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I STRESZCZENIE

W sektorze mikro, matych i $rednich przedsiebiorstw (MSP) dominuje grupa
nazwana przez nas . Sa to firmy o wspolnej specyfice:
zatrudniajace od jednej osoby do stu osob, zarzadzane intuicyjnie i pracujace
na rzecz wiecej niz jednego zleceniodawcy. Wszystkie mate firmy
charakteryzuje taczenie prywatnych i zawodowych postaw w korzystaniu z
Sieci.
Dziatanie matych firm w internecie opiera sie na szesciu kluczowych obszarach:
oraz . W kazdym z tych obszarow mozna
osiaga¢ korzysci dzieki posiadaniu konkretnych kompetencji cyfrowych. Na
wszystkie te kompetencje przedsiebiorcy patrza przez pryzmat trzech
naczelnych korzysci: , i

Zatozenia , zgodnie z ktoérym
zakres wykorzystania Sieci jest ksztattowany wedtug indywidualnych potrzeb i
zainteresowan, pozwalaja na samodzielne ksztattowanie $ciezki ucyfrawiania
firmy przez wtasciciela, ktéry wybiera to, co jest dopasowane do profilu
dziatalnosci, oferty i motywacji.
Kluczowym momentem w procesie ucyfrawiania firmy jest okreslenie przez
przedsiebiorce tego, co jest dla niego wazne na Sciezce zawodowej, w jakim
modelu bedzie dziata¢ jego firma i w jakiej mierze bedzie zalezna od Sieci. W
konsekwencji . Tu pojawia
sie przestrzen na ksztattowanie nastawienia w stosunku do technologii
informacyjno-komunikacyjnych (information and communication technologies,
ICT) i wyposazanie pracownikow przedsiebiorstw w kompetencje cyfrowe.
Usieciowienie firmy - poza rozwojem kompetencji cyfrowych - moze sie rowniez
wigzac z

. Chetnie rozwiazuje sie w ten sposob sprawy uciazliwe, zarazem
zas$ niezbedne, jak rozliczenia, fakturowanie, obstuge ksiegowa, a takze ustugi
informatyczne. Im bardziej bezposrednio dana kwestia wigze sie z
zainteresowaniami wtasciciela, tym trudniej jednak jest mu sie z nig rozstac.
Przedsiebiorcy dziataja szybko, instynktownie, w zwiazku z tym w krotkim
czasie przyswajaja wygodne sposoby postepowania, ktore z czasem trudno jest
zmienic. Dlatego proponowanie nowych rozwiazan nie powinno sie opierac tylko
na ich prostocie - bardziej przekonujace moze sie okaza¢ nawiazywanie do
efektywnosci wykorzystania kompetencji cyfrowych.

, ktora sie zyskuje, niz natychmiastowego

zwiekszenia tempa prac.



Duzym wyzwaniem w procesie ucyfrawiania jest
, 0znaczajacych nie tylko twarde umiejetnosci

obstugi nowych technologii, ale takze migkkie kompetencje ich wykorzystania.
Szkolenie takie bedzie uzyteczne tylko wtedy, gdy zostanie powiazane z
kluczowymi obszarami dziatania firmy. Szkolenia z zakresu kompetencji
cyfrowych sa wyzwaniem dla przedsiebiorcow - ich zastosowanie trudno jest
wymiernie ocenié, wtasciciele firm podchodza wiec do nich z ostroznoscia.
W odniesieniu do szkolen z zakresu kompetencji cyfrowych zidentyfikowano
dwa wazne zjawiska: i . Pierwsze z nich
oznacza uprzedzenia spowodowane przez zle poprowadzone wdrozenia i
nieuczciwe ustugi z zakresu ICT. Niezaorana ziemia to element szerszego
zjawiska w przyswajaniu umiejetnosci sieciowych: pracownicy i wtasciciele firm
Czuja sie niepewnie, poniewaz wciaz napotykaja nowe obszary dziatania ICT,
co jest dodatkowo pogtebiane wyraznymi rozbieznosciami w wiedzy
pracownikow firmy. To sprawia, Ze trudno im na te temat rozmawiac i wymagac
wymiernych rezultatéw szkolen czy oferowanych im ustug teleinformatycznych.
Nawet osoby biegte w rozwiazaniach cyfrowych dostrzegaja w Sieci zagrozenia.
Pokazuje to, ze wraz ze wzrostem umiejetnosci pewna doza niepewnosci nie
znika, co - paradoksalnie - moze obnizac u poczatkujacych
uzytkownikéw, zmniejsza to bowiem uczucie dystansu wobec osob bardziej
zaawansowanych.
Waznym wymiarem ucyfrawiania firmy jest

. Obecnie dominuje wizerunek, w ktérym Siec¢ jest widziana jako
zjawisko o zasiegu globalnym. Przedsiebiorcom trudno w internecie dostrzec
lokalnos¢, ktdéra czesto widza jako przestrzen swoich dziatan, przez co nie
traktuja ICT jako sposobu dotarcia do swoich klientow. Atutem globalnosci jest
potencjalny dostep do klientow z zagranicy, ktory - obok eksportu - jest jednym
Z wymiarow internacjonalizacji dziatan firmy.



I EXECUTIVE SUMMARY

The sector of micro, small and medium-sized enterprises (SMEs) is dominated
by a group referred to further as . As companies, they share
common specifics: they employ up to 100 people, they are intuitively managed
and deal with more than one client. Characteristically, all small businesses
combine private and professional attitudes in using the Web.

Small businesses operate online within six key areas: ,

and . Specific digital competences can yield benefits in
each of the areas. All of the competences are viewed by the entrepreneurs
from the perspective of three main advantages: , and

The , assuming the scope of the
Internet use to be shaped by individual needs and interests, allows business
owners themselves to shape the process of the company’s digitalization by
choosing solutions tailored to the company’s profile, its offer and motivation.
The process of the company’s digitalization is determined by the
entrepreneurs’ decisions about what they find important professionally, what
model the company is to be run in, and to what extent the company is to depend
on the Web. Consequently, digitalization of small businesses
It is also the space where attitudes towards ICT

(information and communication technologies) can be shaped and employees
equipped with digital competences.
Apart from the development of digital competences, going online may also
entail . This is
frequently the case of burdensome yet necessary matters, such as settlements,
invoicing, accounting and IT services. However, the more directly the issue
involves the interests of the company owner, the harder it is to part with it.
Entrepreneurs act quickly and instinctively and, as a result, they are fast to
acquire convenient behaviors which sometimes may be difficult to change.
Therefore, proposals of new solutions should emphasize more than just their
simplicity - in fact, it is the efficiency resulting from the use of digital
competences that may reveal itself as more convincing.

thus, rather than of immediate
increase in the pace of operations.

, understood not only in terms
of hard skills to use the new technologies but also soft competences related to
their applications, is a major challenge in the process of the company’s
digitalization. Such training can only be useful when it is tied to the key areas
of the company’s activity. Trainings of digital competences are a challenge to



entrepreneurs also because their usefulness is difficult to evaluate measurably,
and so business owners view them with caution.
Two important phenomena have been identified with regard to training digital
competences: that of and of . The first
may be explained as bias caused by poor implementation and dishonest
execution of ICT services. Uncultivated ground is part of a larger phenomenon
of acquiring online skills: business owners and employees feel insecure as they
continuously encounter new fields of ICT activity, which is further aggravated
by large discrepancies in the employees’ knowledge. This makes it difficult for
the employees to talk about those issues or require measurable results of
trainings and provided ICT services.
Even those skilled in digital solutions see the Web as a source of potential
danger. Clearly, even with the increase of competence, there still lingers a
degree of mistrust, one that may paradoxically help novice users step over the
as it reduces the sense of distance between them and the
more advanced users.
The is an important
dimension of the company’s digitalization. The Web is currently viewed
dominantly as a phenomenon of global reach. It is difficult for the
entrepreneurs to realize the locality of the Web, and since they see their
activities as taking place in local spaces, entrepreneurs do not treat ICT as a
means of reaching out to their clients. Globalism has the advantage of potential
access to foreign customers, which - apart from export - is one of the
dimensions of the internalization of the company’s operations.
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KATALOG KOMPETENCJI CYFROWYCH
MALYCH FIRM

Katalog powstat na podstawie wynikow badania terenowego, ktore zostato
przeprowadzone w perspektywie relacyjnej, definiujacej uzycie internetu jako
narzedzia, ktore moze przyczynic sie do poprawy jakosci zycia jednostki lub sprawnosci
dziatania instytucji, utatwiajac lub usprawniajac jej funkcjonowanie w istotnym dla
niej obszarze'. W podejsciu relacyjnym technologie cyfrowe nie sa traktowane jako
odrebny obszar, ale jako wymiar obecny we wszystkich obszarach funkcjonowania
matej firmy. Naczelha zasada jest wiec rozpoznawanie zakresu kompetencji w
powiazaniu z konkretnymi korzysciami, jakie moze uzyskac przedsiebiorca. To wtasnie
korzysci stanowia w tym ujeciu zasadniczy wezet, taczacy obszary istotne w
dziatalnosci danej grupy z e-kompetencjami, ktore nie sa celem samym w sobie, ale
maja stuzy¢ ich funkcjonalnemu zastosowaniu, prowadzacemu w konsekwencji do
rozwoju przedsiebiorczosci.

KOMPETENCJE INFORMATYCZNE | INFORMACYJNE

Podejscie relacyjne zaktada, ze kompetencje funkcjonalne sa oparte na
kompetencjach informatycznych i informacyjnych. Twoércy Ramowego katalogu
kompetencji cyfrowych definiuja podstawowe kompetencje informatyczne jako
umiejetnos¢ obstugi urzadzen ICT (zarowno stacjonarnych, jak i mobilnych),
uwzgledniajaca rowniez instalowanie odpowiednich aplikacji i oprogramowania, a
takze tworzenie tresci i ich organizowanie lub porzadkowanie. W sktad kompetencji
informacyjnych wchodzi zas podstawowa umiejetnos¢ wyszukiwania w Sieci istotnych
informacji.

Okreslajac na potrzeby omawianego badania podstawowe kompetencje informatyczne
i informacyjne, zdecydowalismy sie do tych pierwszych zaliczy¢ korzystanie przez mata
firme ze sprzetu (poza kasa fiskalng) - komputera, laptopa, tabletu, smartfona -
umozliwiajacych wykorzystywanie Internetu w pracy (np. w promocji lub do kontaktow
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z klientami); z kolei do tych drugich - istnienie firmy w Internecie (prowadzenie
jakiejkolwiek formy strony internetowej czy konta na portalu spotecznosciowym lub
ogtaszania swoich ustug na portalu). Zatozylismy, ze bedzie to swiadczy¢ o uznaniu
przez danego przedsiebiorce obecnosci w Sieci (choéby w formie podstawowej) za
istotna.

Tak okreslone podstawowe kompetencje - cho¢ wydaja sie bardzo proste i punktowe -
moga mie¢ ogromna pionowa rozpietos¢. Smartfon moze by¢ wykorzystywany tylko do
sprawdzania poczty albo - po zainstalowaniu odpowiednich aplikacji - moze byc
odpowiednikiem terenowego biura i sprawia¢, ze przedsiebiorca bedzie mogt
zarzadzad firma z dowolnego miejsca, w ktorym akurat sie znajduje. Tak samo konto
na portalu spotecznosciowym moze byc¢ tylko wizytowka w Sieci albo petni¢ funkcje
kanatu pozyskiwania klientow oraz budowania i podtrzymywania z nimi bezposredniej
relacji. Ustalanie potrzeb w ujeciu takiej pionowej rozpietosci i doskonalenie
zwigzanych z nimi umiejetnosci jest nierozerwalnie zwigzane z okreslaniem zakresu
funkcjonalnych potrzeb matej firmy w tym zakresie.

HORYZONT KSZTALTOWANIA KOMPETENCJI
CYFROWYCH

Narzedzia w firmie

Czesc¢ pomiaréw wykorzystania ICT w firmach polega na sprawdzaniu powszechnosci
uzywania roéznych narzedzi. Przyporzadkowanie tych rozwigzan do umiejetnosci czy
zastosowan, ktorym stuza, pokazuje dos¢ interesujaca zaleznos¢. Trudno je przypisac
do pojedynczej kompetencji cyfrowej. Uwidacznia to dos¢ uniwersalny - czy raczej
wielozadaniowy - charakter wielu narzedzi cyfrowych. Zakresy ich zastosowan
przebiegaja w poprzek takich sfer, jak sprzedaz, obstuga klienta czy promocja i
komunikacja. Jak sie wydaje, samo projektowanie serwisow i ich funkcjonalnosci -
zarowno nastawionych na firmowe zastosowania (systemy zarzadcze), jak i uzywanych
powszechnie (komunikatory) - dazy do inkorporowania wielu zastosowan. Czasem
unikalnos¢ nowych portali czy ofert programistycznych polega nie na stworzeniu
nowego zastosowania, ale na unikalnym potaczeniu lub wyrédznieniu dotychczasowych.

Istnieja oczywiscie takze narzedzia w duzej mierze zwiazane z okreslonym obszarem.
W wypadku prowadzenia firmy sa to serwisy samodzielnej ksiegowosci, serwisy
urzedow i platformy administracji publicznej czy narzedzia podatkowe. W promocji sg
to systemy reklamowe posredniczace w wyswietlaniu tresci odbiorcom.

Takie przywiazanie do jednego obszaru moze byc¢ jednak pozorne. Systemy zarzadzania
relacjami z klientami (customer relationship management, CRM), ktore wyrastaja z

11



obszaru , W rzeczywistosci maja zastosowanie takze w pobudzaniu
sprzedazy, strukturyzujac ja i nadajac jej regularnosc.

Narzedzia stuzace wspieraja kazdy z obszarow ujetych w katalogu.
Generowanie danych i ich obserwowanie przebiega zarowno wewnatrz firmy, jak i w
kanatach jej sprzedazy i promocji. W konsekwencji dotyczy takze informacji o
klientach, catej branzy i podmiotach konkurencyjnych, ktére w niej operuja.

Wedtug podobnej zaleznosci narzedzia - dotyczace zaréwno
obserwacji wtasnej aktywnosci w przestrzeni sprzedazowej i promocyjnej, jak i
przygladania sie konkurencji - pozwalaja $ledzi¢ odbior oferowanego produktu czy
proponowanej ustugi innej matej firmy. Sa uzyteczne takze w prowadzeniu relacji z
klientami, utatwiajac reagowanie na tresci generowane na temat marki.

sq wykorzystywane zaréwno do prowadzenia harmonogramu
Swiadczenia ustug, jak i do planowania prac firmowych czy okreslania planu aktywnosci
promocyjnych.

i dziataja jakby lustrzanie. Jesli sa przydatne
w obszarze wsparcia sprzedazy i promocji, oznacza to jednoczesnie, ze dotycza
zarowno klientéw, ktdérzy na te komunikaty i oferty beda reagowac, jak i konkurenciji,
ktéra podejmuje podobne aktywnosci.

Narzedzia przez nanoszenie zmian w trybie online i
wspotprace synchronicznag wpisuja sie swietnie, jak sie wydaje, w obszar zarzadzania
firma, tymczasem wiele umiejetnosci przydatnych w sferach sprzedazy, promocji czy
obstugi produktu lub wykonania ustugi zyskuje na uzywaniu takich rozwiazan.
Wspdtdzielone dokumenty sa uproszczong wersja porzadkowania informacji o
planowanych do wykonania produktach i ustugach, zebranych w zamowieniach i
dokonanych transakcjach.

- bedac sfera upubliczniania zawartosci, stuza zarazem
prezentowaniu swoich rozwiazan i $ledzeniu rozwoju branzy, w ktérej dziata firma. W
rezultacie moga one pomagaé¢ w podejmowaniu decyzji o wytyczaniu kierunkow
rozwoju przedsiebiorstwa.

Nawet tak prozaiczne narzedzia, jak e-mail, nie sa tozsame tylko z jedna funkcja. Poza
tym, ze jest kanatem komunikacyjnym, moze réwniez stanowi¢ baze potwierdzen
zamowien, historie relacji z klientem i dokumentacje wykorzystanych tresci
promocyjnych.
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Trzy naczelne korzysci

Zatozenie, ze katalog niezbednych kompetencji cyfrowych opiera sie na wielu, czesto
niematerialnych mozliwosci odniesienia funkcjonalnych korzysci, nie przeczy
nastawieniu biznesowemu skupionemu na wymiernych rezultatach finansowych. Catos¢
bowiem zgromadzonych w nim przewag dazy do trzech podstawowych metakorzysci:

e oszczednosci czasu,

e oszczednosci pieniedzy,

e wypracowywaniu zyskow.
Czesto w poszczegdlnych kompetencjach cyfrowych splataja sie dwa, a nawet
wszystkie trzy wspomniane wymiary. Sa rowniez takie umiejetnosci, ktore wspieraja
wyraznie jeden z nich. Dzieje sie tak w wypadku organizacji pracy, ktéra w pierwszej
kolejnosci jest nastawiona na efektywne wykorzystanie czasu przedsiebiorcy i jego
zespotu. Pozniej oczywiscie oszczednos¢ ta prowadzi do wypracowywania zyskow. To
proces dtugofalowy, dlatego szczegdlnie wymagajacy wsparcia. Taka idea przyswieca
catosci katalogu: szukamy sposobow pobudzania wzrostu w matych firmach nie tylko w
bezposrednim zwiekszaniu sprzedazy, ale takze na wielu polach dobieranych przez
wilascicieli. To zatem, co jest rozumiane jako korzysci przedsiebiorcy na
metapoziomie, stanowi pryzmat, przez ktory sa ukazane bardziej szczegoétowe korzysci
funkcjonalne, na ktorych jest zbudowany sam katalog.

Wytyczenie obszaréw

Katalogujac e-kompetencje oséb tworzacych mate firmy, nie tylko skupilismy sie na
formach ich kontaktu z technologiami cyfrowymi (na przyktad w jakim zakresie
promuja sie w Sieci, jaka cze$¢ obrotu generuja przez e-handel), ale takze
przyjrzelismy sie tej kwestii szerzej. Najpierw zbadaliSmy obszary istotne dla
funkcjonowania firmy, dopiero zas w kolejnym kroku analizowali$my, jak mozna je
cyfrowo usprawnic. Patrzac wieloaspektowo, wskazujemy przestrzenie, w jakich moga
by¢ rozwijane kompetencje cyfrowe.

Wytyczenie tych przestrzeni wynikato z kilkuetapowego procesu. Najpierw dokonano
przegladu literatury, aby ustali¢ najwazniejsze obszary funkcjonowania
przedsiebiorstw, w ktorych udziat maja sfery wspierane przez rozwiazania ICT. Obszary
te zostaty réwnolegle naswietlone z intersubiektywnej perspektywy ekspertow i
praktykow stykajacych sie z sektorem MSP. Niebagatelne znaczenie miaty tutaj
zroznicowane branze, jakie reprezentowali respondenci, co pomogto naswietli¢
zarowno style pracy w procesie, jak i wykorzystanie technologii telekomunikacyjnych,
narzedzi finansowych czy promocji w Sieci.
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W wyniku zestawienia powyzszych obszarow z wieloma uzyskanymi wczesniej
wykazami powstat model, ktory nastepnie byt weryfikowany i wysycany w terenowym
badaniu jakosciowym przedsiebiorcow. Po zakonczeniu badania - na podstawie danych
- model poddano ponownej weryfikacji w ramach kilkustopniowej analizy i konsultacji
zespotu badawczego. Ostatecznym rezultatem jest szeS¢ obszarow stanowiacych
fundament opisanego nizej katalogu.

Stanowia one jednoczesnie liste kwestii, ktére musi rozwazy¢ przedsiebiorca,
przystepujac do tworzenia matej firmy. Specjalisci sktonig sie ku niezbednym
elementom - jak stworzenie oferty, dotarcie z nig do klienta i sprzedazy produktow
lub ustug. Osoby o bardziej holistycznym podejsciu beda sktonne w wiekszym stopniu
zaplanowad petny zakres dziatan, zastanawiajac sie juz na wstepie nad zarzadzaniem
firma, utrzymywaniem relacji z klientami i rozpoznaniem rynku. Dtugofalowosc jest
strategia korzystna dla budowy przedsiebiorstwa, trudno jednak o nig w matych
firmach - niesionych pasja i indywidualnym zaangazowaniem wtascicieli.

MODEL FUNKCJONALNY - OBSZARY, KORZYSCI |
KOMPETENCJE CYFROWE

Mate firmy roznia sie miedzy soba, nie ma wiec jednego - uniwersalnego - zestawu
umiejetnosci, ktore bytyby im niezbedne. Przedsiebiorcy oraz ich pracownicy maja
rézne potrzeby, motywacje i mozliwosci dziatania. Wazna role odgrywaja takze obecny
poziom ucyfrowienia oraz pomyst na rozwoj siebie i wtasnej firmy. Traktowanie
wszystkich w ten sam sposob jest wiec nieefektywne. Prezentowany modutowy katalog
pozwala wypracowa¢ indywidualng Sciezke rozwijania kompetencji cyfrowych.
Posiadanie kompetencji cyfrowych jest efektywne wtedy, gdy wspiera te obszary
aktywnosci matej firmy, ktore przedsiebiorcy uznaja za kluczowe. Obszar to wazna
gataz dziatalnosci firmy, ktéra moze by¢ zasilana cyfrowo. W kazdym obszarze sa
zidentyfikowane korzysci, ktore mogg odnies¢ przedsiebiorcy, wspomagajac swoja
dziatalnos¢ cyfrowo. Przedsiebiorca powinien rozwazyé, czy w praktyce zatroszczy sie
0 rzeczywiste zastosowanie konkretnych umiejetnosci cyfrowych sam, z pomoca
swoich pracownikéw czy zlecajac je na zewnatrz. To, jaki styl zarzadzania nabywaniem
i zastosowaniem kompetencji przyjmie, jest bardzo wazne w kwestii ucyfrawiania
przedsiebiorstwa. Brak miekkich umiejetnosci wtasciciela przedsiebiorstwa -
wspotpracy, delegowania zdan, dostrzegania potencjatow - jest rownie duza, jesli
nawet nie znacznie wieksza przeszkoda niz brak srodkéw i sprzetu.

Katalog ma strukture wachlarza, w pierwszej kolejnosci sa wiec rozmieszczone istotne
obszary dziatania matej firmy, nastepnie korzysci wynikajace ze stosowania
technologii cyfrowych, na koncu zas znajduja sie kompetencje cyfrowe, pokazujace,

14



co trzeba umied i wiedzie¢, zeby w praktyce osiagac korzysci w kluczowych obszarach
przedsiebiorczosci. To wtasnie korzysci stanowia w tym ujeciu najwazniejszy wezet,
taczacy obszary istotne w dziatalnosci z e-kompetencjami.
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WSPIERANIE PROCESU WYKONANIA PRODUKTU LUB USEUGI

PRODUKT
LUB USLUGA TWORZENIE BAZY WIEDZY 0 PRODUKTACH LUB USEUGACH

OKRESLANIE ZAKR
. 3
PRODUKTOW (13 ugfu%FEROWANYCH

SROMADZENIE 1y

16

/ Przetaczamy spoteczenstwo na cyfrowe



SPRZEDAZ

Na ten obszar sktadaja sie elementy bezposrednio zwiazane z umozliwianiem klientom
dokonywania zakupow. Zgromadzone tutaj umiejetnosci to wiecej niz handel przez
internet. Pomagaja one uporzadkowac dokumentacje sprzedazy wewnatrz firmy, przez
co oferuja podstawowe rozeznanie w danych sprzedazowych i umozliwiaja
gromadzenie danych do analizy.

Kazdy wtasciciel firmy wraz z pracownikami moze zarzadza¢ zaréwno zakresem
sprzedanych towardéw lub $wiadczonych ustug, jak i samym procesem sprzedazy,
decydujac, ktore elementy warto ucyfrowi¢, aby usprawnic dziatanie firmy. Ucyfrowic
mozna takze samga oferte lub tylko cennik.

Elektroniczna sprzedaz produktu lub ustugi to takze umiejetnosc realnej i widocznej
wyceny w kanatach online. Sie¢ moze usprawnia¢ poziom finansowy transakcji, gdy
przedsiebiorca przenosi tam dokonywanie ptatnosci.

Prosty wykaz dokonanych transakcji czy raporty kasowe pomagaja poznacé flagowe
produkty, ustali¢ liczbe klientow i skuteczniej niz szacunki intuicyjne okreslac¢, co w
praktyce jest podstawa obrotéw matej firmy.

1.1. Korzys¢: prezentowanie produktu lub ustugi w celach sprzedazowych

Kompetencje cyfrowe

1.1.1. rozumie potrzebe posiadania cyfrowej wersji oferty produktéow lub ustug
(na przyktad zdje¢ produktéw lub wykonywanych ustug w profilach
spotecznosciowych, katalogdw do pobrania zamieszczonych na stronie)

1.1.2. potrafi stworzyC i wykorzystac wysokiej jakosci materiaty opisowe i
graficzne, aby prezentowa¢ swoja oferte, na przyktad korzystajac z
programéw do obrobki graficznej

1.1.3. potrafi wybra¢ odpowiednie serwisy i narzedzia oraz wykorzystac je do
prezentacji ofert promocyjnych
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1.1.4. potrafi wykorzystac narzedzia cyfrowe w budowaniu i prezentowaniu
strategii cenowej (na przyktad cennik online, kalkulator kosztow zamowienia)

1.1.5. potrafi modyfikowa¢ sposob przedstawiania i organizacji oferty na
podstawie danych uzyskanych z narzedzi sledzenia ruchu na stronie oraz
pomiaru zainteresowania produktem

1.1.6. potrafi wykorzystac¢ dostepne wzory, aby stworzy¢ dokumenty sprzedazowe
wysokiej jakosci (na przyktad formatki dokumentow ofertowych, gotowe
szablony ze stron WWW i e-sklepow)

1.2. Korzys¢: realizowanie transakcji finansowych

Kompetencje cyfrowe

1.2.1. wie, ze korzystanie z technologii cyfrowych usprawnia obstuge transakcji

1.2.2. potrafi znalez¢ i wybra¢ odpowiedni program do ewidencji transakcji i
wystawiania dokumentow sprzedazowych

1.2.3. potrafi przyjmowac i obstugiwa¢ zamoéwienia za pomocg komunikatoréw
online i mobilnych

1.2.4. potrafi rejestrowac sprzedaz w systemach do zarzadzania firma (ERP)

1.2.5. potrafi korzysta¢ z bankowosci elektronicznej i operatoréw ptatnosci
internetowych, przyjmujac optaty za realizowane przez firme zaméwienia

1.2.6. potrafi zintegrowac system ptatnosci z systemami informacji o kliencie,
magazynowym i fakturowym

1.2.7. potrafi komunikowac klientowi status realizacji zamowien, korzystajac z
powiadomien systeméw e-handlu albo wewnetrznych systeméw ewidencji
produktow lub ustug
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1.3. Korzysé: wspieranie procesu sprzedazy produktu lub ustugi

Kompetencje cyfrowe

1.3.1. rozumie, ze dzieki narzedziom cyfrowym moze usprawnic¢ proces sprzedazy

1.3.2. rozumie przepisy prawne regulujace elektroniczne swiadczenie ustug, w
tym dotyczace prowadzenia e-sklepu

1.3.3. potrafi sprzedawac¢ swoje produkty lub ustugi przez strone WWW (na
przyktad umieszczajac na niej katalog produktow lub portfolio ustug)

1.3.4. potrafi prowadzi¢ e-sklep przeznaczony dla swojej oferty, korzystajac z
gotowych platform e-sklepowych, kreatoréw lub pracy programisty

1.3.5. potrafi wykorzystywa¢ odpowiednie dla swojego produktu lub swojej ustugi
internetowe platformy handlowe obstugujace okreslong branze lub o
szerokim przekroju oferty

1.3.6. potrafi korzysta¢ z portali posrednictwa i taczenia kupujacych oraz
sprzedajacych, z serwisow brokerskich, porownywarek cenowych i serwisow
oceniajacych produkty lub ustugi

1.4. Korzysé: posiadanie dostepu do danych sprzedazowych

Kompetencje cyfrowe

1.4.1. wie, ze moze miec zdalny dostep do danych sprzedazowych

1.4.2. potrafi wykorzysta¢ bankowos¢ online, arkusze kalkulacyjne lub profile na
internetowych platformach handlowych do utrwalania i przechowywania
danych o sprzedazy
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1.4.3. potrafi zarzadzac¢ raportami sprzedazy w programach zarzadczych typu ERP
lub w arkuszach kalkulacyjnych, analizowacd je i tworzyc statystyki

1.4.4. potrafi korzysta¢ z narzedzi pozwalajacych na ustalanie i automatyczne
naliczanie marzy oferowanych produktow i ustug w programach kasowych
albo arkuszach kalkulacyjnych

1.4.5. potrafi korzysta¢ z programow do sprzedazy i analizowaé raporty
sprzedazowe w konkretnych okresach albo dla konkretnych produktow

Kompetencje w terenie

Dobra ilustracja tego, jak zawarte w tym obszarze umiejetnosci wptywaja na biznes,
jest przyktad przekucia niszowego produktu dla specyficznej grupy na pomyst na
ogolnopolski, z czasem zas miedzynarodowy biznes. Polegat on na sprzedazy zupetnie
niecyfrowego towaru, jakim byty uniformy pracownicze dla kilku grup zawodowych w
kraju. Za posrednictwem e-sklepu utworzonego na potrzeby sprzedazy przedsiebiorca
zyskat niewyobrazalny dla siebie wczesniej zasieg.

Rowniez starszy antykwariusz potrafi wykorzysta¢ elektroniczng platforme
sprzedazowa nie tylko jako odpowiednik stacjonarnej ksiegarni, lecz takze do obstugi
systemu organizacji i archiwizacji historii sprzedazy. Innym sposobem
wykorzystywanym do tego samego celu jest pobieranie danych z e-konta do arkuszy
kalkulacyjnych i sledzenie rozliczen z klientami.

Majac do czynienia z duzg liczba transakcji - wraz z rozwojem firmy lub w zwiagzku z
jej specyfika - przedsiebiorcy uznaja za korzystne uzywanie systemow do
rejestrowania zamowien i sprzedazy. W ten sposob na przyktad branza logistyczna
moze lepiej nawigowac zleceniami, a walory takich rozwiazan dostrzegaja takze
specjalistki z branzy kosmetycznej, szczegolnie tam, gdzie sprzedaz jest cykliczna i
warto sledzic ja pod tym katem.

KOMUNIKACJA | PROMOCJA

Obszar ten obejmuje wszystkie ucyfrowione formy otwierania sie na potencjalnego
klienta i umozliwiania mu dotarcia do ustug firmy. Przez komunikacje i promocje
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rozumiemy tworzenie i udostepnianie tresci dotyczacych oferty. Chodzi tutaj zatem o
wyznaczanie punktdw stycznosci z informacjami o firmie i jej produktach lub ustugach
wszedzie tam, gdzie moze sie pojawic zainteresowanie nimi. Wazne sa tutaj nie tylko
zasob informacji i kanaty ich promowania, ale takze ocena skutecznosci tych dziatan.

2. Komunikacja i promocja j Vs
-

2.1.1. rozumie znaczenie dobrej widocznosci swojej firmy w Sieci

2.1.2. wie, ze musi mie¢ swoje miejsce - wizytowke w Sieci, aby byc
wyszukiwalnym za pomoca narzedzi internetowych (na przyktad wtasna
strona internetowa, blog lub konto na platformie spotecznosciowej,
teleadresowe bazy firm)

2.1.3. potrafi budowac profile w mediach spotecznosciowych, wyszukiwarkach
teleadresowych oraz na mapach internetowych

2.1.4. rozumie potrzebe obecnosci w agregatorach ofert i porownywarkach cen
jako formy promocji

2.1.5. potrafi tworzy¢ kanaty komunikacji i ich uzywac - wtasne strony i blogi,
profile w mediach spotecznosciowych dobrane do specyfiki swojego produktu
lub swojej ustugi

2.1.6. potrafi zadba¢ o pozycjonowanie swojej strony internetowej w
wyszukiwarkach (na przyktad wykorzystujac odpowiednie stowa kluczowe i
tagi oraz formatujac jej zawartos¢)
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2.2.1. wie, ze musi by¢ dostepny dla klienta za posrednictwem roznych kanatow
komunikowania

2.2.2. wie, ze dziatania i produkty firmy moga by¢ komentowane i recenzowane
online przez klientdw i konkurencje

2.2.3. wie, jak radzi¢ sobie w sytuacjach kryzysowych i rozwigzywac problem za
posrednictwem odpowiedniej komunikacji (na przyktad klient niezadowolony
z produktu lub ustugi)

2.2.4. potrafi monitorowa¢ komentarze internautéw na swodj temat i w razie
potrzeby podejmuje dialog z komentujacymi

2.2.5. potrafi zdefiniowac i obserwowac wazne z perspektywy swojej dziatalnosci
miejsca w Sieci, w ktérych wypowiadaja sie potencjalni klienci

2.2.6. potrafi dotrze¢ do wybranej grupy docelowej - odpowiednio dostosowuje
tres¢ i kanat komunikacji (na przyktad blog, newslettery i mailingi, media
spotecznosciowe, fora i portale tematyczne, partnerstwa medialne, reklamy
kontekstowe, marketing tresci)

2.2.7. potrafi stworzy¢ klientowi przestrzen do wypowiedzenia sie na swojej
stronie lub na swoim profilu w serwisie spotecznosciowym

Kompetencje cyfrowe

2.3.1. potrafi dobrac¢ odpowiednie typy reklam do prezentacji stworzonych tresci
promocyjnych (na przyktad reklamy graficzne, linki sponsorowane)

2.3.2. potrafi planowaé i prowadzi¢ kampanie promocyjne z wykorzystaniem
narzedzi i systemow reklamowych online (na przyktad planowac dtugosc
trwania kampanii i jej rytm)
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2.3.3. wie, ze ewaluowanie jakosci i skutecznos¢ akcji promocyjnych w Sieci
prowadzi do optymalizacji dalszego kierunku i zakresu dziatan

2.3.4. rozumie cyfrowe wskazniki efektywnosci (benchmark) i mozliwe do
uzyskania poziomy konwersji klientow

2.3.5. potrafi monitorowac publikacje sieciowe zwiazane tematycznie ze swoja
dziatalnoscia i wykorzystywaé nadarzajace sie okazje, aby prezentowac tam
swoja oferte

2.3.6. potrafi tworzy¢ sezonowe lub spersonalizowane prezentacje produktow i
ustug, wykorzystujac zasoby tresci o wykonanych dotychczas produktach lub
zrealizowanych ustugach

2.3.7. rozumie walory publicznego udostepniania prezentacji dotyczacych
produktow lub ustug, z wykorzystaniem wspotdzielonych dyskow, folderow i
prezentacji slajdow

2.3.8. potrafi budowac swoja pozycje ekspercka (na przyktad przez prowadzenie
bloga eksperckiego, aktywnos¢ na forach tematycznych)

2.3.9. potrafi wykorzysta¢ pozostawione przez klientow opinie i recenzje jako
element wtasnej promocji produktu lub ustugi

Kompetencje w terenie

Przedsiebiorcy rozumieja, ze aktywnos¢ w tym obszarze jest dzi$ nieodzowna, jest to
bowiem jedno z najmocniej kojarzonych z internetem pél dziatania. Podstawowa
zauwazalnosc¢ w Sieci jest traktowana przez przedsiebiorcow jako warunek konieczny
- potwierdzajacy istnienie firmy, bardziej nawet niz jej realna siedziba.

Jednoczesnie czesto szeroki wachlarz propozycji dziatan promocyjnych wywotuje
zagubienie i nieche¢ matych firm do zaangazowania sie w ten obszar.

Ustugi z tego zakresu szybko sie profesjonalizuja, dlatego podstawowe rozeznanie
przestaje wystarczac i rodzi potrzebe podnoszenia jakosci materiatow na temat firmy
dostepnych w internecie. Z tego powodu przedsiebiorcy szukaja wsparcia u
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wewnetrznych lub zewnetrznych specjalistow zajmujacych sie warstwa graficzna czy
pozycjonowaniem stron. Bywa, ze internetowy model sprzedazy nie idzie w parze z
wysokimi kompetencjami promocyjnymi i wymaga poszukania ich na rynku.

Interakcja z potencjalnymi klientami w mediach spotecznosciowych prowadzi do
szukania i rozwijania nowych sposobow przedstawiania produktow lub ustug. W ten
witasnie sposob internetowa kwiaciarnia znalazta nowa specjalizacje - uktadanie
bukietow slubnych. Z kolei branze wysokiego zaufania pozyskuja dodatkowo opinie
uzytkownikow, ktore sa cyfrowym odpowiednikiem marketingu szeptanego i pomagaja
przekona¢ niezdecydowanych. Wymaga to takze obycia ze wskaznikami
zainteresowania i skutecznosci, aby moc adekwatnie oceniaé podjete aktywnosci.

Elementem komunikacji moze byc¢ takze wyjscie naprzeciw potrzebom informacyjnym
klienta. Z takiego zatozenia wynika na przyktad motywacja do prowadzenia bloga
eksperckiego w tematyce swiadczonych przez siebie ustug. Kiedy jest on potaczony ze
strong internetowa zawierajaca podstawowy opis portfolio ustug, staje sie
nienarzucajaca sie forma, z ktorej moze skorzysta¢ wnikliwy i szczegoélnie
zainteresowany tematyka branzy klient.

KLIENCI

Obszar ten - w ujeciu technologii cyfrowych i potencjatu ich wykorzystania - ma przede
wszystkim dwa wymiary. Z jednej strony, jest to mozliwosc¢ sledzenia zachowan klienta
i pozyskiwania wiedzy na jego temat. Z drugiej strony, jest to swoisty obowigzek
dbatosci o wysoki standard obstugi klienta, do ktorej w ostatnim czasie przywykt.

Obserwowanie zachowan klienta - zaréwno obecnego, jak i potencjalnego - przez
analize pozyskanej w ten sposob wiedzy moze sie przektadaé na generowanie
konkretnych pomystow na sposéb budowania lub rozwijania relacji z nim. Wczesniej
nie byto to mozliwe na taka skale.

Klienci przyzwyczaili sie do wysokiej jakosci obstugi. Wiedza, ze korzystajac z wtasnych
kompetencji cyfrowych, moga poréwnywac ceny i standard obstugi, ale takze
oczekiwac biezacej informacji, na przyktad na temat statusu realizacji swojego
zamowienia. Przedsiebiorca musi wiedzie¢, ze zle obstuzony klient odejdzie, ale nie
powinien traktowa¢ tego wymiaru relacji tylko w kategoriach koniecznych do
spetnienia powinnosci. Jest to bowiem doskonata okazja do nawigzywania i utrwalania
relacji z klientem oraz budowania jego lojalnosci, ktora moze byc¢ wykorzystywana
réwniez do wzbudzania w nim nowych potrzeb zakupowych. Trzeba ponadto wyraznie
podkreslic, ze narzedzia cyfrowe w tym zakresie (na przyktad zapewniajace
mechanizmy kontaktowe) sa wielokrotnie bardzo proste i intuicyjne w obstudze.
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Istotne jest takze stuchanie potencjalnych odbiorcéw - szukanie przestrzeni, w ktorych
sie wypowiadaja, lub dawanie im takiej szansy we wtasnych kanatach cyfrowych.

3. Obszar: Klienci

3.1.1. wie, ze dzieki narzedziom analitycznym moze pozyska¢ cenna wiedze o
swoich klientach (na przyktad korzystajac z systemow reklamowych i
narzedzia analizy statystyk)

3.1.2. potrafi zbiera¢ i interpretowa¢ dane na temat klientéw, sprzedazy,
produktow (na przyktad analizujac miejsca odwiedzin zwigzanych z
produktem lub ustuga firmy)

3.1.3. potrafi znalez¢ informacje pozwalajace okreslic charakterystyke
potencjalnych klientéw i optymalne kanaty dotarcia do nich

3.1.4. wie, jaki system zarzadzania klientami (CRM) wybraé, aby pasowat do
profilu dziatalnosci

3.1.5. potrafi korzystac z systemow zarzadzania klientami (CRM)

3.1.6. potrafi zebrac dane, z jakiego typu miejsc w internecie klienci trafiaja na
strone firmy, i analizowac ruch na stronie

3.1.7. potrafi tworzy¢ dokumentacje historii obstugi klienta i jego preferencii,
zyskujac lepsze zrozumienie mozliwosci firmy w zakresie realizowanych
zlecen i sprzedawanych produktéow
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3.2.1. wie, ze media cyfrowe sa cennym narzedziem nawigzywania i
utrzymywania relacji z klientami, szczegolnie relacji bezposredniej

3.2.2. rozumie potrzebe bycia dostepnym dla klienta w kanatach komunikacji
cyfrowej

3.2.3. potrafi stworzy¢ plan nawiazywania i utrzymywania relacji z klientami, w
ktorym sg uwzglednione odpowiednie serwisy i aplikacje dopasowane do
specyfiki klientow (na przyktad serwisy spotecznosciowe, poczta
elektroniczna, newsletter)

3.2.4. potrafi kontaktowa¢ sie z klientami w rdéznych celach (na przyktad
informacja o statusie zamdwienia), za pomoca réznych kanatéw komunikacji
elektronicznej (na przyktad poczty elektronicznej, komunikatorow, serwisow
spotecznosciowych, VolP)

3.2.5. potrafi korzysta¢ z rozwiazan automatyzujacych komunikacje z klientami
(na przyktad przypomnienia o nowych produktach)

3.2.6. potrafi wysyta¢ powiadomienia stosownie do przyzwyczajen, zainteresowan
i potrzeb klienta (czestotliwos¢, tematyka), utrwalonych w historii jego
obstugi (systemy zarzadzania firma, systemy zarzadzania relacja z klientem)

3.2.7. potrafi wzbudzi¢ zainteresowanie klienta przez pokazywanie kulis
wytwarzania produktéw lub ustug oraz pracujacych nad nimi oséb w kanatach
komunikacji online

3.3.1. wie, ze Sledzac cyfrowo regularnos¢ powrotow klientow i ich zadowolenia
z produktow lub ustug, moze zadbad o trwatosc relacji (na przyktad wysytajac
klientom przypomnienia o mozliwosci dodatkowego zakupu)
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3.3.2. potrafi planowaé i tworzy¢ programy lojalnosciowe, wykorzystujac na
przyktad rozwigzania dostepne na platformach sprzedazowych online

3.3.3. potrafi uzy¢ systemu CRM i zapisanej w nim historii klienta, aby pamietac
o indywidualnych wymaganiach klienta

3.3.4. potrafi wykorzysta¢ odpowiednie kanaty i styl komunikacji z klientem w
zaleznosci od jego preferencji

3.4.1. rozumie, zZe internet jest cennym zrodtem opinii klientdw i specjalistow o
oferowanych przez siebie produktach lub ustugach

3.4.2. potrafi wyszuka¢ opinie klientbw na temat produktow lub ustug
oferowanych przez swoja firme i podmioty konkurencyjne

3.4.3. potrafi okresli¢, jakie produkty, ustugi lub rozwiazania moga byc
interesujace dla klientow, kierujac sie analiza opinii zamieszczanych w
internecie

Kompetencje w terenie

Zasilenie obszaru relacji z klientem kompetencjami cyfrowymi moze wptywaé na
ksztattowanie oferty nawet w tak - mogtoby sie wydawaé - jednoznacznym pod
wzgledem s$wiadczonych ustug miejscu, jak salon fryzjerski. Okazuje sie, ze nawet
tutaj informacja na temat najczesciej i najrzadziej $wiadczonych ustug moze
prowadzi¢ do stworzenia systemu promocji i rabatow, ktore przyciagna nowe klientki
albo naktonia dotychczasowe do skorzystania z obecnej oferty. Z kolei wprowadzenie
w salonie fryzjerskim systemu powiadomien o zblizajacym sie terminie wizyty nie tylko
jest pozytywnie postrzegane przez klientow, ale takze optymalizuje czas
pracownikdow, pozwalajac im na dostep do grafiku pracy réwniez z domu i
przygotowanie sie do wizyty (dzieki mozliwosci przegladania historii wizyt klientéw).
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PRODUKT LUB USLUGA

Ten obszar dotyczy podstawowej dziatalnosci firmy - tego, co przedsiebiorca wybrat
jako gtowna aktywnos¢ - i sposobu, w jaki moze go w tym wspierac ucyfrowienie.

Jest to obszar, ktory obejmuje nie tylko produkty i ustugi powstate wirtualnie, choc
pozornie mogtoby sie tak zdawac. Cyfrowos¢ w obszarze produktu lub ustugi umozliwia
oczywiscie w wielu wypadkach samo wykonanie, ale nie tylko. Korzysci ptynace z
nowych technologii moga sie jednak odnosi¢ takze do zarzadzania tym procesem,
planowania i dokumentowania go. W rezultacie zapewnia to mozliwos¢ sprawnej
refleksji nad tym, co mozna udoskonalic i jaki kierunek rozwoju produktu lub ustugi
wybrac.

4. Produkt lub ustuga

4.1.1. potrafi tworzy¢ cyfrowe ustugi i cyfrowe produkty odpowiednie dla swojej
branzy i dziatalnosci

4.1.2. potrafi opracowac za pomoca narzedzi cyfrowych cykl pracy nad produktem
lub ustuga

4.1.3. potrafi wykorzystywac¢ specyficzne dla swojej dziatalnosci narzedzia
cyfrowe w procesie projektowania produktow lub ustug

4.1.4. potrafi uzyska¢ porade ekspercka lub niezbedna informacje (na
specjalistycznych stronach stuzacych wymianie wiedzy i uzyskiwaniu
informacji, na forach i portalach branzowych)

4.1.5. potrafi korzystac¢ z narzedzi monitorowania pracy nad produktem lub ustuga
(na przyktad programy do zarzadzania produkcja)

4.1.6. potrafi korzystac z systemu rezerwacji terminéw wykonania ustug, na
przyktad w wersji mobilnej dla pracownikéw pracujacych w terenie lub - ze
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wzgledu na charakter recznie wykonywanej pracy - niemajacych statego
dostepu do komputera

4.1.7. wie, ze wypracowane wczesniej zasoby cyfrowe (dokumenty, formularze,
projekty) moga by¢ wykorzystane w pozniejszych pracach nad produktem lub
ustuga

4.1.8. potrafi sprawnie znalez¢ informacje na temat wykonanych wczesniej
produktow lub ustug do usprawnienia procesu ich wytwarzania

4.2.1. potrafi tworzy¢ elektroniczng dokumentacje produktéow lub ustug firmy
(zdjecia produktow, projektow technicznych i folderéw catosciowych
projektow) oraz pomystéw i inspiracji dotyczacych rozwoju swojej oferty

4.2.2. potrafi przy uzyciu technologii cyfrowych katalogowa¢ i sortowac
dokumentacje o produktach lub ustugach (na przyktad tworzenie folderow,
tagow)

4.2.3. potrafi wykonywac kopie zapasowe i wersjonowac informacje o produktach
i ustugach wytwarzanych cyfrowo (kolejne etapy prac nad dokumentami,
warianty rozwiazan IT)

4.2.4. potrafi uniezalezni¢ wiedze od osoby i tworzyé cyfrowa pamiec
przedsiebiorstwa, (na przyktad umieszcza¢ informacje od poszczegoélnych
0s0b w narzedziach chmurowych i zarzadzac¢ dostepem do nich)

4.3.1. rozumie role analizowania atrakcyjnosci i optacalnosci obecnego katalogu
produktow, portfolio ustug
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4.3.2. potrafi okreslac pozadane kierunki rozwoju i zmiany oferty firmy na
podstawie analiz dostepnych danych i informacji (na przyktad statystyki
sprzedazy lub ruchu na stronie sklepu)

4.3.3. potrafi tworzy¢ cyfrowe analizy i zestawienia oferowanych przez siebie
produktow lub ustug na potrzeby lepszego zrozumienia swojej dziatalnosci

4.3.4. potrafi zbudowac zasob materiatdw, ktore moze wykorzystywac w
rozwijaniu swojej dziatalnosci, postugujac sie na przyktad serwisem
spotecznosciowym stuzacym do kolekcjonowania i porzadkowania materiatow
wizualnych

4.3.5. potrafi przy uzyciu programow do zarzadzania firma okresla¢, jakimi

zasobami sposrdd swojej oferty dysponuje firma

Kompetencje w terenie

Samo dokumentowanie w formie cyfrowej produktow w petni offline przynosi ogromna
korzys¢ w dziatalnosci przedsiebiorstwa - usprawnia proces precyzowania ksztattu
zamowienia, pozwala rozwija¢ powstate wczesniej pomysty. Z czasem umozliwia
archiwizowanie i transfer wiedzy. Tym samym presja dysponowania niezbednym
doswiadczeniem nie spoczywa tylko na barkach wtasciciela czy specjalisty. Unika sie
rowniez btedéw wynikajacych z nieaktualnych wersji projektow. Przedsiebiorcy
Swiadczacy ustugi zdigitalizowane czy prowadzacy e-handel zyskuja dodatkowo
mozliwos¢ zdalnego i synchronicznego uczestniczenia w realizowanej dziatalnosci.

Produkt (na przyktad czujnik temperatury) czy ustuga (na przyktad artystyczny
manicure) powstaja nierzadko rekami pracownikow, ich uwiecznienie moze juz byc
jednak zdigitalizowane. W ten sposob tworzy sie pula udokumentowanych dokonan,
pokazujaca mozliwosci firmy. Wykorzystuje sie ja na potrzeby zewnetrzne i
wewnetrzne. Mozna w ten sposéb wspierac rozwdj kompetencji zespotu, ale taka baza
zasila takze komunikacje z przysztymi klientami, ktorzy poza standardowa oferta moga
poznaé jej spersonalizowane realizacje. Umacnia to réwniez relacje z obecnymi
odbiorcami, ktorych ciesza wykonane dla nich produkty i ustugi. Warstwa dzielenia sie
jest jedna z podstawowych cech Sieci jako takiej - Swiadomy jej uzytkownik takze w
przedsiebiorstwie dostrzega walory tatwego i sprawnego dostepu do zasobow
sieciowych firmy. Stad jest wazne, aby zastosowane bazy byty intuicyjne i zgodne z
poziomem zaawansowania pracownikow.
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RYNEK | KONKURENCJA

Za posrednictwem Internetu przedsiebiorcy zyskuja obraz przestrzeni rynkowej, w
ktorej sie poruszaja. Moga zdoby¢ rozeznanie w podobnych podmiotach i ofertach, w
szerzej zas skali - by¢ na biezaco z rozwigzaniami ze swojej dziedziny, takze
zagranicznymi. Jednoczesnie znajomos¢ otoczenia rynkowego oznacza tatwos¢ w
aktualizowaniu lokalnych regulacji i warunkow prowadzenia firmy o danym profilu.
Cyfrowe obserwacje przektadaja sie w konsekwencji na optymalizacje lub rozwdj
wtasnych produktow i ustug.

Jest bardzo wazne, aby dziatania zasilane cyfrowymi kompetencjami w tym obszarze
obejmowaty zarowno szeroki zakres zewnetrzny (obserwacja rynku, branzy i
konkurencji), jak i autorefleksje w okreslonym, rozpoznanym wymiarze biznesowym.

Najlepiej, gdy wiedza pozyskana z takich obserwacji jest analizowana i prowadzi w
konsekwencji do optymalizacji lub rozwoju wtasnych produktow i ustug.

5. Rynek i konkurencja

5.1.1. wie, ze moze pozyskac informacje ze specjalistycznych baz danych

5.1.2. potrafi korzystac z systemow online zawierajacych informacje gospodarcze
(na przyktad Krajowy Rejestr Sadowy, rejestr dtuznikow, elektroniczne biura
obstugi interesantéw)

5.1.3. potrafi sledzi¢ publikacje z zakresu sytuacji prawnej i geopolitycznej
dotyczacej oferty firmy

5.1.4. potrafi korzystac¢ z narzedzi infobrokeringu i wywiadowni gospodarczych
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5.2.1. wie, ze internet jest zrodtem informacji na temat rozwoju branzy, w ktorej
dziata firma

5.2.2. potrafi znalez¢ w internecie informacje o branzy, w ktorej dziata firma

5.2.3. potrafi korzysta¢ z wiedzy udostepnianej w Sieci przez izby, cechy i
stowarzyszenia przedsiebiorcow z tej samej branzy, sledzac publikowane
przez nie tresci i subskrybujac kanaty komunikacji (na przyktad newslettery,
listy mailingowe)

5.2.4. potrafi wyszuka¢ w internecie informacje o szkoleniach i spotkaniach
branzowych

5.2.5. potrafi wyszuka¢ informacje o nowych produktach lub ustugach
stosowanych w branzy

5.2.6. potrafi uzyc technologii cyfrowych, aby $ledzi¢ nowe tendencje dotyczace
rozwiazan w swojej branzy

5.2.7. potrafi znalez¢ w internecie dokumenty regulujace dziatalnos¢ firmy (na
przyktad regulacje prawne, normy, patenty)

5.3.1. potrafi znalez¢ konkurencyjne podmioty za pomoca wyszukiwarek i
narzedzi monitoringu mediow

5.3.2. potrafi wyszuka¢é w rdéznych mediach (na przyktad serwisach
spotecznosciowych, newsletterach i portalach branzowych) informacje na
temat produktow lub ustug oferowanych przez konkurencyjne podmioty
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5.3.3. wie, ze analizujac za posrednictwem internetu oferte podmiotow
konkurencyjnych, moze czerpac¢ inspiracje do modyfikacji dziatalnosci i
oferty firmy

5.3.4. potrafi obserwowac dziatania konkurencji (na przyktad na portalu
spotecznosciowym lub zapisujac sie na newsletter)

Kompetencje w terenie

Zmiany w dostepie do informacji w zakresie tego obszaru dobrze ilustruje historia
funkcjonujacego zaledwie osiem lat e-sklepu sprowadzajacego towary z Bliskiego
Wschodu. Jego wtascicielka sama zdobywata doswiadczenie i szlifowata praktyke
handlu z zagranicznymi partnerami biznesowymi. Wie jednak, ze teraz jest to znacznie
prostsze, sa bowiem blogi i fora, na ktérych mozna znalez¢ cenne wskazowki
praktyczne na temat specyfiki transakcji handlowych w tej czesci swiata.

Dobra znajomosc specyfiki branzy, rynku i konkurencji na swiecie moze sie przetozyc
na postawienie na pozaspecjalistyczng komunikacje wizerunkowa. Byto tak w wypadku
mtodej firmy zajmujacej sie tworzeniem oprogramowania. Wiedzac, ze

sq postrzegani , postanowili
przetamac ten wizerunek i eksponowac siebie jako biegle moéwiacy po angielsku i
dobrze ubrany mtody zespot, w ktorego sktad wchodza takze kobiety.

W sledzeniu rynku i branzy mozna skorzysta¢ z profesjonalnej pomocy - na przyktad
zamowi¢ monitoring mediow. Jest to cenne szczegolnie w wypadku $wiadczenia ustug
przez wysoko wykwalifikowanych specjalistow, w ktoérych zawodzie standard i
regulacje prawne czesto sie zmieniaja.

PROWADZENIE FIRMY

Zasilenie procesu prowadzenia firmy kompetencjami cyfrowymi moze usprawnic jej
funkcjonowanie w tak waznych obszarach, jak dokumentacja, administracja,
zarzadzanie zasobami i kierowanie zespotem, co moze sie przetozy¢ na zwiekszenie
efektywnosci, szukanie oszczednosci i optymalizacje proceséw. Nie jest to obszar,
ktory dotyczy tylko firm z wieksza liczba pracownikow. W mikroprzedsiebiorstwach
sprawne zarzadzanie zasobami firmy oraz czasem i kompetencjami jest rowniez bardzo
wazne, nawet jesli miatoby dotyczyc tylko jednej osoby - wtasciciela firmy.
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Wsparcie technologiami cyfrowymi procesow prowadzenia przedsiebiorstwa wciaz dla
wielu polskich matych firm nie jest oczywiste i kojarzone wprost z zyskami, z cata
pewnoscia przynosi jednak duze korzysci, niewidoczne na pierwszy rzut oka.

6. Prowadzenie firmy

6.1.1. rozumie, ze technologie cyfrowe moga usprawni¢ archiwizowanie,
porzadkowanie i przesytanie dokumentow firmy

6.1.2. wie, ze dzieki elektronicznemu archiwizowaniu dokumentoéw firmy moze
mie¢ do nich dostep w dowolnym miejscu i czasie

6.1.3. potrafi zaprojektowad lub zlecic¢ zaprojektowanie elektronicznego systemu
archiwizacji dokumentow firmy

6.1.4. potrafi zabezpieczy¢ dane o klientach, produktach i ustugach na réznych
nosnikach, aby chronic firme przed ich utrata

6.1.5. potrafi korzysta¢ z narzedzi umozliwiajacych wspdlne gromadzenie i
przetwarzanie dokumentow firmy (na przyktad dyskow sieciowych,
technologii chmurowych)

6.1.6. potrafi wykorzystywac state wzorce do tworzenia powtarzalnych
dokumentow (takich jak formularze raportow, umoéw, notatek, formularzy
serwisowych)
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6.2.1. rozumie, ze technologie cyfrowe moga utatwic podziat pracy i delegowanie
zadan w zespole

6.2.2. wie, ze odpowiednie narzedzia cyfrowe (wspdlne kalendarze, zasoby
udostepniane w chmurze, systemy rezerwacji ustug) moga usprawni¢ wspolng
prace catego zespotu

6.2.3. potrafi za posrednictwem Sieci znalez¢ dostawcow i kontrahentow i
nawiazac¢ z nimi wspotprace

6.2.4. potrafi wybra¢ odpowiadajace na potrzeby firmy systemy zarzadzania
projektami

6.2.5. potrafi monitorowac i kontrolowac obciazenie zespotu, korzystajac z
cyfrowych narzedzi zarzadzania projektami

6.2.6. potrafi korzysta¢ z cyfrowych narzedzi pozwalajacych na organizowanie
zadan oraz ich priorytetyzowanie i przydzielanie

6.3.1. wie, ze narzedzia cyfrowe pozwalaja na utrzymywanie statego kontaktu z
pracownikami, wspotpracownikami i kontrahentami

6.3.2. potrafi uzy¢ technologii cyfrowych, aby zapewni¢ dobra komunikacje w
zespole niezaleznie od lokalizacji pracownikow

6.3.3. wie, ze standard komunikacji internetowej dostawcow i kontrahentow
moze by¢ wyznacznikiem ich oceny (tempo i jakos¢ odpowiedzi na zapytania,
problemy, watpliwosci)
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6.3.4. potrafi korzystac¢ ze wspolnych narzedzi i kanatéw komunikacji z zespotem,
na przyktad komunikatorow, czatow, poczty e-mail (szczegélnie w pracy
zespotow rozproszonych i pracujacych w terenie)

6.3.5. potrafi przekazywa¢ zdalnie informacje i wspolnie pracowa¢ nad
pomystami, korzystajac na przyktad z wideorozmdw online, spotkan online

6.3.6. potrafi wykorzystywaé narzedzia pracy w chmurze we wspolnym
opracowywaniu projektow i pomystow w ramach zespotu oraz we wspotpracy
Z zewnetrznymi specjalistami

6.3.7. potrafi korzysta¢ z mozliwosci sledzenia wprowadzanych zmian we
wspolnie edytowanych dokumentach i projektach

6.3.8. potrafi wykorzystywac¢ narzedzia cyfrowe do przekazywania projektow i
zamowien podwykonawcom, wspoétpracownikom lub kontrahentom

6.4.1. wie, ze technologie cyfrowe moga by¢ pomocne w zarzadzaniu finansami
firmy

6.4.2. potrafi korzysta¢ z narzedzi pozwalajacych na analizowanie i kontrole
biezacych wydatkow firmy

6.4.3. potrafi korzystac z bankowosci elektronicznej (na przyktad sprawdzac saldo
rachunku, robi¢ przelewy krajowe i zagraniczne, kontrolowa¢ wydatki),
réwniez w wersji mobilnej

6.4.4. potrafi wprowadzi¢ automatyczne, cykliczne obciazenia konta firmy na
rzecz zobowiazan wobec kontrahenta
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6.4.5. potrafi uzy¢ narzedzi pozwalajacych na optacanie sktadek ZUS
zatrudnionych pracownikow

6.4.6. rozumie zewnetrze rozwiazania podatkowe, administracyjne i ksiegowe
udostepniane online na wewnetrzne potrzeby firmy

6.4.7. potrafi korzysta¢ z narzedzi cyfrowych utatwiajacych prowadzenie spraw
administracyjnych i kadrowych (dokonywanie rozliczen, wystawianie umow,
faktur, rachunkow)

6.5.1. rozumie, ze technologie cyfrowe moga by¢ pomocne w ewidencjonowaniu
zasobow firmy (czasu, materiatow, zapotrzebowania na ustugi)

6.5.2. wie, ze sa dostepne aplikacje i programy umozliwiajace ewidencjonowanie
zasobow firmy

6.5.3. potrafi korzysta¢ z narzedzi pozwalajacych na ewidencjonowanie czasu
pracownikow i wystawianie biezacej dokumentacji kadrowej

6.5.4. potrafi korzysta¢ z systemow pozwalajacych na dokumentowanie spraw
kadrowych pracownikéw (urlopy, zwolnienia, delegacje, nagrody, staz pracy)

6.5.5. potrafi korzysta¢ z narzedzi pozwalajacych na ewidencjonowanie zuzycia
materiatow

6.5.6. potrafi korzysta¢ z systemow pozwalajacych na kontrolowanie pracy
zespotu w terenie

6.5.7. potrafi korzystaC z narzedzi pozwalajacych na zarzadzanie wieloma
projektami
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Kompetencje w terenie

Zdarza sie, ze decyzja o zasileniu kompetencjami cyfrowymi tego obszaru jest w
pewnej mierze wymuszona potrzebami klienta, ktory wymaga na przyktad jako
warunku podpisania umowy o dtuzszej wspétpracy wprowadzenia systemu
zarzadczego, do ktorego raportow bedzie moégt mie¢ wglad. Jest tak w

. W przypadku
niektérych branz (logistyka, przemyst i produkcja) sprawne zarzadzanie organizacja
firmy sprawia, ze jest ona w stanie konkurowac¢ z duzymi miedzynarodowymi
przedsiebiorstwami.

Bardzo czesto wzbogacenie dziatania firmy technologami cyfrowymi prowadzi do tak
prostej korzysci, jak oszczednosc przestrzeni. Teczki mozna zastgpi¢ archiwizacja w
chmurze, a sprawnie skomunikowany zespét nie musi ogladaé sie na co dzien zza
biurek, ale moze kontaktowal sie zdalnie. Co wiecej, zdarza sie, ze prowadzenie
jednoosobowego przedsiebiorstwa nie oznacza poczatku drogi, ale jest raczej
wynikiem optymalizacji, w ktdrej wszyscy wspotpracownicy sa zewnetrznymi
wykonawcami ustug w dobrze dopracowanej sieci pracy rozproszonej.
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