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Streszczenie: W niniejszym artykule podjeto probg zbudowania autorskiego narzedzia
informatycznego, wspomagajacego zarzadzanie wiedza zarowno jawng, jak i ukryta,
dedykowanego dla dziatdow serwisowych w przedsigbiorstwach produkcyjnych. Dokonano
analizy porownawczej dostepnych na rynku technologii informatycznych (ang. Information
and Communication Technologies — ICT) wspierajacych pozyskiwanie wiedzy wedlug
zakresu obstugi wybranych obszarow zarzadzania wiedza, w dzialach serwisowych.
Nastepnie zbudowano model zarzadzania wiedzg w dziale serwisowym przedsigbiorstwa
produkujacego naczepy samochodowe. W konsekwencji pokazano implementacje tego
modelu w postaci narzedzia informatycznego.

Stowa kluczowe: zarzadzanie wiedza, dzial serwisowy w przedsiebiorstwie produkcyjnym,
rozwigzanie ICT

1. Wstep

Jednym z kluczowym zasobow przedsigbiorstwa jest wiedza, ktorej odpowiednie
pozyskiwanie, gromadzenie, zapisywanie oraz przekazywanie pozwoli firmie na
osiggnigcie przewagi konkurencyjnej na rynku. Pojecie wiedzy zostato zdefiniowane m.in.
jako okreslanie znaczenia i dziatanie na podstawie zgromadzonych i otrzymanych danych i
informacji [8]. Wiedz¢ w organizacji nalezy rozpatrywa¢ w dwoch aspektach - jako wiedzg
jawng, skodyfikowang, sformalizowang, zapisang w postaci dokumentoéw, procedur,
schematow, raportow i1 zasobow baz danych, oraz jako wiedze¢ ukryta, nalezaca do
poszczegolnych pracownikow, ktorzy potrafia ja wykorzystac. O ile rozwigzania
technologiczne wspierajag magazynowanie i zarzadzanie wiedzg jawna, tak wiedza ukryta
pozostaje wiedzg danego pracownika, ktorej transfer jest powolny, kosztowny i obarczony
ryzykiem [1]. Poszukuje si¢ zatem rozwigzania, ktore umozliwi z jednej strony
pozyskiwanie, gromadzenie oraz transfer wiedzy jawnej oraz z drugiej strony réwniez
konwersj¢ wiedzy ukrytej w wiedze jawna, w celu zbudowania kompleksowej bazy wiedzy
w przedsigbiorstwie.

W artykule, w wyniku przeprowadzonej analizy porownawczej rozwigzan Information
and Communication Technologies (dalej skrot: ICT) dostepnych na rynku wspierajacych
proces zarzadzania wiedzg w dzialach serwisowych, zauwazono potrzebe zbudowania
autorskiego narze¢dzia informatycznego, ktore bedzie wspiera¢ proces zarzadzania wiedza
zaréwno jawna, jak i ukryta w dziale serwisowym w przedsigbiorstwie produkcyjnym na
przyktadzie producenta naczep samochodowych. Zaproponowano realizacje¢ procesu
wspomagajacego zarzadzanie wiedzg jawng i ukryta w czterech etapach (1) okreslenie
zrodet wiedzy, (2) okre$lenie metod i narzgdzi wspomagajacych pozyskiwanie wiedzy, (3)
okreslenie metod i narzedzi wspomagajacych magazynowanie wiedzy, (4) okreslenie metod
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i narzedzi wspomagajacych dzielenie si¢ wiedza [2]. Nastepnie zbudowano model
rozwigzania 1 pokazano jego implementacj¢ w postaci autorskiego narzedzia
informatycznego.

2. Rozwigzania ICT wspomagajace zarzgdzanie wiedza w dzialach serwisowych
przedsiebiorstw produkcyjnych

Efektywne zarzadzanie wiedza wymaga polaczenia zarowno rozwigzan
technologicznych, tj. maszynowo jej poszukujacych w oparciu o coraz wigksze zbiory
danych oraz narzedzi wspomagajacych wymiang obserwacji, pogladow, pomystéw oraz
szeroko pojetego doswiadczenia ludzi tworzacych dang organizacj¢. Zarzadzanie wiedzg to
szereg roznych procesow, ktore skupi¢ mozna wokot trzech obszarow [3]:

— pozyskiwanie wiedzy lub tworzenie wiedzy,

— rozpowszechnianie wiedzy,

— wykorzystywanie wiedzy.

Pojmowany w ten sposdb proces zarzadzania wiedzg jest istotnym zasobem
wspotczesnej organizacji, a kluczem do jej sukcesu jest uzyskiwanie przewagi
konkurencyjnej, poprzez efektywne wykorzystanie tego zasobu [4]. Efektywno$¢ ta
uzyskaé mozna w oparciu o szeroko pojete rozwigzania ICT, ktore z jednej strony utatwiajg
zarzagdzanie informacjami, z drugiej zarzadzanie powstala w oparciu o nie wiedzg. Warto
tutaj zauwazy¢ wpltyw jaki na rozwdj technologii ICT ma wzrost zasobow wiedzy oraz
siegganie do coraz to nowych jej zrodel, a jednoczes$nie jak rozwoj technologii pozwala
pozyskiwac 1 wykorzystywaé nowe zasoby wiedzy.
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Rys. 1. Zarzadzanie wiedza w kontekscie technologii informatycznych, opracowanie
wlasne

W aspekcie zarzadzania wiedza wyrdzni¢ mozna m.in. nastgpujace rozwigzania ICT:

— poczta elektroniczna, fora i grupy dyskusyjne,

— celektroniczne zasoby wiedzy profesjonalnej (np. technologie 1 procedury
produkcyjne),

— systemy audio i wideo konferencji,

— zarzadzanie obiegiem dokumentow,

— repozytorium wczesniejszych przypadkéw (historycznych - wiasnych i nie tylko),

— baza danych o kompetencjach pracownikow,

— systemy ekspertowe,

— systemy wspomagania decyzji,

— korporacyjne social-media,

— portale menadzerskie.
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Jednym podstawowych zadan wspotczesnych systemow wspomagajacych zarzadzania
wiedza w organizacji jest mozliwie Scista integracja zarowno zrodel wiedzy, procesu
gromadzenia, jak i procesu transferu wiedzy w przedsi¢biorstwie. Rozwigzania ICT dla
dziatow serwisowych z jednej strony S$cisle integrujg si¢ z pozostalymi systemami
wspomagajacymi zarzgdzanie w przedsigbiorstwie produkcyjnym lub sg z nimi tozsame, z
drugiej ze wzgledu na ich specyfike oferuja wiele rozwigzan dedykowanych temu
obszarowi dziatalnosci. Mozna wskaza¢ tutaj nastepujace kierunki rozwoju [5]:

— wykrywanie potencjalnych potrzeb serwisowych w oparciu o zautomatyzowana

analize danych,

— diagnostyke nieprawidlowosci w oparciu o analiz¢ danych z wielu zrodet,

— modele prognostyczne i wykrywanie wzorcow utrzymaniowych,

— modelowanie niezawodnosci,

— wykorzystanie koncepcji tzw. Internetu Przedmiotéw (Internet od Things) celem
biezacej wymiany informacji o eksploatacji i ew. uszkodzeniach lub
nieprawidtowosciach pomiedzy poszczegdélnymi produktami lub pomiedzy
produktami, a dziatem serwisowym.

2.1. Systemy wspomagajace zarzadzanie wiedza dzialu serwisowego przedsi¢biorstwa

Dostrzegajac specyfike funkcjonowania dziatow serwisowych przedsigbiorstw
producenci rozwigzan klasy ICT oferuja oprogramowanie je wspomagajace . Na podstawie
obserwacji wlasnych i badan w dziale serwisowym producenta naczep samochodowych
sformutowano siedem obszaréw wiedzy uzytecznej i1 istotnej dla realizacji proceséw
biznesowych w dziale serwisowym w przedsigbiorstwie produkcyjnym:

— w; - wiedza o planowanych 1 nieplanowanych kosztach realizacji zadan
serwisowych (m.in. wynikajgca z do§wiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy
danych),

— Wy - wiedza o historii serwisowej urzadzenia lub podzespotu (m.in. wynikajaca z
doswiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych),

— ws - wiedza o wykonywanej przez serwisantow pracy oraz jej jakosci (wiedza o
umiejetnosciach, do$wiadczeniu, poziomie wyksztalcenia oraz poziomie
kompetencji pracownikow),

— W - wiedza o zasobach: m. in. o planowanej i nieplanowanej odstgpnosci maszyn i
urzadzen, zasobow ludzkich, czasu (m.in. wynikajagca z doswiadczenia serwisanta
lub/i na podstawie bazy danych)

— ws - wiedza o preferencjach klientow / uzytkownikow serwisowanych urzadzen
(m.in. wynikajaca z do§wiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych),

— We - wiedza o historii wymiany informacji z klientami (m.in. wynikajaca z
doswiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych)

— Wy - wiedza o polityce, instrukcjach i procedurach serwisowych (m.in. wynikajaca z
doswiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych).

Nastepnie dokonano analizy poréwnawczej dostgpnych na rynku rozwigzan ICT
wspierajacych zarzadzanie zdefiniowanymi obszarami wiedzy. W tabeli 1, na podstawie
opisow funkcjonalnosci, dokumentacji, materialow szkoleniowych udostepnianych przez
producentdéw oprogramowania oraz w oparciu o informacje uzyskane bezposrednio od
dostawcow i dystrybutoréow zaznaczono obszary wiedzy, dla ktorych mozna pozyskaé
informacje i dane z systemow, aby zbudowa¢ w kazdym z tych obszaréw bazy wiedzy. W

37



wyniku przeprowadzonej analizy zauwazono, ze mozna zbudowaé bazy wiedzy, ale
wylgcznie bazy wiedzy jawnej dla dzialu serwisowego w przedsigbiorstwie produkcyjnym.

Tab. 1. Obszary wiedzy w dziale serwisowym w przedsi¢biorstwach
produkcyjnych wspierane przez rozwigzania ICT

Nazwa oprogramowania Obszary wiedzy jawnej

Wi | W2 | W3 | Wq | W5 | We | W7
Service & Field Service Management | x | x | x | x | x | X | X
Comarch ERP Optima Serwis x | x| x| x| x]x
SAP Business One x | x| x| x| x| x]x
Serwisant Online X x| x| x| x
IFS Serwis x| x| x| x|[x]|x]x
Serwis GT-PRO x| x| x X

W celu pokazania potrzeby zbudowania autorskiego narzedzia informatycznego, ktore
bedzie wspiera¢ proces zarzadzania wiedza zaréwno jawng jak, 1 ukryta w dziale
serwisowym w przedsigbiorstwie produkcyjnym na przyktadzie producenta naczep
samochodowych dokonano réowniez analizy wybranych rozwigzan ICT dedykowanych dla
branzy motoryzacyjnej. Z uwagi na specyfik¢ branzy rozszerzono obszary, ktére powinny
wspiera¢ rozwigzania ICT:

w1 - wiedza o planowanych i nieplanowanych kosztach realizacji zadan
serwisowych (m.in. wynikajgca z do§wiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy
danych),

wy - wiedza o historii serwisowej urzadzenia lub podzespotu (m.in. wynikajaca z
doswiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych),

w3 - wiedza o wykonywanej przez serwisantow pracy oraz jej jakosci (wiedza o
umiejetnosciach, do$wiadczeniu, poziomie wyksztalcenia oraz poziomie
kompetencji pracownikow),

ws - wiedza o zasobach: m. in. o planowanej i nieplanowanej odstgpnosci maszyn i
urzadzen, zasobow ludzkich, czasu (m.in. wynikajgca z doswiadczenia serwisanta
lub/i na podstawie bazy danych),

ws - wiedza o preferencjach klientow / uzytkownikéw serwisowanych urzadzen
(m.in. wynikajaca z do§wiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych),

Ws - wiedza o historii wymiany informacji z klientami (m.in. wynikajgca z
doswiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych),w; - wiedza o polityce,
instrukcjach 1 procedurach serwisowych (m.in. wynikajaca z doswiadczenia
serwisanta lub/i na podstawie bazy danych)

wg - wiedza o wartos$ciach regulacyjnych, kontrolnych i danych technicznych m.in.
wynikajaca z doswiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych),
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w9 - wiedza dotyczaca wynikow w ramach prowadzenia prowadzonych przegladow
okresowych m.in. wynikajaca z doSwiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy
danych),
wio - wiedza o powtarzalnych usterkach wystepujacych w pojazdach okreslonych
typow m.in. wynikajgca z doswiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy
danych),

w11 - wiedza o przebiegu przegladu / naprawy serwisowej m.in. wynikajaca z
doswiadczenia serwisanta lub/i na podstawie bazy danych),
w2 - wiedza o poziomie wyeksploatowania i warunkach eksploatacji na

poszczegodlnych etapach zycia produktu m.in. wynikajaca z doswiadczenia
serwisanta lub/i na podstawie bazy danych),

wis - wiedza o jakosci wykonanej ustugi m.in. wynikajaca z dos$wiadczenia
serwisanta lub/i na podstawie kart kontrolnych jakosci).

Podobnie jak w tabeli 1, zaznaczono w tabeli 2 obszary wiedzy, dla ktéorych mozna
pozyska¢ informacje i dane z systemow, aby zbudowa¢ w kazdym z tych obszardéw bazy
wiedzy. W wyniku przeprowadzonej analizy ponownie zauwazono, ze mozna zbudowaé

bazy wiedzy,

przedsigbiorstwie produkcyjnym.

ale wylacznie bazy wiedzy jawnej

dla dzialu

Serwisowego w

Tab. 2 Obszary wiedzy w dziale serwisowym w przedsigbiorstwach produkcyjnych branzy
motoryzacyjnej wspierane przez rozwigzania ICT

Oprogramowanie Obszary wiedzy jawnej

Wi | Wo | W3 | Wa | Ws | Weg | W7 | Wg | Wo | Wio | Wit | Wiz | Wiz
Autodata X | x
Integra Car x| x| x| x|[x|x|x]|x]x
Integra Truck X | x| x| x| x| x|x]x]X X
Integra Data X X
Serwis GT-PRO x| x| x| x| x X
Warsztat 24 X X X X
Dealer Management x| x| x X
System - modut Serwis
Automotive Workshop | x | x | x | x X X
Software
Auto Soft X x| x| x X X
Autoflow 4G x| x| x X X
Dvi Boss x| x| x X X
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W wyniku przeprowadzone] analizy zauwazono wiele obszaréw wiedzy jawnej, ktore
nie sg wspierane przez dostgpne technologie informatyczne na rynku oraz definitywnie nie
znaleziono rozwigzania, ktore wspiera rowniez zarzadzanie wiedzg ukryta. Zdefiniowano
zatem potrzebe zbudowania autorskiego narzgdzia informatycznego, jako systemu
wspomagajacego zarzadzanie wiedzg jawng i ukrytg w dziale serwisowym przedsigbiorstwa
produkcyjnego na przyktadzie producenta naczep samochodowych.

3. Model zarzadzania wiedza w dziale serwisowym przedsiebiorstwa produkcyjnego
na przykladzie producenta naczep samochodowych

Zarzadzanie wiedza w przedsigbiorstwie moze by¢ wspomagane narzedziami
informatycznymi, ktore pozwolg na pozyskiwanie, gromadzenie i rozpowszechnianie
uzytecznej wiedzy wérdd pracownikow firmy.

W niniejszym artykule poszukuje si¢ rozwigzania, ktorego implementacja w
przedsigbiorstwie pozwolitaby na wspieranie procesu zarzadzania wiedzg zardwno jawna,
jak 1 ukryta w firmie. Zgadzajac si¢ ze stanowiskiem Paszka [2] zdefiniowano nastgpujace
etapy w budowaniu modelu zarzadzania wiedzg dla dzialu serwisowego Ww
przedsigbiorstwie produkcyjnym:

Etap 1: Okreslenie zrodet wiedzy.

Etap 2: Okreslenie metod i1 narzedzi wspomagajacych pozyskiwanie wiedzy.

Etap 3: Okreslenie metod i1 narzedzi wspomagajacych magazynowanie wiedzy.

Etap 4: Okreslenie metod i narzedzi wspomagajacych dzielenie si¢ wiedza.

Proponowany model zarzadzania wiedzg w dziale serwisowym przedsigbiorstwa
produkcyjnego zawgzono do zdefiniowania wedtug trzech pierwszych etapow.

Rozwazajac dzial serwisowy producenta naczep samochodowych, na podstawie
wlasnego doswiadczenia zawodowego, obserwacji i poglebionych wywiadow z
pracownikami tego dziatu, sformutowano nastepujace zatozenia dla modelu:

Etap 1: Okreslenie zrodet wiedzy.

W celu zdefiniowania zrodel wiedzy opracowano macierzowa mape pozyskiwania
wiedzy ukrytej i jawnej w firmie (pp. rys. 1). Istota mapy wiedzy jest zidentyfikowanie
zrodet powstawania wiedzy jawnej i ukrytej [6]. W oparciu o koncepcje mapowania wiedzy
w przedsigbiorstwie [7] zaproponowano macierzowa mape zrodet wiedzy dla okreslonych
obszarow wiedzy od wi 4o W13 (pp. tab. 2).

Etap 2 - metody i narzedzia pozyskiwania wiedzy

Dla zdefiniowanych obszarow wiedzy dla dzialu serwisowego w przedsigbiorstwie
produkcyjnym branzy motoryzacyjnej, wymienionych w tabeli 3, mozna wskaza¢ m.in.
metody jej pozyskiwania:

— wywiad z klientem/uzytkownikiem

— analiza wiedzy fachowe;j

— analiza zrédet Internetowych

— odczyt danych zapisanych w produkcie (np. licznik przebiegu, licznik godzin pracy)

— wiedza z obserwacji i doswiadczenia pracownikow

— wiedza wynikajgca z dokumentow i certyfikatow potwierdzajacych kwalifikacije

— analiza dokumentacji i instrukcji pochodzacych z innych dziatéw przedsigbiorstwa

oraz podmiotow zewnetrznych
— metody data mining stosowane dla wczesniej zgromadzonych informacji.

40



Tab. 3. Macierzowa mapa zrodel wiedzy w dziale serwisowym w przedsigbiorstwie
rodukujacym naczepy samochodowe

analizy danych - wji3,1, dokumenty i
raporty dla innych dziatow w firmie-
Wij13,2, dokumenty i raporty dla
kooperantow - wji3 3

Wiedza Zrodto wiedzy jawnej - w Zrédto wiedzy ukrytej- wy

Wi produkt - w;; i serwisant - wyi
lista wykonanych czynnosci - wji »

W dzial serwisowy: karty serwisowe - wjp | serwisant - wy»

W3 produkt - w3 serwisant - wy3

W4 dzial serwisowy: harmonogram pracy - | kierownik operacyjny/
Wwis 1, dzial personalny - wis » organizator pracy - wys

Ws produkt - wis 1, serwisant - wys,|
rozwigzanie klasy CRM - wjs» klient/uzytkownik - wys >

We dzial serwisowy (dane z bazy danych o | serwisant (fakty zapamigtane) -
klientach)- wis Wus

W7 dziat konstrukcyjny: polityka, serwisant - wy7,1, pracownik dziatu
procedury, regulaminy, instrukcje) - konstrukcyjnego - wy7.,
wij7,1, dzial produkcji: polityka, pracownik dziatu produkcji - wy73,
procedury, regulaminy, instrukcje - pracownik poddostawcy
wj7,2,dokumentacja zewngtrzna od komponentow - wy7.4
poddodstawcy komponentow - wj7,3

Ws dzial konstrukcyjny (polityka, serwisant - wys 1, pracownik dziatu
procedury, regulaminy, instrukcje) - konstrukcyjnego - wys,
wis 1, dziat produkcji (polityka, pracownik dziatu produkcji - wys 3,
procedury, regulaminy, instrukcje) - pracownik poddostawcy
wis 2, dokumentacja zewnetrzna od komponentow - wysg 4
poddodstawcy komponentow - wis 3

Wo dzial konstrukcyjny (polityka, serwisant - Wy 1, pracownik dziatu
procedury, regulaminy, instrukcje) - konstrukcyjnego - wyo,
Wwio,1, dzial produkcji -(polityka, pracownik dziatu produkcji - wyg 3,
procedury, regulaminy, instrukcje) pracownik poddostawcy
Wwjo 2, dokumentacja zewnetrzna od komponentow - wyo 4
poddodstawcy komponentow - wis 3

Wio zewnetrzne bazy danych - wjio1, serwisant wyio
mechanizmy analizy danych - w;io2

Wi dzial serwisowy: karta przegladu - wiji1 | serwisant - wuii

Wiz produkt: przebieg, godziny pracy, inne | serwisant: wnioski z ogledzin) -
liczniki, dokumentacja - wji2, Wuli2,1, uzytkownik produktu -

Wul2,
W13 dziat analiz/raportowania: mechanizmy | serwisant - wy;3

Przedstawione metody pozyskiwania wiedzy powinny zosta¢ wdrozone w firmie, np.
dzigki odpowiedniemu systemowi oceny i motywowania pracownikow. W rozwazanym

przedsigbiorstwie

zauwazono
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pozyskiwanie wiedzy. Wydaje si¢, ze taka funkcje bedzie spelnia¢ autorskie rozwiazanie,
ktore zostato zaprezentowane w rozdziale 4 niniejszego opracowania.

Na rysunku drugim zaprezentowano model zarzgdzania wiedzg w dziale serwisowym
przedsigbiorstwa produkujgcego naczepy samochodowe, w oparciu o tabele 3, za pomoca
notacji Business Process Model and Notation (dalej skrot: BPMN). Dokonano wyboru
obszarow wiedzy: w2, w7, Wws, Wo (pp. tab. 3) z uwagi na potrzeb¢ rozwazanego
przedsigbiorstwa w postaci implementacji narzedzia informatycznego, ktére bedzie
wspomagato zarzadzanie wiedza w dziale serwisowym w tych obszarach.
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Rys. 2. Model zarzadzania wiedzg w dziale serwisowym przedsi¢biorstwa
produkujacego naczepy samochodowe, opracowanie wlasne

Zardwno zaproponowana macierzowa mapa wiedzy, jak i opracowany na jej podstawie
schemat prezentuje model zarzadzania wiedzg dla dziatu serwisowego przedsigbiorstwa
produkcyjnego. W rzeczywistoéci jak juz wyze] wspomniano, w wielu aspektach
gromadzenie oraz przeptywy wiedzy w chwili obecnej nie sg realizowane.
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Proponowane autorskie rozwigzanie w postaci systemu informatycznego bedzie
umozliwialo pozyskiwanie, transfer oraz dzielenie si¢ zaréwno wiedzg jawna, jak i ukryta
w zdefiniowanych trzynastu obszarach w dziale serwisu w przedsigbiorstwie. Jest to o tyle
istotne, ze przedstawione systemy informatyczne (pp. tab. 2) wspierajg wylacznie proces
zarzadzania wiedzg jawna.

Etap 3 - metody i narzedzia wspomagajgce magazynowanie wiedzy

Dzial serwisowy przedsigbiorstwa, w oparciu o ktory opracowano niniejszy model,
gromadzi wiedz¢ w sposob mato efektywny. Wykorzystuje w tym celu po cze$ci modut
obstugi serwisu dedykowanego oprogramowania do zarzadzania przedsi¢biorstwem, z
drugiej strony dokumentacj¢ papierowg. W zakresie komputerowej bazy danych sg to
gltownie dane kontaktowe, dotyczace klientdow, szczegély rozliczen z nimi  oraz
wspomagane komputerowo zarzadzanie zaméowieniami czg¢$ci zamiennych oraz wspotpracy
z kontrahentami. W zakresie pozostatym, wiedza przechowywana jest w postaci papierowej
dokumentacji serwisowej (szczegdlnie w formie kart przegladow okresowych) oraz wiedzy
ukrytej gromadzonej jako umiejetnosci oraz wiedza osobista poszczegdlnych serwisantow
oraz kierownika serwisu. Aby moc w pelni zrealizowa¢ zalozenia zawarte na schemacie
obiegu wiedzy zbudowano dedykowane komputerowe narzedzie informatyczne,
wspomagajace zarzadzanie wiedza w dziale serwisowym przedsigbiorstwa produkcyjnego,
zgodnie z przyjetym model na rysunku 2.

4. Narzedzie informatyczne wspomagajgce zarzadzanie wiedza w dziale serwisowym
przedsiebiorstwa produkcyjnego:

W wyniku analizy pracy dziatu serwisowego przedsiebiorstwa produkujacego naczepy
do samochodow cigzarowych zbudowano model systemu wspomagania zarzadzaniem
wiedza (pp. rys. 2). Dokonano implementacji niniejszego modelu w postaci autorskiego
narzedzia informatycznego. Aplikacje wykonano przy wykorzystaniu narzgdzia RAD (ang.
Rapid Application Development) - Embarcadero Delphi w wersji 2013. W celu
implementacji modelu zarzadzania wiedzg wg czterech etapdw (pp. rozdz. 3), tj. w celu
pozyskiwania, magazynowania i przekazywania wiedzy jawnej i ukrytej za pomocg
proponowanego narzedzia wykorzystano relacyjna baz¢ danych MS SQL Server. Ponizej
przedstawiono wybrane funkcjonalno$ci rozwiazania, w podziale na zdefiniowane obszary
wiedzy (pp. tab. nr 3, wa, w7, Wg, Wo Oraz rys. 2).

Na rysunku nr 3 zaprezentowano proces wspomagajacy zarzadzanie wiedza w obszarze:
wy. Zdefiniowano zrodta wiedzy jawnej: karte serwisowa: data przegladu, przebieg EBS,
itd.., ktore zostaly zaimplementowane do narzgdzia informatycznego (obecnie w firmie
istniejg tylko papierowe karty serwisowe). Zaimplementowano roéwniez zrodla wiedzy
ukrytej: opis z ogledzin.

Wynikiem zapisu bedzie pozyskanie raportu z przeprowadzonych czynnosci i
pozyskanie wiedzy jawnej 1 ukrytej dot. historii serwisowej pojazdu (pp. rys. 4).

Dla kazdej ze zrealizowanych czynnosci (naprawy lub tez wymiany) mozliwe jest
dodanie dowolnego zasobu jg dokumentujgcego.
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Rys. 3. Opracowane narzedzie informatyczne, opracowanie wlasne
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Rys. 4. Wiedza szczegdtowa dot. wybranego przegladu, opracowanie wlasne
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Rys. 5. Dokumentacja czynnos$ci serwisowych, opracowanie wtasne

W obszarach w7 oraz wg - wiedza o wartosciach regulacyjnych, kontrolnych i danych
technicznych proponowane rozwigzanie umozliwia gromadzenie i udostgpnianie zasobow
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wiedzy niezbednej do prawidtowej realizacji poszczegolnych czynnosSci przegladu (pp. rys.
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Rys. 6. Instrukcja wykonania czynnosci serwisowej, opracowanie wlasne

W obszarze wy¢ proponowane narzedzie umozliwia wspomaganie czynnosci przy
realizacji zlecenia.
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Rys. 7. szycje przegladu i system komunikat()w,‘ opracowanie wlasne

Dodatkowo opracowano i zaimplemntowano system komunikatow, ktore sg dostarczane
pracownikowi realizujagcemu w danym momencie wybrang pozycje z przegladu.
Wyswietlenie i potwierdzenie odczytu daje jego autorowi wiedze o skutecznosci jego
dostarczenia. Docelowo planuje si¢ wdrozenie takiego rozwigzania dla wszystkich
modulow aplikacji.

5. Whnioski

Przedstawiony powyzej model wiedzy zarzadzania wiedza w dziale serwisowym
przedsigbiorstwa produkcyjnego pokazuje zrodla wiedzy jawnej i ukrytej, pozyskiwanie,
transfer oraz gromadzenie wiedzy jawnej i ukrytej. Pokazano réwniez praktyczna
implementacje modelu w aspekcie realizowania potrzeb w zdefiniowanych obszarach
wiedzy. W dalszych pracach zostang podjete dziatania dotyczace zbudowania
mechanizméw, wlatwiajagcych zapisywanie wiedzy ukrytej w formie jawnej oraz jej
konwersj¢ w forme jawna.
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