe czy obshuga klienta) tworzenia wyniku przedsigbiorstwa, trudno
rozpatrywaé je bezposrednio w kategoriach finansowych. Przedsigbiorstwa mogg mierzyc
skuteczno$¢ korporacyjnych portali spolecznosciowych wykorzystujac migkkie i twarde
wskazniki, a wsrod nich miedzy innymi:

— usprawnienie procesow komunikacji i przeptywu informacji poprzez badania

ankietowe przeprowadzane raz na kwartat,

— czas poswigcony na wdrozenie nowych pracownikow do przedsigbiorstwa, na

miejsce pracy oraz w procesy realizowane przez dany zespot,

—  polepszong perspektywe analityczng dla kadry zarzadzajacej, w tym obserwacje

zjawisk zachodzacych w przedsigbiorstwie,
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—  obserwacj¢ aktywnoS$ci pracownikow na portalu, w tym ilosci komentarzy, iloSci
zgloszonych pomystow, ilosci utworzonych grup czy ilo$¢ poszukiwan profili
ekspertow,

— zmniejszenie zapotrzebowania na ustugi poczty elektronicznej, poprzez
zmnigjszenie ilosci transferowanych danych czy zmniejszong ilo§¢ wysylanych
wiadomosci na jednego uzytkownika,

—  zwickszenie iloSci pojawiajacych si¢ innowacji w przekroju przedsigbiorstwa,

—  polepszenie morale pracownikow, co moze by¢ mierzone poprzez coroczne
badania satysfakcji pracownikow.

Sa to jedynie wybrane mierniki pomiaru skutecznosci technologii spoteczno$ciowych
w przedsigbiorstwie. Kazde przedsi¢biorstwo moze stworzy¢ wiasny unikalny zestaw KPI,
dopasowanych do zaktadanych celow biznesowych i strategii. Tradycyjnie pomiar zwrotu
z inwestycji obliczany jest za pomocg nastgpujacego wzoru (1):

_ przychdd z inwestycji— koszt inwestycji

ROI

koszt inwestycji (1)

Zazwyczaj formula ta wykorzystywania jest w sytuacji, kiedy mozna okresli¢ date
zakonczenia sprzedazy lub realizacji jakiego$ projektu. W przypadku korporacyjnych
portali spoteczno$ciowych nie ma takiej daty koncowej, chyba ze dochodzi do momentu
zakonczenia eksploatacji takiej technologii w firmie. To nie znaczy, ze firmy nie powinny
skupia¢ si¢ na ocenie skuteczno$ci nowego rozwigzania, wrgez przeciwnie powinny mieé to
w centrum uwagi, ale wykorzystujac inne miary niz ROI, np. zwigzane z procesami
zarzadzania wiedzg (np. zrownowazonej karty wynikow — BSC).

Jak zostalo wykazane we wczesniejszej czgsci artykulu, istnieje trudnosé
w oszacowaniu efektywnosci inwestycji w korporacyjne portale spolecznosciowe.
Dodatkowo, oprécz zaproponowanych wczesniej metryk pomiaru mozna zastosowac dwie
perspektywy oceniajace efektywno$¢ inwestycji: zwrot na wartosci (Return on Value) oraz
zwrot na produktywnosci (Return on Productivity). Zwrot na wartosci to wspomniane
wczesniej poprawa komunikacji, zwigkszenie ilosci innowacji, wzrost satysfakcji
pracownikéw. Jednak mierniki te muszg by¢ odniesione do sukcesu catego
przedsigbiorstwa, a wigc rowniez do wyniku finansowego. W takim wypadku ROI jest
szacowany wilasnie poprzez zwrot na wartosci — wartosci dodanej. Z drugiej strony
korporacyjne portale spolecznoéciowe, jesli wdrozenie nastgpito w sposob prawidlowy,
mogg dostarczac¢ efektow w postaci zwigkszonej produktywnosci wynikajacej z poprawy
komunikacji i warunkow dla wspoétpracy. Udowadniajg to badania przeprowadzone przez
autora. Zwigkszona produktywno$¢ wynika z zastgpienia istniejgcych w przedsigbiorstwie
narzedzi, nowymi narzedziami spotecznosciowymi. Zmiany te zachodza w wyniku
zastosowania otwartych modeli dystrybucji informacji, ktdre sg przeciwnoscig zamknigte;j,
silosowej komunikacji opierajacej si¢ np. na poczcie elektronicznej. Mierzalno$¢ korzysci
w tym obszarze jest relatywnie latwa, poniewaz istnieje mozliwo$¢ ich potaczenia
z istniejgcymi procesami komunikacji i wspotpracy, a do ich werbalizacji moga postuzy¢
subiektywne odczucia pracownikow.

Aby bardziej precyzyjnie zbada¢ zmiany w obszarze produktywnosci, co jest metoda
oceny wplywu korporacyjnych portali spotecznosciowych na przedsigbiorstwo, mozna
przeprowadzi¢ badania szeregu rutynowych zadan, ktore najczeSciej powtarzaja si¢ w
przedsigbiorstwie. Cieckawe badanie tego typu zostalo przeprowadzone przez firme
BlueKiwi (producenta KPS BlueKiwi) na reprezentatywnej grupie pracownikow (Butler
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M., Enterprise Social Networking and Collaboration, Martin Butler Research Ltd, Melton,
2010). Pracownicy mieli dostep do dwdch typow systemow — systemu tradycyjnego, w tym
poczty elektronicznej, oraz korporacyjnego portalu spotecznosciowego BlueKiwi i mogli
odpowiedzie¢, ile czasu zajeta im realizacja zadania z wykorzystaniem kazdego
z rozwigzan. Procesy wzigte pod uwage zgrupowane zostaly w trzech obszarach:

—  komunikacji,

—  wspolpracy i dzielenia si¢ wiedza,

—  efektywnego zarzadzania czasem.

Oszczedno$¢ czasu w zakresie usprawnien w zakresie komunikacji byta zwigzana

z procesami wymiany informacji miedzy pojedynczymi osobami, zespotami oraz dziatami.
Dziatania obejmowaly wymiang wiadomosci pomigdzy grupami, tworzenie zapytan
w grupach. Oszczgdno$¢ czasu byla mierzona poprzez realizacjg tych samych zadan
z wykorzystaniem portalu oraz poczty elektronicznej. W przypadku obszaru wspotpracy
i dzielenia si¢ wiedzg oszczedzony czas mierzony byl poprzez analize prowadzonej
korespondencji i dodatkowe metadane dotyczace obiektu — w tym przypadku dokumentu.
Zespoty wykorzystywaly portal spotecznos$ciowy, aby dzieli¢ si¢ opiniami i osiggaé postep
w zadaniu poprzez systematyczne zmiany i aktualizacje wersji dokumentu. Zespoty
rowniez wspottworzyly dokumenty za pomoca rozwigzania wiki. Po czasie tworzenia,
zostaly przeprowadzone badania w zakresie czasu potrzebnego na wyszukanie i ponowne
wykorzystanie uzyskanej informacji. W obszarze efektywnego zarzadzania czasem
przeprowadzony zostal test zwigzany z komunikacjg poprzedzajaca spotkania oraz
komunikacja po spotkanku, co miato na celu zminimalizowa¢ straty informacyjne osob
niebioragcych udziatu. Dodatkowo pod uwage wzicte zostalo zarzadzanie zadaniami, ktore
powstaly w wyniku przeprowadzonych spotkan. Uwzglgdniono réwniez oszczgdnosci
zwigzane z podrozami mig¢dzy oddziatami, co bylo mozliwe dzigki zastosowaniu
wirtualnych spotkan. Po fazie pomiar6w czasu potrzebnego na realizacje zadan
w poszczegbélnych obszarach, uzyskane korzys$ci przypisane zostaly do poszczegdlnych
poziomoOw zaangazowania pracownikow:

— uzytkownicy bardzo zaangazowani, zostali zdefiniowani jako tacy, ktorzy caty
czas uzywaja rozwigzania KPS zarowno w obszarze wspotpracy jak i komunikacji.
W zwigzku z tym zostalo przyjete, ze osiagng oni 100% korzysci
z zaoszczgdzonego czasu. Jakkolwiek ta grupa uzytkownikow w okresie 2 lat od
momentu wdrozenia, moze liczy¢ 15% calej populacji przedsi¢biorstwa,

— $rednio zaangazowani uzytkownicy to tacy, ktorzy wchodzg na portal
spotecznos$ciowy kilka razy dziennie. Sg uznawani raczej za czytelnikow oraz
sporadycznych tworcow tresci. Dlatego zostal im przypisany, zysk 50%
zaoszczedzonego czasu. Zostalo oszacowane, ze po 2 latach od momentu
wdrozenia do tej grupy bedzie mozna zaliczy¢ 25% populacji przedsi¢biorstwa,

—  Trochg zaangazowani uzytkownicy to tacy, ktérzy wchodzg na portal tylko wtedy,
kiedy toczy si¢ tam interesujgca dla nich dyskusja, o czym sg informowani poprzez
poczte elektroniczng lub RSS. Przede wszystkim to sg czytelnicy treSci.
Oszacowano, ze ich zysk z tytulu oszczednosci czasu bedzie wynosit 15%,
natomiast populacja ta po 2 latach od chwili wdrozenia wyniesie 40% wszystkich
pracownikow,

—  Pozostata grupa 20% uzytkownikow to pracownicy nie zaangazowani, nie
wchodzacy na portal, tym samym nie majacy zysku czasu w wyniku jej
wykorzystania.
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Wyniki tej estymacji pokazaly, ze w momencie, kiedy produktywnos$¢ grupy 1500
pracownikéw wzrosnie zaledwie o 2,12%, to ROI zwigzany z wdrozeniem korporacyjnego
portalu spotecznosciowego po dwoch latach od wdrozenia wyniesie 547%. Warto zwrocic¢
uwage, ze wraz z dhugoscig eksploatacji rozwigzania spoteczno$ciowego w kolejnych
okresach mozna si¢ spodziewaé przyrostu aktywnych uzytkownikow, a tym samym
wiekszego zysku na poziomie produktywnosci.

3. Whnioski

Podsumowujgc, szacowanie wskaznika zwrotu z inwestycji z tytulu wdrozenia
korporacyjnych portali spotecznosciowych moze by¢ dokonane z dwoch perspektyw. Zwrot
na wartoSci (Return on Value) jest korzyscig, ktérej nie mozna mierzyé w sposob
bezposredni, poniewaz wplyw na ten wskaznik majg fundamentalne zmiany
w zachowanych zwigzanych ze wspotpraca i interakcjami migdzy pracownikami. Moga one
by¢ wylacznie zmierzone poprzez poprawe miernikow biznesowych wyzszego rzedu jak
przychody, satysfakcja, jako§¢ produktow, retencja pracownikéw, ilos¢ powracajacych
klientow oraz inne. Zmiany po wdrozeniu portalu w przedsigbiorstwie moga by¢ bardzo
duze, jednak mocno zalezne od sektora, funkcji biznesowej oraz czynnikéw
wdrozeniowych — wedlug badan autora i wykonanej korelacji, dzialy, ktére najmocniej
odczuty wzrost produktywnosci w wyniku zastosowania KPS, to marketing i dziat IT,
natomiast najmocniej odczuly go przedsiebiorstwa z branzy IT i mediow.

Zwrot na produktywnosci (Return on Productivity) jest korzyscia mierzalna
bezposrednio, poniewaz jest zwigzana z oszczgdno$cig czasu zwigzang z komunikacjg oraz
zadaniami wymagajacymi pracy w zespole i wspotpracy. Zmiany w produktywnosci, ktore
zostaly zaobserwowane w badaniu autora, sugeruja, ze przedsicbiorstwa powinny braé¢ pod
uwage zakup i wdrozenie korporacyjnego portalu spotecznosciowego, kazdorazowo jednak
przeprowadzajac analiz¢ dostgpnych technologii, gotowosci spotecznoséci pracownikoéw
oraz ekonomii zwigzanej z wdrozeniem. Obie przyjete miary oceny wptywu KPS zalezg w
znacznym stopniu od poziomu adopcji nowej technologii oraz zaangazowania
uzytkownikow.

Im lepszy wskaznik adopcji tym bardziej wyrazisty jest efekt sieci i tym wigkszy zysk
dla przedsigbiorstwa z tytulu wdrozenia korporacyjnych portali spoltecznosciowych.
Dlatego tak wazne jest prawidlowe przeprowadzenie procesu wdrozeniowego,
komunikacja, konsultacje z pracownikami i na koncu szkolenia dotyczace nowych
rozwigzan. To wszystko ma na celu osiggnigcie jak najwyzszego wskaznika adopcji od
pierwszego dnia funkcjonowania nowego rozwigzania spolecznos$ciowego.
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