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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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I WPROWADZENIE

Wspdtczesny Swiat jest niewatpliwie swiatem technologii cyfrowych. Siec stata sie
narzedziem wymiany informacji i komunikacji nie tylko w zyciu prywatnym, ale i
zawodowym. W polu przedsiebiorczosci pozostaje ona doskonatym narzedziem
zdobywania i utrzymywania przewagi konkurencyjnej - zaréwno jesli chodzi o
miedzynarodowe korporacje, jak i mniejsze firmy. Dlatego wtasnie nowe technologie
zostaty wtaczone w wiele aktywnosci realizowanych przez osoby indywidualne i
organizacje, a umiejetne dziatanie w tej sferze jest wspotczesnie uwazane za
nieodzowny czynnik rozwoju.

Dlaczego jednak szczegolnie warto skupi¢ sie na zwiazku pomiedzy poziomem
kompetencji cyfrowych a rozwojem matych przedsiebiorstw w Polsce?

Przede wszystkim ze wzgledu na to, ze mikro, mate i srednie przedsiebiorstwa sa
filarem polskiej gospodarki w zakresie nie tylko zatrudnienia, ale takze udziatu w
PKB - 67% wszystkich oséb aktywnych zawodowo jest zatrudnionych wtasnie w matych
firmach, ktorych dziatalnos¢ przektada sie na 50% krajowej wartosci dodanej brutto.

Niestety jednak, kiedy myslimy o wspotczesnej kulturze i Swiecie, ktory mimo
lokalnych réznic, coraz bardziej sie globalizuje, i ksztattowany jest przez wspolny
rynek oraz nieuznajace granic nowe technologie, z rosnaca uwaga (i by¢ moze
zaniepokojeniem) powinnismy odnotowac fakt, ze technologie cyfrowe w dziatalnosci
matych firm - jak zauwazyliSmy na wstepie, majace wielki wpltyw na
konkurencyjnos¢ wszelkich podmiotow na $wiatowym rynku - w Polsce wciaz
jeszcze sa stabo obecne.

Dla ilustracji - niemal 90% matych przedsiebiorstw dysponuje dostepem do Sieci, dwie
trzecie zas ma wtasng strone internetowa. Jednoczesnie zaledwie jedna trzecia
pracownikow zatrudnionych w takich organizacjach korzysta w codziennej pracy z
komputera i Internetu, jedna pigta uzywa serwisow spotecznosciowych, ale juz
narzedzia pracy w chmurze sg niemal niewykorzystywane.

Jesli zatem zauwazymy, Ze powyzsze rozwiazania coraz czesciej towarzysza
aktywnosci wiekszosci mieszkancow krajow rozwinietych i rozwijajacych sie,
przyczyniajac sie do budowania globalnej sieci kontaktéw oraz zwiekszajac
efektywnosc dziatania, a takze staja sie standardem pracy wielu przedsiebiorstw oraz
mniejszych podmiotow, i zestawimy takie spostrzezenie z niezbyt imponujgcymi
wskaznikami ucyfrowienia matych firm w Polsce, mozemy stwierdzi¢ naglaca



koniecznos¢ podniesienia kompetencji cyfrowych polskich przedsiebiorcow oraz
wykorzystania ich w biznesie, co niewatpliwie podniostoby konkurencyjnosc.

Niniejszy raport, bedacy podsumowaniem badania kompetencji cyfrowych polskich
matych firm, przeprowadzonego przez zespét Centrum Cyfrowego Projekt: Polska, jest
zatem proba odpowiedzi na zarysowane powyzej zapotrzebowanie.



I POLSKIE PRZEDSIEBIORSTWA

W tym rozdziale odpowiadamy na pytania:

Jak definiujemy mate firmy - wielkos¢ i zywotnos¢ na rynku - czy to ma
znaczenie?

wZajawkowicze”, ,spadkobiercy”, ,pracusie” - kto zaktada i prowadzi w Polsce
mate firmy?

Dlaczego akurat taka forma dziatalnosci - ucieczka przed szefem,
korporacyjnymi metodami pracy, a moze pomyst na zycie i zrobienie pieniedzy

»jak na Zachodzie”?
Generalisci” i ,,specjalisci” - dwa modele prowadzenia przedsiebiorstwa. Kto

poradzi sobie lepiej i jak rozumiany jest sukces wtasnej firmy?

CZYM SA MALE FIRMY?

Mikro, mate i $rednie przedsiebiorstwa (MSP) stanowig w Polsce przewazajaca grupe
podmiotow prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza. Obowiazujaca definicja tego
sektora zostata przejeta z rozporzadzenia Komisji Wspdlnot Europejskich' i
wprowadzona przez Ministerstwo Gospodarki do polskiego prawa w 2005 roku.
Zastosowano w niej trzy parametry: liczbe zatrudnionych, skale obrotow i wartosé¢
aktywow (tabela 1).

' Rozporzadzenie Komisji (WE) nr 70/2001 z dnia 12 stycznia 2001 roku w sprawie zastosowania
art. 871 88 Traktatu WE w odniesieniu do pomocy panstwa dla matych i srednich przedsiebiorstw
(Dz. Urz. UE L 10 z 13 stycznia 2001 roku ze zm.), s. 33.
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Tabela 1. Definicja mikro, matych i srednich przedsiebiorstw obowiazujaca w Unii
Europejskiej

mikro 1-9 do 2 mln do 2 mln
mate 10-49 2-9 mln 2-9 mln
srednie 50-250 10-50 mln 10-43 mln

Zrodto: Definicja MSP, Ministerstwo Gospodarki, Warszawa 2011 -
http://www.mg.gov.pl/Wspieranie+przedsiebiorczosci/Polityki+przedsiebiorczosci+i+innowac
yjnosci/Definicja+MSP [dostep: 18 wrzes$nia 2015 rokul].

Powyzsza definicja ma charakter normy prawnej opartej na twardych kryteriach
ilosciowych. Zarowno wiedza ekspertéw, jak i doswiadczenia praktykéow ujete w
badaniu kaza jednak doprecyzowac zakres tego, co sktada sie na ksztatt polskiego
sektora mikro, matych i srednich przedsiebiorstw. Eksperci i praktycy zwracali bowiem
uwage na to, ze w wyznaczonych definicja ramach funkcjonuja takze podmioty dalece
odbiegajace od specyfiki omawianego sektora, dlatego wytyczajac granice rozumienia
matej firmy, zdecydowalisSmy sie uwzgledni¢ ich wskazowki co do liczby
zleceniodawcow i pracownikow oraz stazu firmy.

>1

Mikroprzedsigbiorstwa w Polsce obejmuja przede wszystkim osoby samozatrudnione,
ktore w tej formie realizuja de facto zakres prac tozsamy z zatrudnieniem w wiekszej
firmie, ktora zleca im zadania. Zjawisko to okresla sie mianem przedsiebiorczosci
zaleznej. Mikroprzedsiebiorczos¢ SOLO polega na rzeczywistym samozatrudnieniu i
swiadczeniu ustug dla klientow w wiekszej liczbie niz jeden staty zleceniodawca (w
rzeczywistosci pracodawca). Za rzeczywistych przedsiebiorcéw uznajemy wiec osoby
spetniajace powyzszy warunek.



<100

Podobne odstepstwa byty dostrzegane w goérnych przedziatach omawianej normy.
Zwtaszcza praktycy z duzych przedsiebiorstw i korporacji, miedzy innymi z sektora
finansowego i telekomunikacyjnego, zwracali uwage na to, ze cze$¢ Srednich
przedsiebiorstw dalece odstaje od reszty sektora. W wypadku firm z sektora MSP, ktére
zatrudniaja powyzej stu czy nawet ponad piecdziesieciu pracownikow, stosuje sie
zwykle model obstugi korporacyjnej. Wtedy styl zarzadzania i struktura organizacyjna
sq juz blizsze duzym firmom niz reszcie sektora mikro, matych i s$rednich
przedsiebiorstw. Takie firmy identyfikuje sie takze po strukturze wtasnosci, gdy
wtasciciel poprzestaje na posiadaniu udziatéw, nie musi by¢ zas prezesem czy
cztonkiem zarzadu i uczestniczy¢ w codziennych operacjach organizacji. Warto sie
zatem skupi¢ na specyfice wspierania przedsiebiorstw zatrudniajacych do stu
pracownikow.

<10>

W ramach tak doprecyzowanej grupy nalezy jeszcze wytyczyc granice, ktora wyznacza
dwa podstawowe typy przedsiebiorstw: zatrudniajace powyzej dziesieciu osob i
zatrudniajace ponizej dziesieciu osob. W firmach zatrudniajacych mniej niz dziesiec
0s6b zachowania prywatne i profesjonale mocno sie przenikaja, tym samym wszelkie
postawy - od motywacji do prowadzenia dziatalnosci po uzywane w tym celu narzedzia
- sg oparte w rownej mierze na wzorach i doswiadczeniach zarowno indywidualnych,
jak i zawodowych. Praktycy z duzych firm obstugujacych sektor MSP charakteryzowali
takze grupe powyzej tej granicy - tutaj zaczyna sie kalkulowanie zyskow i strat mniej
osobiscie, a bardziej racjonalnie (

2). Chod i tutaj decyzje podejmowane sa w znacznej
mierze na podstawie dwoch czynnikéw - obserwacji zysku i oceny dotychczasowych
doswiadczen z danym rozwiazaniem czy dana ustuga (chodzi oczywiscie o
doswiadczenia wtasne). Rozrdznienie to jest wzmacniane przez takie kategorie, jak
mikroprzedsiebiorcy small office/home office (SOHO) versus mikroprzedsiebiorcy
small & medium enterprises (SME), przy zatozeniu, ze druga z wymienionych kategorii
jest uzywana do opisu firm zatrudniajacych powyzej dziesieciu pracownikow, w
ktorych pojawia sie wyspecjalizowany podziat na stanowiska ksiegowe, informatyczne,
do spraw promocji i marketingu. Wszystko to wptywa rowniez na rozwoj i sktonnosc do
inwestowania. W przeciwienstwie do firm typu SME, przedsiebiorstwa zatrudniajace
mniej niz dziesieciu pracownikow sa Dbliskie zachowaniom konsumentow
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indywidualnych - jest to widoczne w wykorzystaniu do obstugi przedsiebiorstwa ustug
zarowno prywatnych, jak i firmowych (od bankowych po technologiczne).

Staz

Polski sektor MSP charakteryzuje sie takze stosunkowo niska zywotnoscia firm,
zwtaszcza mikroprzedsiebiorstw - dziewiec z dziesieciu takich podmiotow nie potrafi
przetrwac pierwszego roku istnienia, za nieustabilizowana firme uznaje sie zas taka,
ktéra istnieje krocej niz czterdziesci dwa miesigce. W tym okresie prowadzi sie
pomiary aktywnosci przedsiebiorczej we wczesnej fazie rozwoju, takie jak GEM (Global
Entrepreneurship Monitor), realizowane w siedemdziesieciu krajach (w tym w Polsce)®.
Zdaniem eksperta akademickiego, przetrwanie pieciu do siedmiu lat przez firme jest
dobrym prognostykiem jej dalszego funkcjonowania. Aby nie zaburzac obrazu sektora
zjawiskiem niskiej zywotnosci przedsiebiorstw, postanowilisSmy skupi¢ sie przede
wszystkim na tych matych firmach, ktore istniejq dtuzej niz trzy i p6t roku (czterdziesci
dwa miesiace)*.

Okreslona wedtug powyzszych kryteriow jest typowym przedstawicielem
sektora mikro, matych i srednich przedsiebiorstw. Na pogtebiony opis sektora i
wchodzacych w jego sktad przedsiebiorcow sktada sie jeszcze polska specyfika,
obejmujaca miedzy innymi motywacje do rozpoczecia dziatalnosci czy styl
zarzadzania, ktora opisujemy ponizej.
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Przyczyny wejécia do sektora MSP, ale takze trwania w nim, nie sa wytacznie
biznesowe. Czesto poza checia zarobienia pieniedzy motywacja jest potrzeba pracy na
witasny rachunek, wiazaca sie z mozliwoscia wykorzystania swoich kompetencji i
rozwijania pasji. Dla niektorych waznymi kwestiami sg takze: brak szefa, elastyczne
godziny pracy i satysfakcja z ,robienia czegos dobrze”. Niejednokrotnie wejscie do
sektora MSP jest wymuszone brakiem mozliwosci statego zatrudnienia w najblizszej
okolicy albo jest to po prostu najblizsze (ze wzgledu na doswiadczenie rodziny i
znajomych) i najprostsze rozwiazanie. Ponizej przedstawiamy empiryczna typologie
przedsiebiorcow i motywacji, ktore wptynety na podjecie pracy w matej firmie
(przyktady przedsiebiorstw rowniez pochodza z badania).

Typy przedsiebiorcow

- przedsiebiorcy, ktorzy w prowadzeniu firmy widza mozliwosc¢
rozwijania swojej pasji i zarazania nig innych. Jako przyktady mozna wymienié
»,pazurzystki” (salon pielegnacji paznokci prdobujacy obali¢ stereotyp ,tipsiar”),
pisanie aplikacji przez grupe znajomych ze studiéw, kwiaciarnie, fryzjera, internetowa
sprzedaz swiezych warzyw od rolnika, produkcje lemoniad. Przedsiebiorcy z tej grupy
w swoich firmach buduja partnerskie relacje ze wspotpracownikami - wazne sa dla
nich: wspolny zapat do pracy, radosc¢ ze wspolnych dziatan, ,,zajawka”.

- przedsiebiorcy z dziatajacych od pokolen firm rodzinnych. Dla czesci z
nich dotaczenie do rodzinnego biznesu byto naturalne, choc niektérzy czesto nie
wyobrazali sobie bycia czescig przedsiebiorstwa, w koncu jednak wtasnie tam trafili.
Jako przyktady mozna wymieni¢ zaktady produkujace czujniki temperatury, kotty
grzewcze czy pierze gesie albo druk opakowan. W firmach rodzinnych panuje zwykle
relacja patriarchalna, z zarzadzajaca biznesem gtowa rodziny, ale coraz mocniej widac
kulture prefiguratywna, to bowiem dzieci doradzaja w kwestii nowych technologii,
innowacji i nowatorskich rozwigzan. To tutaj najczesciej panuje model zarzadzania
polegajacy na catkowitej kontroli szefa wewnatrz firmy.

- przedsiebiorcy, ktorzy ,,dochodza do czegos” wtasna ciezka praca, ciesza
sie z tego, co jest ,tu i teraz”, z robienia czegos solidnie i dobrze. Jako przyktady
mozna wymieni¢ produkcje drzwi lub mebli, kancelarig, sprzedaz munduroéw i flag,
antykwariat. Zazwyczaj firmami takimi kieruje zarzadzajacy twardg reka szef, ktory
wszystkiego musi doglada¢ sam, co wcale nie jest jednoznaczne ze sztywnymi
relacjami - wprost przeciwnie, relacje czesto sa serdeczne (mowienie o wtascicielu



»pan Wojtek”, ,pan Staszek”, o pracownikach - ,dziewczyny”, ,chtopcy”). W
budowaniu relacji pomaga wtasciciel pracujacy osobiscie z reszta personelu.

Dlaczego zaczeli?

W pierwszej fazie projektu - na podstawie wypowiedzi praktykow i ekspertow -
sporzadzilismy robocza empiryczng typologie sciezek wejscia do sektora, ktora w
znalazta petne odzwierciedlenie w fazie terenowej badania, obejmujacej trzydziesci
matych firm.

- firmy dziatajace na rynku jeszcze za czasow Polski
Ludowej, np. firma produkcyjna powstata na zrebach upadajacego przedsigbiorstwa
panstwowego.

- sprzedajacy towary z bagaznika samochodu na réznych
gietdach i targowiskach, dziatajacy tuz po 1989 roku, ktorzy pozostali w sektorze MSP,
czesto inwestujac pieniadze zarobione ,,z bagaznika” lub ,,ze szczek” w nowa mata
firme. Byto tak w przypadku wtasciciela kilku punktow handlu akcesoriami
samochodowymi, ktory pierwsze kroki w biznesie stawiat jeszcze przed zjednoczeniem
Niemiec:

Czasami Sciezka wejscia do sektora jest naturalna i z géry zaplanowana - jest tak na
przyktad wtedy, gdy (zgodnie z sugestiami rodziny) odczuwa sie

. Podawana przez badanych dodatkowa, poza praca, korzyscia z
takiego rozwigzania jest mozliwos¢ pozostania w rodzinnej miejscowosci.

Motywacja moze by¢ takze ,
ktore czasami blokuja drzemiacy w pracownikach potencjat i nie pozwalaja na
realizacje autorskich pomystow. Przyktadem jest tutaj firma zajmujaca sie handlem
morskim, zatozona przez czterech bytych pracownikow globalnych korporacji, ktorzy
taczac swdj zapat i umiejetnosci, w ciqgu jedenastu lat zbudowali potezne
przedsiebiorstwo z czterema biurami (trzy w Polsce, jedno w Niemczech) i biurem
partnerskim w Chinach. Zatozyciele byli Swiadomi, ze wraz z przystapieniem Polski do
Unii Europejskiej regulacje w tej branzy zmienig sie na korzystniejsze, a rynek
miedzynarodowy sie otworzy, i wtasnie wtedy podjeli decyzje o rozpoczeciu
dziatalnosci.

i lokalny patriotyzm doprowadzity takze do
powstania polskiego producenta lemoniad tworzonych z naturalnych sktadnikéw. Po



zauwazeniu luki na rynku i po kilku latach sprowadzania oraz dystrybucji lemoniad
zagranicznych wspolnicy zdecydowali sie na samodzielna produkcje napojow:

. Poczatkowo biuro firmy miescito sie w przydomowym
garazu, a smaki lemoniad ciagle sa testowane samodzielnie, bez badania rynku,
wtasciciel jest bowiem bardzo sceptyczny wobec wszystkich procedur kojarzacych sie
z wielkimi firmami.

Przyczyna zatozenia wtasnej dziatalnosci moze byc¢ takze , chec
rozpoczecia pracy na wtasny rachunek. Z ta mysla politolog z doswiadczeniem pracy w
antykwariacie postanowit sam zatozyc taka dziatalnosc, korzystajac z dofinansowania
ze srodkow unijnych:

Zatozenie wtasnego przedsiebiorstwa jest takze rozwiazaniem dla mtodych i tworczych
0sob, czesto . Firma to dla
nich przestrzen do przekuwania swojego wyksztatcenia na sukces biznesowy. Firme
piszaca aplikacje webowe i mobilne zatozyta grupa znajomych bedacych jeszcze na
studiach. Na rozpoczecie dziatalnosci pozyskali dotacje z Unii Europejskiej, klientami
od poczatku byli odbiorcy z Europy Zachodniej i ze Stanow Zjednoczonych. Studia byty
dla nich podstawa, baza wiedzy, w sukcesie pomogty za$ Swieze spojrzenie i promocja
firmy w internecie - wesota grafika na stronie, tworzenie wizerunku pracownikow jako
»prawdziwych ludzi”, duzo wpisdow na blogu, choc¢, jak mowi wtascicielka:

. Czasami okazuje sie, ze studia wcale
nie sa konieczne (chociaz bardzo pomocne) do prowadzenia nawet bardzo
specjalistycznej dziatalnosci, a

. Tak zaczynali bracia zajmujacy sie produkcja oprogramowania dla
architektow - jeden samouk, drugi zaraz po studiach uzytecznych dla branzy.

przyswiecata pracownikowi Strazy Granicznej, ktory
spedzit kilkanascie lat na stuzbie i zauwazyt potrzebe utatwienia dostepu do zakupu
elementow umundurowania. Przeszkoda byto dla niego dotarcie do klientéw z
towarem, ale pokonat ja dzieki dostepowi do internetu - znalazt osobe, ktora napisata



mu skrypt do pierwszego sklepu internetowego, ktory postuzyt mu przez kilka lat. Teraz
zajmuje sie sprzedaza flag i munduréw online.

to naturalny krok dla tych, ktorzy w swojej pasji
widza pomyst na biznes. Pracujagca w duzym studiu przemystowym dyrektor
artystyczna, szukajac hotelu dla swojego psa, postanowita sama otworzy¢ taka
dziatalnos¢ - z potrzeby i pasji, ale takze jako zabezpieczenie finansowe na czas, kiedy
Z jakiegos powodu nie bedzie mogta wykonywac swojej codziennej pracy.

- sektor e-commerce to miedzy innymi platformy
umozliwiajace zaistnienie w internecie matym przedsiebiorcom, ktérzy w innej
sytuacji w ogole nie mieliby szansy pojawi¢ sie na rynku czy rozwina¢ swojej
dziatalnosci. Byto tak w wypadku platformy sprzedazy produktow od lokalnych
rolnikdw, ktorej zatozenie bytoby bardzo trudne, gdyby nie mozliwos¢ prowadzenia
handlu online.

- poszukiwanie
inspiracji za granica to domena przede wszystkim ,,zajawkowiczow”, czyli kreatywnych
przedsiebiorcow, ktorzy odnajduja rozwiazania w roznych miejscach i importuja
pomysty z rozmaitych zrédet. W ten sposob powstat salon stylizacji paznokci, szeroko
czerpiacy z zachodnich wzorcow - miejsc wolnych od stereotypu ,.tipsiar”, bedacych
przy tym punktem spotkan osob z podobna zajawka i ze zblizonym zmystem
estetycznym. Tak samo postapili zatozyciele firmy tworzacej aplikacje webowe i
mobilne - w duzej mierze w swojej dziatalnosci opierali sie na intuicji, ale takze
podpatrywali zagraniczne rozwiazania.



GENERALISCI | SPECJALISCI

Analizujac styl zarzadzania, nalezy zauwazy¢, ze w sektorze MSP rzadko mozna spotkac
zarzadzanie partycypacyjne, dominuja bowiem autokracja i indywidualizm. Wybor
stylu zalezy od poziomu zatrudnienia - im mniejszy podmiot, tym czesciej jest
zarzadzany autokratycznie®. Eksperci wyrdznili dwa typy osob (najczesciej wtascicieli)
zarzadzajacych przedsiebiorstwami:

e specjalista - ktory jest ekspertem w swojej dziedzinie, ale nie potrafi
delegowa¢ zadan, poniewaz ma poczucie, ze musi mie¢ kontrole nad
wszystkim, nie bedzie wiec dobrym menedzerem,

e generalista - ktory nie musi by¢ ekspertem w swojej branzy, opiera sie bowiem
na swoich specjalistach, potrafi rowniez wptywac na przeptyw kompetencji
miedzy specjalistami, bedzie wiec idealnym menedzerem.

Napotkani w badaniu terenowym specjalisci odczuwali silng potrzebe osobistego
kontrolowania pracy swoich pracownikow, kontrahentow lub podwykonawcow. Jeden
z badanych spedzat przez to dtugie godziny w samochodzie, ale w ogdlnie nie zdawat
sobie sprawy, ze istnieja inne sposoby kontrolowania pracownikdéw niz osobista
inspekcja punktow handlowych rozsianych po catej Polsce.

Czesto szefowie generalisci zaczynali od bycia specjalistami, ale w pewnym momencie
stwierdzali potrzebe nauczenia sie odpowiednich metod zarzadzania i skoncentrowali
sie na niej, nie zas na studiowaniu szczegotow zwiazanych ze specyfikg swojej branzy.
Byto tak miedzy innymi w jednej z badanych firm rodzinnych, w ktorej prezes, przy
tym gtowa rodziny, przez wiele lat podejmowat decyzje

. Wraz z pojawieniem sie w firmie dorostych synow z
doswiadczeniami korporacyjnego modelu pracy, zaczat otwierac sie na takie pomysty,
jak oprogramowanie do kontroli systemu produkcji. Co wiecej, nad tym, jak ma ono
wygladad, z podwykonawca dyskutowaty stale cztery osoby z firmy.

Umiejetne zarzadzanie przedsiebiorstwem nie polega tylko na odpowiednim
delegowaniu zadan pracownikom, ale takze na ich zlecaniu (delegowaniu) na zewnatrz
(outsourcing). Jeden z praktykow w zakresie tworzenia strategii internetowych
opowiadat, ze miat w swojej pracy do czynienia z petnym zakresem typow




przedsiebiorstw: od tych, w ktorych styl zarzadzania wtasciwie nie istnieje - szef jako
jedyna osoba decyzyjna jest zamkniety zaréwno na przeptyw kompetencji miedzy
pracownikami, jak i na pozyskiwanie ich z zewnatrz; przez te, w ktdérych obieg
kompetencyjny istnieje tylko w obrebie firmy (

); po takie, ktore sa w petni otwarte, deleguja zadania na zewnatrz, dbaja
réwniez o zréznicowanie wspierajacych ich ekspertdw i cykliczng wspotprace.

Trzeba podkreslic, ze umiejetnos¢ delegowania zadan na zewnatrz wymaga duzych i
zaawansowanych kompetencji - trzeba umiec znalez¢ ekspertow i specjalistow, ocenic
ich jakos¢, odpowiednio zleci¢ im zadania, pdzniej zas by¢é w stanie zastosowac
wypracowane przez nich rozwiazania. Co wiecej, gdy catos¢ procesu bedzie
niezadowalajaca, trzeba umiec ocenié, co poszto nie tak, i ustali¢, jak w przysztosci
zadbac o to, zeby btedy sie nie powtdrzyty.

Postrzeganie przedsiebiorczosci: Czym jest sukces matej firmy?
W pierwszej fazie projektu z analizy wypowiedzi ekspertow i praktykow wytonity sie
trzy gtowne podejscia do przedsiebiorczosci, ktore potwierdzity sie w wywiadach (o

czym swiadcza przytoczone wypowiedzi):

o przedsiebiorczos¢ jako dazenie do trwania i mozliwie jak najwiekszej

stabilnosci ( ),
» przedsiebiorczos¢ jako stabilne umocowanie w Srodowisku (
),
o przedsiebiorczos¢ jako dynamiczny rozwodj wiazacy sie z innowacja i
inwestycjami ( ).

Analizujac materiat zebrany w terenowej fazie realizacji badania, odnalezlisSmy
wszystkie wyroznione podejscia. Co wiecej, dla wielu badanych dziatanie zgodnie z
preferowanym przez siebie typem przedsiebiorczosci jest traktowane jako wyznacznik
sukcesu firmy.

Dla tych, ktorzy daza do stabilnosci, czesto wyznacznikiem sukcesu jest wtasnie to, ze
ich tédka nie dos¢, ze nie tonie, to jeszcze nie buja sie zbyt mocno (

). Wyznacznikiem powodzenia
moze byc¢ takze (cho¢ nie wiaze sie to z wdrazaniem takiego modelu) propozycja
franszyzy albo dtugi czas dziatania firmy (

).

Bardzo wyraznie wybrzmiewajacym w badaniu terenowym elementem umocowania w
otaczajacej lokalnosci byta duma z dobrych i czestych osobistych relacji z klientami

(



). Taka ,,opiekunczosc¢” w stosunku do klienta czesto
procentuje ich wieloletnim zaufaniem, ktére wiaze sie z checia dzielenia sig swoja
pozytywna opinig i polecaniem matej firmy znajomym potrzebujacym tego typu
produktow lub ustug. Kliencka poczta pantoflowa jest uznawana za najskuteczniejsza
metode promocji. Co interesujace, dobra relacja z klientami jest rowniez postrzegana
jako element dumy z podejscia innego niz w duzych firmach albo korporacjach (o czym
bedzie jeszcze mowa).

Uliczne MBA to przede wszystkim satysfakcja z odpowiedniego wyczucia rynku i
podjecia wtasciwych decyzji inwestycyjnych w dobrym momencie. Podejscie to wiagze
sie rowniez z duma z wtasnego produktu, jego rozwoju i rozpoznawalnosci, a takze z
tym, ze na ten sukces zapracowato sie ,wtasnymi rekami” i jest si¢ najlepszym w
swojej branzy.

Mimo zZe realizacja przywotanych wyzej podejs¢ do przedsiebiorczosci byta postrzegana
jako wyznacznik powodzenia, to jednak najwyrazniejszym wspélnym motywem
postrzegania sukcesu matej firmy byto prowadzenie jej w standardach innych niz
korporacyjne. Elementem takiego podejscia jest zwtaszcza stworzenie przyjaznej
atmosfery pracy i zgranego zespotu - warunkow, w ktérych pracownicy czuja sie
docenieni i zadowoleni z wtasnej pracy (

).

Czasami przejawem takiego podejscia jest emocjonalny stosunek to wtasnych
pracownikow (

).

Kolejna - poza opisywang wczesniej bezposrednia relacja z klientami - cechg
niekorporacyjnego standardu jest elastyczny model pracy, niekoniecznie w statych
godzinach, z mozliwoscia wptywu na grafik i podziat zadan. Praca w takich warunkach
prowadzi do zachowania réwnowagi miedzy zyciem zawodowym a osobistym, ktore
- co widac¢ bardzo wyraznie - jest postrzegane jako wyznacznik sukcesu matej firmy.



Tak szczegdtowo dookreslona specyfika matej firmy jest, jak sie wydaje, zbiezna z
charakterystyka wyodrebniajaca sektor MSP, stworzona w odniesieniu do unijnych
uregulowan prawnych® (tabela 2).

Tabela 2. Charakterystyka sektora mikro, matych i srednich przedsiebiorstw jako
firm bedacych wyjatkiem od generalnego zakazu udzielania pomocy publicznej w Unii

Europejskiej

system
zarzadzania

organizacja

udziat w rynku

finanse

kadry

badania i
rozwoj

funkcje kierownicze: wtasciciel, zarzadzanie osobiste
system informacji: ograniczony

model zarzadzania: scentralizowany

rola intuicji: duza

poziom niezaleznosci: bardzo duzy

struktura: funkcjonalna

powiazania informacyjno-decyzyjne: bezposrednie
formalizacja zadan: niewielka

delegacja uprawien: ograniczona

elastycznos¢ struktury: duza

orientacja: indywidualne potrzeby klientow
pozycja: niewielki wptyw na popyt i podaz
produkcja: pracochtonna

podziat pracy: niewielki

rodzaj urzadzen: uniwersalne

mozliwos¢ obnizki kosztéw: ograniczona

sktonnos¢ do innowacji: duza

wtasnos¢ kapitatu: skoncentrowana

dostep do rynku kapitatowego: niewielki

kontakty miedzy pracownikami: powszechne
kwalifikacje pracownikow: zrdznicowane merytorycznie i
formalnie

prace badawcze: orientacja na klientow

Zrodto: Raport desk research - internacjonalizacja przedsiebiorstw, Bluehill Sp. z o.o.,
Warszawa 2013, s. 19 - http://badania.parp.gov.pl/files/74/75/77/22452.pdf [dostep: 15

grudnia 2015 roku].




Mate firmy w terenie

Ponizej prezentujemy mape przedstawiajacq zroznicowanie proby wytonionej do
badania terenowego pod wzgledem branz i rozmieszczenia geograficznego w Polsce.

g USLUGI ZDYGITALIZOWANE ' @ E-MANDEL '
%q USLUGH TRADYCY.INE ' @ LOGISTYKA '

/ Przetaczamy spoteczenstwo na cyfrowe



Zachowano proporcje reprezentacji  regionow: centralnego, poétnocnego,
potudniowego, wschodniego i zachodniego. Potowe lokalizacji stanowity duze miasta i
ich satelity, potowe - mate i srednie miasta oraz wsie.
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I BRANZE I ICH UCYFROWIENIE

W tym rozdziale odpowiadamy na pytania:

e Czy tylko handel? - w jakich sektorach dziataja w Polsce mate przedsiebiorstwa?
o Komputery, samochody i praca rak - jak pracuja mali przedsiebiorcy?

o Spektrum ucyfrowienia dziatalnosci i obecnos¢ w Internecie - z jakich narzedzi
korzystaja przedsigebiorcy i w jakim celu?

o Gra w ucyfrawianie matej firmy - od potencjatu do dziatania - kiedy i w jakich

sferach wtasciciele firm moga wprowadzac rozwigzania cyfrowe?

GLOWNE PROFILE DZIALALNOSCI

W statystyce krajowej i w publikowanych raportach sektor MSP jest zwykle ujmowany
w nastepujacych klasach Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci, zgodnie z Miedzynarodowa
Standardowa Klasyfikacja Rodzajow Dziatalnosci (International Standard Industrial
Classification of all Economic Activities, ISIC) i Statystyczng Klasyfikacja Dziatalnosci
Gospodarczych (Statistical Classification of Economic Activities):

e przemyst (w tym przetworstwo przemystowe),

e budownictwo,

e handel i naprawa pojazdéw samochodowych,

e transport i gospodarka magazynowa,

e zakwaterowanie i gastronomia,

¢ informacja i komunikacja,

e obstuga rynku nieruchomosci,

e dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i techniczna,

e administrowanie i dziatalnos¢ wspierajaca,

e edukacja, opieka zdrowotna i pomoc spoteczna,

e kultura i rekreacja,

e pozostata dziatalnosc¢ ustugowa.
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W 2014 roku, wedtug danych systemu REGON, w strukturze przedsiebiorstw
dominowaty podmioty z branzy handlowej (powyzej 40%), na kolejnych miejscach
znalazty sie firmy budowlane (powyzej 11%), dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i
techniczna (9,4%) oraz przetwoérstwo przemystowe (9%).

Zgodnie z danymi uzyskanymi z ankiety mailowej przeprowadzonej w pierwszej
potowie 2015 roku przez Ministerstwo Gospodarki wéréd podmiotéw sektora MSP, okoto
40% respondentow prowadzito dziatalnosc¢ ustugowa, 27% zas - dziatalnos¢ handlowa.
Kolejne pod wzgledem liczebnosci grupy stanowili przedsiebiorcy zajmujacy sie
dziatalno$cia produkcyjna i budownictwem? (ilustracja 1).

llustracja 1. Podmioty sektora mikro, matych i srednich przedsiebiorstw wedtug typu

prowadzonej dziatalnosci w pierwszym potroczu 2015 roku

dzialalnosc produkcyina
budownictwo
handel hurtowy i detaliczny

motele, hotele, bary, restauracje

ustugi przewozowe
uslugi pozostale

mnna
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Zrédto: Trendy rozwojowe mikro, matych i srednich firm w ocenie przedsiebiorcéw w pierwszej
potowie 2015 roku, Ministerstwo  Gospodarki, = Warszawa 2015, s. 6 -
http://www.mg.gov.pl/files/upload/8438/M2015_2.pdf [dostep: 28 grudnia 2015 roku].

W badaniach (na przyktad w badaniu Skaner MSP) stosuje sie uproszczony podziat firm
na prowadzace dziatalnos¢:

e produkcyjna,
¢ handlowa (hurtowq i detaliczna),

e ustugowa (w podziale na hotele i restauracje oraz pozostaty dziatalnosc
ustugowa),

e budowlana,

e transportowa (transport, tacznos¢, telekomunikacja)’.

Podziat ten zostat dostosowany do potrzeb fazy terenowej realizacji omawianego
badania. Dodatkowo znajduje on umocowanie w danych statystycznych dotyczacych
liczebnosci poszczegodlnych typow dziatalnosci.

Zestawienie statystyk z roznych zrodet pokazuje, ze nie mozna rozmawia¢ o matych
firmach, bez uwzglednienia przede wszystkim dziedziny handlu. Kolejnym waznym
komponentem sa ustugi, ktore - zaleznie od przyjetej definicji - przenikaja sie z
zakresem transportu, ten zas wraz z komunikacja stanowi sfere logistyki, z wielu
wzgledow podlegajacej interesujagcym przemianom w wymiarze ucyfrowienia. Wedtug
wskaznika DESI', logistyka to jeden z wyjatkdw nieodbiegajacych od normy unijnej w
wykorzystaniu nowych technologii do zarzadzania firma. Istotna pod wzgledem
liczebnosci jest takze sfera produkcji, reprezentujaca zjawisko zgota odwrotne,
uzupetniajac zakres branz w wymiarze ucyfrowienia. Przyktadem moga by¢ tutaj firmy
zajmujace sie produkcja odziezy, w ktorych zaledwie 9,7% pracownikow korzysta z
komputera w pracy przynajmniej raz w tygodniu, 8,2% uzywa za$ w takiej sytuacji
Internetu.

Mozna zatem z duzg doza prawdopodobienstwa uznaé, ze blisko trzy czwarte polskich
matych firm prowadzi dziatalnos¢ handlowa lub ustugowa. To ogromny obszar, przy tym
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niejednorodny pod wzgledem digitalizacji biznesu. Najliczniejsze w polskim sektorze
ustugi i handel uznalismy na tej podstawie za dominujace i zarazem mato
homogeniczne.

Ustugi to sfera rozpieta miedzy ,praca rak” a tworzeniem serwisow i pisaniem
aplikacji. Rola technologii w pracy jest tutaj nieporownywalna. W praktyce
oznaczatoby to stawianie tych samych standardow ustugom z zakresu prac biurowych i
ustugom fizycznym, w ktorych rola technologii cyfrowych w codziennej pracy jest
zupetnie inna.

pracuja, korzystajac z rozwigzan teleinformatycznych. Sa to
zatem firmy z segmentu small office/ home office. trzon swojej
dziatalnosci opieraja na umiejetnosciach analogowych. Nie oznacza to jednak, ze
mamy tutaj dwa biegunowo rozne zestawy e-kompetencji. Zdolni fachowcy chetnie
chwala sie swoja praca w Sieci i za jej posrednictwem buduja swoja renome, z kolei
specjalisci z zakresu technologii informacyjnej (information technology, IT) widza
walor w osobistym negocjowaniu kontraktow i przemyslanym wykorzystaniu pracy
zdalnej.

Analogiczna do ustug sytuacja wystepuje w handlu. Bywa, ze istnienie sklepu zalezy
od Sieci lub - przeciwnie - od matych punktow handlowych opartych na impulsywnych
zakupach ,przy okazji”. Oczywiscie w obu wypadkach mamy do czynienia z
kategoriami posrednimi, w ktorych towar daleki od nowych technologii, wywodzacy sie
z tradycyjnego sklepu, jest z powodzeniem dystrybuowany sieciowo. Sklep odlegty od
nowych technologii, jak antykwariat z matego miasta, prowadzi czes¢ sprzedazy przez
platforme online. O mowimy zatem zawsze wtedy, gdy
poczatkiem jest dziatalnos¢ offline w konkretnej przestrzeni i lokalizacji handlowej.
Dlatego jednym z przyktaddw jest tutaj, paradoksalnie, kwiaciarnia internetowa. Jej
obecnos¢ w mediach spotecznosciach z czasem doprowadzita do bardzo preznej
sprzedazy takze na rynki zagraniczne za pomoca Sieci. jest blizszy w tym
ujeciu ustugodawcom ucyfrowionym w tym sensie, ze istnienie firmy wyrasta z
internetowego kanatu sprzedazy, ktory definiuje funkcjonowanie przedsiebiorstwa.

Przed wyzwaniem ucyfrowienia staja rowniez takie branze, jak logistyka czy
produkcja, w ktérych namacalny nieocyfrowany element pracy ma ogromne znaczenie,
jednoczesnie zas dynamicznie wkracza ucyfrowienie proceséow zarzadzania firma i
produktem czy ustuga. Ciekawie prezentuje sie tutaj zwtaszcza branza

Badanie terenowe pozwolito rozszerzy¢ pozytywny obraz widoczny we wskazmkach o
stojace za nimi wizje przedsiebiorcow tej branzy. Misja jednej z badanych firm byto w
pewnym sensie ucyfrawianie branzy transportowej - wyszukiwanie problemoéw i
punktow niewydolnosci u klientow, nastepnie za$ przygotowywanie cyfrowych
rozwiazan, ktére na nie odpowiadaja.
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to miedzy innymi tak charakterystyczne dla polskiej gospodarki
rzemiosto i wytwarzanie potproduktow. Mate firmy z tej grupy, ktore czesto sa
rodzinne, maja dtuga historie i silne umocowanie w lokalnej spotecznosci, stoja dzis
jako branza przed powaznym wyzwaniem unowoczesnienia. W trakcie badania
mieliSmy okazje odwiedzic takie, ktére weszty juz w proces ucyfrowienia i odnosza na
tym polu pierwsze sukcesy.

W tabeli 3 zaprezentowano - stworzong w wyniku badania - typologie matych firm, w
ktérej uwzgledniono rodzaje branz i stopnie ucyfrowienia. Stopnie ucyfrowienia,
oznaczone nasyceniem koloru, oddaja intensywnos¢ wptywu technologii cyfrowych na
dziatania firmy. Dodatkowo schemat uwzglednia staz przedsiebiorstw (podany w latach
istnienia) i jego lokalizacje w duzym osrodku albo w miasteczku czy na wsi (oznaczona
ikonami blokow lub matych domow).

15



Tabela 3. Typologia matych firm pod wzgledem branzy i stopnia ucyfrowienia; Zrédto: Opracowanie wtasne.

.. .. | | ..

Kancelaria Handel online  Internetowy . Logistyka, wymiana Produkcja butdw roboczych
1+ flagami, handel handlowa z zagranica i edziezy ochronnej
mundurami produktami ) . ) . . 15+ 15+
7+ z Marcka
T+
Projektowanie Zaktad Punkty handlu akcesoriami Produkcja Rodzinna
© mebli nawy-  fryzjerski . : : . . . samochodowymi . . . : . i serwis kotléw produkcja
miar 15+ 15+ grzewczych pierza gesiego
. 3,5+ . . . . . . . . . . . 25+ 25+
 Masaz fizjoterapeutyczny, . ) ) . . 5prmdaz i montaz drzwi
relaksujacy i odchudzajacy 1 na zamdwienie
1+ 15+

/ Przetaczamy spoteczenstwo na cyfrowe



SPEKTRUM UCYFROWIENIA

Stopniowalny charakter ucyfrowienia firmy, jak i to, ze profil jej dziatalnosci w réznym
zakresie moze byc¢ zalezny od cyfrowosci, sktonity nas do wyrdznienia kilkustopniowej
skali ucyfrowienia. Istnieja biznesy funkcjonujace w przestrzeni miedzy tradycyjnym
przedsiebiorstwem a firma powstata przy uzyciu technologii cyfrowych, dlatego
granice te nie s twarde - chodzi raczej o zwizualizowanie pewnej rozpietosci.
Przedsiebiorstwa o niskim stopniu ucyfrowienia nie moga byc¢ utozsamiane z
podmiotami jednoznacznie odzegnujacymi sie od Internetu. Czesto biznesmen, ktory
w sposob zaawansowany korzysta z Sieci prywatnie, swojej firmie zapewnia tylko
podstawowa widocznos¢ internetowa. Jego przychody opieraja sie na modelu, w
ktorym sa sprzedawane towary lub sa $wiadczone ustugi o niecyfrowym charakterze,
oferowane gtownie za posrednictwem tradycyjnych kanatow. Samo prowadzenie firmy
moze by¢ wspierane Siecia, ale rdzen biznesu znajduje sie poza nia.

Podziat ten oddaje dominujaca role handlu i ustug w sektorze matych firm,
jednoczesnie ujecie obu tych branz w dwie subkategorie umozliwia bardziej
szczegotowy wglad w interesujace nas zagadnienie. Podziat ten wzbogacony jest o
perspektywe, ktora wniesli eksperci i praktycy. Zwrocili oni uwage na istotnie rézne
zakresy ucyfrawiania, zalezne od tego, w jakiej mierze sam trzon dziatalnosci opiera
sie na technologiach cyfrowych albo na ,pracy rak”. Technologie cyfrowe moga
wowczas nadal odgrywad kluczowa role w rozwoju firmy, choc skala ich zastosowan
nie ma tak jednoznacznego wptywu na istnienie firmy, jak to jest w wypadku
podmiotow wykorzystujacych e-handel czy prace komputerowa. Nie ma to oczywiscie
zwiazku z ograniczeniem e-kompetencji, ale raczej wysycenie ich Sciezek w réznych
obszarach. Dotyczy to bezposrednio horyzontu mozliwosci wykorzystywanego w
relacyjnym modelu kompetencji. Dzieki temu udaje sie znalez¢ rekomendacje o
bardziej skutecznym charakterze, wynikajacym z uwzglednienia perspektywy
wybranej grupy. Z tego wtasnie powodu dokonano podziatu ucyfrowienia dziatalnosci,
ktéry mozna traktowac jako stopniowalne spektrum:

o mata firma ma trzon biznesu oparty na rozwigzaniach
cyfrowych - programowaniu, ustugach IT, zdalnym dostepie do ustug.
Swiadczenie ustug przez Sie¢ to zaréwno udzielanie konsultacji modowych
online, jak i projektowanie oprogramowania dla wybranych grup zawodowych.
Co wazne, ich dziatalnos¢ jest wsparta cyfrowo rdéwniez na poziomie
organizacyjnym - korzystaja z petnego spektrum pomocy w zarzadzaniu
zadaniami, gromadzeniu wiedzy, komunikacji zespotowej. Na tym poziomie
najczesciej sa wystepuja specjalisci ucyfrowieni i e-handel. Oparcie na
technologiach cyfrowych nie musi oznacza¢ pracy przy projektowaniu
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rozwiagzan ICT - ich gtowna dziatalnoscia moga byc takze rozne formy pracy
biurowej (ustugi z zakresu ksiegowosci, ttumaczen, doradztwa prawnego). Taki
poziom ucyfrowienia jest takze dostepny dla logistyki - jesli przedsiebiorca
postawi na poszukiwanie rozwiazan posredniczacych miedzy branza
transportowa a zleceniodawcami. Pokazuje to, ze - bardzo wydawatoby sie
analogowy - przewoz ladowy czy morski moze otwierac przestrzen do tworzenia
przedsiebiorstw dziatajacych w petni online. Jest to zarazem zakres
ucyfrowienia trudno dostepny dzi$ dla produkcji i przemystu, niemozliwy do
zrealizowania dla tradycyjnego handlu i nieosiggalny dla tradycyjnych
ustugodawcow;
dziatalnos¢ oznacza duze oswojenie z Siecig i
Zaawansowane poruszanie sie w jej zasobach. To poziom dla tych, ktorzy
obracaja niecyfrowym towarem, trzon ich dziatalnosci polega bowiem wtasnie
na sprzedazy tego produktu przez Internet lub docieranie w ten sposoéb z
propozycja swojej ustugi. Rozwigzania sieciowe pomagajg zatem dystrybuowac
analogowa oferte. Firmy, ktére uznajemy za w wiekszosci ucyfrowione, to
takie, w ktorych narzedzia cyfrowe sa wykorzystywane nie tylko tam, gdzie sa
niezbedne, ale takze we wszystkich w sytuacjach, w ktérych korzystanie z nich
utatwia prace. ICT nie jest koniecznoscig dla zachowania ciagtosci gtownej
dziatalnosci branzowej firmy, zalezy od nich jednak codzienne prowadzenie
przedsiebiorstwa. Sama oferta nie jest zalezna od Internetu, ale poziom
zastosowanych udogodnien ma bardzo szeroki zakres w pracy biurowej.
Uzywane narzedzia cyfrowe przenikaja wiekszos¢ obszarow: komunikacje
wewnetrzng (komunikatory i e-mail), organizacje pracy, zarzadzanie, analize
danych finansowych, planowanie budzetu, analize zachowan uzytkownikow. To
wysoka pozycja ICT - osiagaja ja przedsiebiorcy z szerokiego spektrum branz,
ktorzy buduja swoje marki przy Scistym wsparciu nowych technologii. To
najwyzszy putap ucyfrowienia, dostepny dla producentéw fizycznych
produktow. Jest takze mozliwe prowadzenie w tym modelu tradycyjnego
handlu, ktéry w kazdy innym wymiarze - poza fizyczna placowka - jest zasilany
cyfrowo. Warto zwrdéci¢ uwage na to, ze ustugodawcy ucyfrowieni takze moga
wykorzystywac Sie¢ na takim poziomie. Uczynit tak wtasciciel jednoosobowej
firmy gwarantujacej obstuge informatyczna. Mimo sSwiadczenia w petni
cyfrowych ustug, postawit na robienie tego bezposrednio, nie zas zdalnie - poza
wykonywaniem samej czynnosci, takze transakcji dokonywat offline. Warto
tutaj podkreslic, ze ostatecznym arbitrem ucyfrowienia jest sam wtasciciel,
ktéry decyduje o modelu uznawanym przez siebie za korzystny - niezaleznie od
tego, jak to wyglada w jego branzy;
mata firma ma wyznaczone zakresy funkcjonowania w
Sieci. Na tym poziomie sytuuja swdj model ucyfrawiania tradycyjne punkty
handlowe czy firmy produkcyjne. W tym wypadku przedsiebiorcy moga

18



stopniowac zaleznos¢ od Internetu - wtaczajac go w obreb podstawowych prac
czy bezposredniego udziatu w sprzedazy albo promocji czy wsparcia
wewnetrznych procesow. Autonomicznym obszarem korzystania z Sieci bywa
zastosowanie mediow spotecznosciowych do budowania zaufania dla swoich
ustug (na przyktad opieka nad czworonogami) i produktow (na przyktad
wykorzystanie renomy belgijskiej czekolady). Takze organizacja pracy firmy
moze by¢ odrebnym obszarem pracy z uzyciem technologii cyfrowych. Wéowczas
taka range maja narzedzia zarzadzania czy produkcji. Firma niekoniecznie musi
by¢ w wiekszosci ucyfrowiona, zeby siega¢ po rozwigzania w zakresie
planowania zasobdw przedsiebiorstwa (ERP). Jest mozliwe, ze ,praca rak” jest
wspierana organizacyjnie, ksiggowo, analitycznie i marketingowo narzedziami
cyfrowymi - choC sita rzeczy poziom ucyfrowienia nie doréwnuje wowczas
firmom specjalistow ucyfrowionych, to ze wzgledu na powszechnosc,
regularnos¢ i zakres korzystania z narzedzi ICT nalezy uznaé obecnosc
technologii w takiej firmie za wysoka. Spotkane w terenie rodzinne firmy
produkcyjne - nieaktywne w Internecie i nie prowadzace sprzedazy z jego
pomoca - potrafity dostrzec walor cyfrowych systemoéw zarzadzania zasobami;
jest dziatalnosc, w ktorej przedsiebiorca widzi
korzys¢ cyfrowego dostosowania nawet nie obszaru swojej aktywnosci, ale
poszczegolnych narzedzi i ich zastosowan. Wtedy wykorzystanie Internetu
funkcjonuje jako tancuch wielu incydentalnych zastosowan. Ucyfrawia sie
konferencje, kalendarz, korespondencje. Co interesujace, na tym poziomie
nadal pojawiaja sie tak wydawatoby sie online'owe firmy jak e-sklepy.
Podejmowane proby zaawansowanego wtaczenia technologii w dziatalnosé bez
wystarczajaco mocno  ugruntowanych  e-kompetencji  koncza = sie
niefunkcjonalnym sklepem czy rzadko aktualizowanym blogiem, ktéremu
towarzyszy wystawianie papierowych faktur lub niekorzystanie z narzedzi
Sledzenia odwiedzin. Pojedyncze ucyfrowione dziatania to na przyktad obieg
dokumentow, internetowo widoczna oferta, umozliwienie internetowych
ptatnosci. Wspdlnym wyréznikiem jest tutaj uzywanie ICT w pracy, ale w
umiarkowanym zakresie, traktowane bez wrogosci, jednoczesnie za$ bez
entuzjazmu. Widoczne jest takze zjawisko nieprzenoszenia prywatnych
przyzwyczajen, np. sprawnej obstugi urzadzen mobilnych, w sfere pracy, co
objawia sie np. w nieprzystosowaniu strony firmowej do wyswietlania na takich
narzedziach;
dotyczy dziatalnosci, ktorych trzonem jest
wytworstwo, rzemiosto, ,,praca rak”. Kompetencje cyfrowe nie sa tu niezbedne
do utrzymania dziatalnosci. Nie oznacza to oczywiscie, ze nie ma na nie zadnej
przestrzeni. Rozwijajac sie w formie dziatan towarzyszacych, moga wspierac
relacje z klientami czy promocje. Funkcjonujacy w tym modelu przedsiebiorcy
wykorzystuja Sie¢ w stopniu, w jakim uznaja to za konieczne - to ich powinnos¢
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w stosunku do klientow. Internet jest wykorzystywany jako wizytowkowa firmy,
skrzynka kontaktowa, sposob pozyskiwania zamoéwien. To wciaz powszechne
myslenie w zaktadach produkcyjnych oraz wsrod osob recznie wykonujacych
ustugi i wtascicieli pawilonéw handlowych. To postawa, w ktorej kompetencje
cyfrowe czesto najsilniej skupione sg wokot koniecznosci posiadania
niezbednych narzedzi niz checi rozwijania umiejetnosci ich stosowania i
rozwijania w ten sposéb biznesu. Uwage wtascicieli pochtania gtownie
oderwane do Sieci dziatanie zwigzane projektowaniem i wytwarzaniem
oferowanych przez siebie rozwigzan - niezaleznie od tego, czy beda to ubrania,
czy tez kotty grzewcze. Wykorzystanie technologii cyfrowych jest ograniczone
do tego, co niezbedne - wymuszone przez klientow i kontrahentow, ktorzy
wysytaja wiadomosci elektroniczne albo maja okreslone wymagania ksiegowe.

Obecnos¢ w Sieci

Mate firmy realizuja rézne scenariusze swojej obecnosci w Sieci. Obowigzujacym
standardem jest wtasna strona WWW i wizytowka w bazie firm. Sa réwniez
przedsiebiorcy, ktorzy koncentruja sie na profilu w serwisie spotecznosciowym -
szczegoblnie jesli ich pomyst na produkt lub ustuge wiaze sie ze sfera stylu zycia
(lifestyle).

Na ogot, choc nie zawsze, to jest gtéwna wizytdwka firmy. Wykraczajacy
poza te forme reklamy cel prowadzenia strony internetowej nie zawsze jest okreslony.
Strona, ktéra nie ma ,,zadania”, czesto nie jest dobrze pozycjonowana, poniewaz nie
ma powodu, zeby o to dbaé. Na ogét taka strona ma réwniez sporadycznie
aktualizowane i niepetne lub - rzadziej - zbyt bogate, przyttaczajace w odbiorze
informacje. Wyglad strony nie jest skorelowany bezposrednio ze skalg ucyfrowienia
firmy. Odstepstwa zdarzaja sie w obie strony, wynikaja zas zwykle z tego, ze witryna
byta tworzona przez zewnetrznego wykonawce. W rezultacie strony WWW dynamicznie
zmieniane przez samych wtascicieli w celu dopasowania do aktualnej oferty wygladaja
czesto mniej estetycznie od tych, ktore nie generuja sprzedazy i stanowia statyczny
zbiér podstawowych informacji o firmie. Jesli strona sprowadza sie do warstwy
prezentacyjnej, niebezpieczenstwem jest popadniecie w zbyt chtodny profesjonalizm.
Stockowe - darmowe, niezwigzane bezposrednio z dziatalnoscia firmy, znalezione w
Sieci - zdjecia i bezosobowy ton zniechecaja do wejscia w bezposrednia relacje, ktora
czesto jest wtasnie najwiekszym atutem matych firm. Poza opisanymi skrajnosciami
istnieja takze strony stawiajace na aktywne gromadzenie danych o zainteresowanych
uzytkownikach, czesto w zamian za dzielenie sie z nimi wiedza ekspercka czy
rozbudowana demonstracja produktu. Wcigz mato rozpowszechniong praktyka jest
ttumaczenie stron na jezyk angielski czy dopasowanie ich do urzadzen mobilnych -
wskazuje to potencjalng przestrzen rozwoju.
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Obecnos$¢ w Internecie to takze popularne - niemal wszystkie firmy, z
ktoérymi rozmawialisSmy, maja wizytowki w wiecej niz jednym tego rodzaju serwisie.
Rdznig sie one charakterem - od ogoélnobranzowych po tematyczne czy lokalne. Co
interesujace, z takiej formy rezygnuja najbardziej zaawansowane sieciowo firmy.

sg nieco ciekawszym rozwinieciem tego standardu. Zwtaszcza
blogi uznaje sie za skutecznag forme angazujacego dotarcia do doktadnie
sprofilowanego, zainteresowanego odbiorcy. Obecnos¢ w Sieci przyjmowata takze
wsrod badanych forme online, publikowanych poza wtasnymi
kanatami komunikacji. Przedstawiano w ten sposob tresci o wykonywanych produktach
lub swiadczonych ustugach, zamieszczane w mediach pozyskiwanych w ramach
wspotpracy z zakresu public relations.

Piotr Adamczewski wyodrebnit dwa modele adaptacji e-biznesu w przedsigebiorstwach:
liniowy (drabiny) i zaleznosciowy (warunkowy). Pierwszy zaktada stopniowe wdrazanie
ICT w firmie, najczesciej w pieciu krokach (ilustracja 2). W modelu warunkowym
wdrazanie ICT nie odbywa sie liniowo, ale zalezy od prognozowanego rozwoju
przedsiebiorstwa i oczekiwanej uzytecznosci technologii zwiazanych z Internetem.
Okreslone rozwiagzania - modele e-biznesu - moga by¢ przyjmowane bez procedury
sekwencyjnej, ale po akceptacji kierownictwa firmy, ktore decyduje o modyfikacji
struktury firmy, biorac pod uwage oczekiwane korzysci, gotowos¢ i mozliwosci zmian
w przedsiebiorstwie oraz czynniki zewnetrzne, jak presja ze strony klientow lub
kontrahentow''.

llustracja 2. Model liniowy adaptacji e-biznesu w przedsiebiorstwach

dostep do Internetu e-biznes - elektroniczne

R . - - - +
(email, strona internetowa eé-commerce - €-commerce ekosystemy
rzegladarka rzedsiebiorstwa zakupy i sprzedaz systemy rzedsiebiorstw
przegla P & przez Internet optymalizujgce P <

internetowa) daiatalnogé firm (sieci)

Zrodto: P. Adamczewski, Infrastruktura ICT dla sektora MSP w modelu cloud computing,
»Zeszyty Naukowe Uczelni Vistula”, nr 35, 2014, s. 116.




Stopniowalny charakter ucyfrowienia firmy i to, ze zakres jej dziatalnosci w réznym
stopniu moze byc¢ zalezny od cyfrowosci, znalazto potwierdzenie w przeprowadzonym
przez nas badaniu terenowym z przedsiebiorcami.

W toku badania zdiagnozowalismy wieloelementowg sSciezke ucyfrawiania biznesu.
Oznacza to, ze stopien wykorzystania technologii cyfrowych nie stanowi jednego
modelu, w ktoérym wszyscy daza do wspolnego sposobu wysycenia firmy internetowo,
ale raczej ucyfrowienie biznesu jest wypadkowa potencjalnych decyzji co do ksztattu
prowadzonej dziatalnosci i sposobu codziennej pracy. Nie wszyscy przedsiebiorcy
wykonuja podobne kroki, czasem nastepuje omijanie niektérych z nich, spowodowane
czerpaniem korzysci z wczesniej skumulowanej wiedzy, czasem zas wynika to wprost
z wielkosci zatrudnienia w firmie czy branzy, w ktérej dziata przedsiebiorstwo.
Poszczegolne pola réznia sie popularnoscia i tym, jak bardzo sprawnie sa wykorzystane
przez wtascicieli firm i ich pracownikow. Dlatego opracowany na podstawie obserwacji
model ucyfrawiania badanych firm odwotuje sie do schematu planszy do gry. Kazdy z
graczy - wtascicieli i pracownikow matej firmy - moze sie poruszac inaczej i docierac¢
do mety, zbierajac po drodze rozne zestawy cyfrowych umiejetnosci.
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przedsiebiorcy, to szeroko rozumiany kapitat
spoteczny - zbior doswiadczen, pomystow i inspiracji przysztego przedsiebiorcy, ktore
tacza sie w potencjat uruchamiany w momencie otwierania wtasnej firmy.
Najsprawniej wykorzystuje sie Sie¢ jako rezerwuar informacji wspierajacych i
rozwijajacych wtasng koncepcje. Czesc przedsiebiorcow korzysta takze z dodatkowego
wsparcia, jakie daje mozliwos¢ przyjrzenia sie innym podobnym profilom dziatalnosci
i oszacowania, jak bardzo pojemna jest luka, ktora chce wypetni¢ nowa firma.
Dodatkowym atutem jest sytuacja, gdy wczesniejsza sciezka zawodowa wyposazyta
wtasciciela czy pracownika firmy w dodatkowe sprawnosci. Eksperci wspierajacy prace
matych firm wskazywali, ze czesto spotykanym skrotem myslowym jest utozsamianie
internetowej sprawnosci komunikacyjnej z mtodym wiekiem. Tymczasem obycie z
kultura komunikacyjna przez prace, nie za$ prywatne doswiadczenia, uczy znacznie
wiecej na temat profesjonalnej wymiany informacji online.

Swoistym kapitatem wnoszonym do matej firmy moze by¢ przeniesienie wiedzy z pracy
w korporacji - wrazliwosc¢ na media spotecznosciowe i budowanie wizerunku w Sieci, a
takze swiadomosc koniecznosci stosowania specjalistycznego oprogramowania, ktoére
utatwi, np. prace dokumentacyjna. Dlatego na przyktad wtascicielka hotelu dla psow
planuje wprowadzenie cyfrowej kartoteki psow wraz ze spisem ich zwyczajow i
zdjeciami.

Wyposazeni w ten sposob w rozne kompetencje cyfrowe pracownicy staja sie zespotem
matej firmy. Jednoczesnie ucyfrowienie przedsiebiorstwa jest zasilone zamiarami
wtasciciela, ksztattujacego gtowna dziatalnos¢. Podstawowa decyzja:

, to wybor swiadczonych ustug lub rodzaju sprzedawanych produktow. Czy
bedzie to tworzona cyfrowo umowa prawna, czy tez bedzie to sprzedawana czes¢
zamienna do samochodu - ustanawia poziom, w jakim firma bedzie zalezna od
rozwigzan |ICT. Dos¢ uczeszczana S$ciezka na tym etapie jest posiadanie
zdigitalizowanego portfolio. Przedsiebiorcy zdaja sobie sprawe z potrzeby nie tylko
przedstawienia sie w Sieci z nazwy i danych teleadresowych, ale takze
zaprezentowania tego, czym sie zajmuja.

Diametralnie rézna moze by¢ forma tego dziatania - czy bedzie to wersja PDF
prowadzonego od dwudziestu lat papierowego katalogu czujnikow ciepta, czy tez
bedzie to profil na portalu spotecznosciowym oparty na zdjeciach prezentujacych
niecodzienne dekoracje paznokci. Pokrewne pola to utatwianie zamawiania i zakupu
online albo catosciowe przeniesienie tych czynnosci do Sieci. Najrzadziej
wykorzystywanym elementem na tym etapie jest szukanie cyfrowych narzedzi
projektowania tam, gdzie nie jest to niezbedne (jak w wypadku aplikacji).

Z tego wiec powodu producentka okien i drzwi, stolarze czy projektantka ubran
decyduja sie na to, aby tworzenie swoich wyrobow przenies¢ poza obreb Sieci. Rzadko



podejmowanym na tym etapie krokiem jest rowniez sSrodowiskowa wymiana wiedzy.
Dzieje sie to raczej wtedy, gdy istnieja takie tradycje w branzy - na przyktad w
srodowisku prawniczym. Przewazaja jednak nieufnos¢ i niska sktonnos¢ do
poszukiwania kontaktow, stowarzyszania sie i wspierania branzowo za posrednictwem
Sieci.

Przystepujac do organizowania tego, na co dzien firma,
przedsiebiorcy dos¢ sprawnie potrafia przetozy¢ podstawowe narzedzia analogowe na
ich cyfrowe odpowiedniki (na przyktad komunikacja mailowa jest dosc¢ bezrefleksyjnie
ucyfrowiona forma komunikacji).

Wspétpraca zespotu jest jednym z obszarow, ktory z tatwoscia mozna poddac
ucyfrowieniu. Jednoczesnie nie jest to prosty wybor miedzy catkowicie analogowym
lub catkowicie cyfrowym sposobem komunikowania sig, poniewaz istnieje wiele modeli
taczacych rézne elementy wykorzystania Sieci. Urzadzenia mobilne i tacznos¢ przez
komunikatory usprawniaja prace w roznych lokalizacjach. Z kolei narzedzia
projektowej pracy grupowej sa s$wietnym instrumentem podnoszacym dynamike
wspolnej pracy ,,biurko w biurko”. W niektorych wypadkach brakowato przestrzeni do
pracy przy komputerze w zaktadzie - nie postrzegano jej jako niezbednej do
prowadzenia dziatalnosci. Tym bardziej zyskuja wtedy na znaczeniu narzedzia mobilne
oraz adaptowalne do nich serwisy i programy.

W matych firmach pracownicy czesto wspotdzielg niewielka przestrzen, co przektada
sie na utatwiong komunikacje bezposrednia. W trakcie badania kilkakrotnie styszelismy

okreslenie, ze . W takich sytuacjach czesto duzo
zwigzanych z praca kwestii najlepiej . Wygoda tego, ze mozna
cos , jest takze uznawana za

barometr dobrych relacji w przedsiebiorstwie. Wtasciciele matych firm sa dumni z
tego, ze moga miec zaufanie do wspotpracownikow i opierac sie na ustnych ustaleniach
jako wiazacych. Nie trzeba funkcjonowac tak, jak w duzej korporacji, w ktorej

Przyjecie catosciowych rozwiagzan ICT do zarzadzania bazami wiedzy i zasobow oraz
zespotem sprawia, ze przedsiebiorca zyskuje dodatkowe ,bonusy”, w tym korzysci
ptynace z refleksyjnego i uporzadkowanego przygladania sie biezacej pracy. W ten
sposob zyskuje sie wiedze analityczna, ktérej poznanie wymaga czasu, ale dtugofalowo
pozwala zaoszczedzi¢ czas w wyniku optymalizacji i zastosowania metod podnoszenia
efektywnosci. Takie rozpoznanie sprawia takze, ze przedsiebiorca moze zaczac
wystepowac w nowej roli branzowego eksperta.

Wtasciciel firmy, decydujac o tym, jak sprzedawac swoje produkty lub ustugi, ma do
wyboru kilka wariantéw tego, jak Internet moze wspieraé ten proces. Sprzedawanie



towarow za posrednictwem e-sklepu czy platformy sprzedazowej to nie jedyne
rozwiazanie ucyfrawiajace ten etap. Mozliwe jest takze na przyktad petne cyfrowe
usprawnienie procesu kontaktu z klientem w sytuacji, gdy miejsce sprzedazy ma
charakter analogowy. Pokazuje to, ze badani przedsiebiorcy nie zamykaja sie na
technologie cyfrowe w ramach zero-jedynkowych decyzji. Nawet jesli wybiorg produkt
offline czy ustuge sprzedawana tradycyjnie, nadal podejmuja dziatania zwiekszajace
zakres ucyfrawiania firmy - umozliwiajac miedzy innymi ptatnosci online.

Duzy potencjat ucyfrawiania oferuje takze prowadzenie konsultacji przedmiotu
zamoéwienia w trybie online. Uzycie narzedzi analitycznych moze by¢ dodatkowa
zdobycza na tym etapie, jesli przedsiebiorca zdecyduje sie na korzystanie z e-sklepu
czy platformy internetowej sprzedazy w poszukiwaniu informacji zwrotnej (feedback)
na temat funkcjonalnosci strony albo estetyki prezentowania oferty. Wykorzystanie
analityki zamowien i relacji z klientami wystepowato w terenie, ale w olbrzymim
rozdrobnieniu. Za to z duzg sprawnoscig wiele matych firm porusza sie na polu
cyfrowego umozliwiania transakcji - nawet jesli nie jest to w petni zautomatyzowane
przez obstuge operatorow ptatnosci, to nie odnotowalismy w badaniu oporow przed
uzywaniem bankowosci elektronicznej.

Waznym elementem sprzedazy jest stworzenie sprawnego systemu komunikacji z
klientami. Wymaga to umiejetnego wykorzystania - w odpowiednich proporcjach i w
odpowiednim czasie - réznych kanatow komunikacyjnych, poczynajac od kontaktu
twarza w twarz, przez rozmowy telefoniczne, maile, komunikatory, po
wideokonferencje. Gra w ucyfrowienie firmy polega wiec takze na decydowaniu o tym,
z ktorych dziatan i kiedy rozwiazania ICT nalezy wytaczyc.

Wszyscy przedsiebiorcy nieustannie musza sie zastanawia¢ nad tym,

swoja firme. Do jednej z trudniejszych i mniej przetartych sciezek nalezy traktowanie
Internetu jako zrddta potencjalnych klientéw, do ktorych moga zwrdécic sie handlowcy
z aktywna sprzedaza. Zwtaszcza w sytuacji, kiedy klient jest ,,duzy” albo produkt lub
ustuga sa skomplikowane, komunikacja bezposrednia sprawia, ze czesto sprzedaz jest
wsparta  kompetencjami i  walorami  sprzedajacego (niekiedy rowniez
pozamerytorycznymi, jak tatwos¢ kontaktu). Jedna z badanych firm, kierujaca swoje
ustugi wytacznie do klientdéw zagranicznych, zauwazyta, ze jesli ktos

W ten sposob najtatwiej takze zbudowac¢ relacje i ustali¢ dalszy,
najwygodniejszy dla klienta sposob komunikacji. W wielu matych firmach komunikacja
nie ma jednego wzoru i jest dostosowana do klienta, ktory moze oczekiwacé kontaktu
mailowego, telefonicznego albo za posrednictwem komunikatoréw internetowych.
Czasami zas klienci sa



Wraz z dalszym rozwojem firmy kazdorazowo, w zaleznosci od sytuacji, jest
dokonywany wybor modelu komunikowania - akcentujacy informowanie lub
wymuszajacy interakcje. Komunikatory oraz e-mail pozwalaja spokojnie zapoznac sie
z informacja i do niej powrdcic. Formy te nie zmuszaja do natychmiastowej
odpowiedzi. Czasami jednak trzeba szybko uzyska¢ od klienta informacje lub
bezposrednia reakcje. W takich sytuacjach przedsiebiorcy zdecydowanie wola siegac
po bardziej inwazyjne sposoby komunikacji - kontakt telefoniczny lub twarza w twarz.

Sposoby komunikacji w petni online sprawdzaja sie najlepiej wtedy, kiedy chce sie
zakomunikowac tres¢, ktora nie wymaga szybkiej informacji zwrotnej od klienta (na
przyktad automatyczne maile o statusie zamowienia, newslettery czy informacje o
specjalnych promocjach). Tego typu wiadomosci, ktére nie zawieraja elementu
budowania osobistej relacji z klientem, dzigki automatyzacji ich generowania
oszczedzaja czas pracownikow firmy.

Podobnie mocno przedsiebiorcy akcentuja role polecania swojej pracy i utrzymywania
jej jakosci w pozyskiwaniu klientow, w wymiarze cyfrowym jest to jednak dla nich
prawdziwe wyzwanie. Za to nieco wyrazniej typowanym zachowaniem w grze o
ucyfrowienie jest szukanie gotowych okazji do pozyskania klientow przez udziat w
trwajacych przetargach i zamodwieniach publicznych. Trudniej wykonac podobny krok,
gdy ma byc¢ on skierowany w strone osob, ktore nie sa zdecydowane na zakup, a jedynie
oczekuja oferty zwiazanej z ustuga lub produktem. Taka sytuacja wymaga bowiem
aktywnosci po stronie przedsiebiorcy, ale bez pewnosci, ze zakonczy sie ona sukcesem.

Wewnatrz i na zewnatrz matej firmy
Najbardziej popularne sfery outsourcingu taczy to, ze:

e 53 one niezbedne do ptynnego dziatania firmy,
e jednoczesnie s3 to sfery obejmujace jasno wydzielone kompetencje.

Dzieki spetnieniu obu tych warunkdw outsourcing nie ktoci sie z potrzeba kontrolowania
i samodzielnego zarzadzania, ktoéra czesto wykazuja przedsiebiorcy, ale nawet ja
umacnia, gdyz wszystko, co zostaje wewnatrz firmy, tym bardziej moze znajdowac
pod wptywem wtasciciela lub wtascicielki firmy.

Zgodnie z tq zasada, badane mate firmy nie maja oporéow przed
i prostych ustug reklamowych, na przyktad profesjonalnego
wykonania materiatow promocyjnych. Delegowanie zadan ksiegowych jest obszarem
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najczesciej wytaczanym w dziatalnosci przedsiebiorstwa. Mozna nawet powiedzie¢, ze
jest pierwszym tego typu krokiem na drodze do podzlecania jakiejkolwiek czesci
dziatalnosci. Nawet jesli zdarzaty sie sytuacje, w ktorych zarzadzajacy firma
decydowali sie na zatrudnienie osoby odpowiedzialnej za ksiegowosc, to otrzymywata
ona jednoczesnie zwykle dosc¢ duza niezaleznosc i autonomiczne stanowisko. W jednej
z firm produkcyjnych byta to jedyna osoba, ktdéra regularnie szkolono, rezerwujac na
to srodki w budzecie przedsiebiorstwa.

Kolejnym obszarem specjalistycznym uznawanego sie za niezalezny - w ktorym
wtasciciel firmy nie odczuwa potrzeby znajomosci zagadnien i samodzielnego
Zzajmowania sie nimi - jest . Sfera ta opiekuje sie ktos z innej matej
firmy, powiazanej czesto relacjami przyjazni lub pokrewienstwa.

Podobnie dzieje sie z , Z ta jednak roznica, ze w tym wypadku nieco
mniejsze znaczenie ma zaufanie, bliskie relacje nie sa wiec konieczne. Z kolei petna
odrebnos¢ nie zawsze jest zgodna z wewnetrzng strukturg firmy, w ktorej moga
pracowac fani technologii, chcacy przynajmniej czesciowo miec te kwestie pod swoja
kuratela.

Specjalisci z zakresu prawa oraz ICT, ktorzy takze byli objeci omawianym badaniem,
stanowia szczegodlng grupe - warto sie przyglada¢ takim osobom, poniewaz obstuguja
réwniez firmy z tego samego sektora i stanowig pierwsza linie ich ,,podwykonawcow”,
ogniskuja wiec w sobie to, co ciekawego i waznego zmienia sie w matych firmach.

Opisane wyzej rozwiazanie to rozpowszechniony model, w ktorym poszczegolne
obszary uznawane za specjalistyczne sa wytaczane spod bezposredniej kontroli
prowadzacego firme. Wyjatkiem od tej reguty jest sytuacja, w ktorej jeden ze
wspotwtascicieli firmy lub gtéwnych pracownikow zajmuje sie dang sfera. Tak dziato
sie w wypadku kwiaciarni internetowej, w ktorej jedna z dwoch prowadzacych ja osob
zajmowata sie grafika, w zwiazku z tym tematyka ta byta traktowana na rowni z sama
ustuga - przedstawianie wykonywanych bukietow uznawano zas za bardzo wazny
komponent oferty.

Drugi model - nieco mniej rozpowszechniony, ale wciaz popularny - to sytuacja, w
ktorej okreslone dziatania .
Wtedy mate firmy wchodza w uktad niemal barterowy, w ktorym ustugi prawne czy z
zakresu ICT sg wymieniane na innego rodzaju wsparcie, na przyktad handlowe czy w
formie kontaktow biznesowych. Przedsiebiorcy maja wtedy poczucie, ze nie kupuja
ustugi czy nie podzlecajg danego obszaru dziatalnosci, ale wspierajg sie wzajemnie w
prowadzeniu firm.
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Czesto takie obszary, jak zarzadzanie firma czy marketing, sa hybryda outsourcingu i
wewnetrznego kierowania. Pozyskuje sie wtedy rozwiazania, ktore umozliwiaja wptyw
odmiennych modeli na dziatanie firmy, cho¢ zakres tego oddziatywania pozostaje w
rekach wtasciciela firmy. Nie musi on dzieki temu tworzy¢ rozwigzan i korzysta z
gotowych wzorcow, jednoczesnie samodzielnie nadaje kierunek sposobom ich uzycia.
Dzieje sie tak w wypadku kampanii reklamowych i systemow do zarzadzania
organizacja. Oczywiscie czesc przedsiebiorcow nadal uznaje, ze rodzaj ich dziatalnosci
jest tak unikalny, Ze stosowanie szeroko rozpowszechnionych rozwigzan bedzie
nieefektywne. Decyduje wowczas przekonanie, ze reklama online nie przyniesie
korzysci zgodnych z profilem firmy, moze jednak zirytowac potencjalnych odbiorcow.
Analogicznie w firmach produkcyjnych panuje przekonanie, ze system zarzadzania
musi by¢ skrojony nie tylko pod specyfike branzy, ale jeszcze bardziej. Wtedy firmy
decyduja sie na stworzenie rozwiazan dostosowanych do ich charakterystyki, na
przyktad przy wsparciu zatrudnionego specjalisty ICT, ktory zajmuje sie takze
programistyczng obstuga produkcji.
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KATALOG KOMPETENCJI CYFROWYCH
MALYCH FIRM

W tym rozdziale odpowiadamy na pytania:

Co obejmuje katalog i czym sa ,kompetencje cyfrowe”? - wiedza, umiejetnosci
i niedostatki kompetencyjne polskich przedsiebiorcow.

Jakie narzedzie i po co? - jakich rozwiazan szukaja firmy i jakich oczekuja

korzysci?

Wachlarz potrzeb - ktére dziedziny i aktywnosci wymagaja cyfrowego wsparcia?

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 podejéciu relacyjnym technologie cyfrowe nie sa traktowane jako
odrebny obszar, ale jako wymiar obecny we wszystkich obszarach funkcjonowania
matej firmy. Naczelna 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 sg 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. Tworcy Ramowego katalogu
kompetencji cyfrowych definiuja podstawowe kompetencje informatyczne jako

12 M. Filiciak, P. Mazurek, K. Growiec, Korzystanie z mediéw a podziaty spoteczne. Kompetencje
medialne Polakow w ujeciu relacyjnym, Centrum Cyfrowe, Warszawa 2013.
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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
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 $wiadczy¢ o uznaniu
przez danego przedsiebiorce obecnosci w Sieci (choéby w formie podstawowej) za
istotna.

Tak okreslone podstawowe kompetencje - cho¢ wydajga 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 wizytdwka 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

Czes¢ pomiardéw wykorzystania ICT w firmach polega na sprawdzaniu powszechnosci
uzywania roznych narzedzi. Przyporzadkowanie tych rozwigzan do umiejetnosci czy
zastosowan, ktorym stuza, pokazuje dosc interesujaca zaleznos¢. Trudno je przypisac
do pojedynczej kompetencji cyfrowej. Uwidacznia to dos¢ uniwersalny - czy raczej
wielozadaniowy - charakter wielu narzedzi cyfrowych. Zakresy ich zastosowan
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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
unikalno$¢ nowych portali czy ofert programistycznych polega nie na stworzeniu
nowego zastosowania, ale na unikalnym potaczeniu lub wyréznieniu 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
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.

sa 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 klientow, ktorzy na te komunikaty i oferty beda reagowad, jak i konkurencji,
ktéra podejmuje podobne aktywnosci.

Narzedzia przez nanoszenie zmian w trybie online i
wspotprace synchroniczna 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.
Wspotdzielone dokumenty sa uproszczong wersjg porzadkowania informacji o
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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
zamoéwien, historie relacji z klientem i dokumentacje wykorzystanych tresci
promocyjnych.

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 szczegotowe korzysci
funkcjonalne, na ktorych jest zbudowany sam katalog.

Wytyczenie obszaréow

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 analizowalismy, jak mozna je
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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.

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
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zidentyfikowane korzysci, ktéore moga 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,
co trzeba umied i wiedziec¢, 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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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 towaréw lub $wiadczonych ustug, jak i samym procesem sprzedazy,
decydujac, ktore elementy warto ucyfrowi¢, aby usprawnic dziatanie firmy. Ucyfrowic
mozna takze samg 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 liczbg 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 pol 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 sposobéw przedstawiania produktéow 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 szczegolnie
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 obowiazek
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 przektada¢ 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 zaméwienia), 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 wptywac 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
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5.1.4. potrafi korzystac z narzedzi infobrokeringu i wywiadowni gospodarczych

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 uzy¢ technologii cyfrowych, aby sledzi¢ 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
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temat produktow lub ustug oferowanych przez konkurencyjne podmioty

5.3.2. potrafi wyszuka¢é w roéznych mediach (na przyktad serwisach
spotecznosciowych, newsletterach i portalach branzowych) informacje na

oferty firmy

5.3.3. wie, ze analizujac za posrednictwem internetu oferte podmiotow
konkurencyjnych, moze czerpac¢ inspiracje do modyfikacji dziatalnosci i

spotecznosciowym lub zapisujac sie na newsletter)

5.3.4. potrafi obserwowac dziatania konkurencji (na przyktad na portalu

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 ktéorych mozna znalezé cenne wskazowki
praktyczne na temat specyfiki transakcji handlowych w tej czesci swiata.

Dobra znajomos$¢ 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 ktorych 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
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efektywnosci, szukanie oszczednosci i optymalizacje procesow. 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 dotyczy¢ tylko jednej osoby - wtasciciela firmy.

Wsparcie technologiami cyfrowymi proceséw 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 dokumentow 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 wykorzystywa¢ 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 (wspodlne 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
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6.3.3. wie, ze standard komunikacji internetowej dostawcow i kontrahentow
moze by¢ wyznacznikiem ich oceny (tempo i jakos¢ odpowiedzi na zapytania,
problemy, watpliwosci)

6.3.4. potrafi korzystac ze wspolnych narzedzi i kanatéw komunikacji z zespotem,
na przyktad komunikatorow, czatow, poczty e-mail (szczegdélnie w pracy
zespotdw rozproszonych i pracujacych w terenie)

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

6.3.6. potrafi wykorzystywa¢ narzedzia pracy w chmurze we wspdélnym
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, wspotpracownikom lub kontrahentom

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

6.4.2. potrafi korzystac z narzedzi pozwalajacych na analizowanie i kontrole
biezacych wydatkéw firmy

6.4.3. potrafi korzystac z bankowosci elektronicznej (na przyktad sprawdzac saldo
rachunku, robi¢ przelewy krajowe i zagraniczne, kontrolowac¢ wydatki),
réwniez w wersji mobilnej
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6.4.4. potrafi wprowadzi¢ automatyczne, cykliczne obciazenia konta firmy na
rzecz zobowiazan wobec kontrahenta

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
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6.5.7. potrafi korzystaC z narzedzi pozwalajacych na zarzadzanie wieloma
projektami

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 ktdérego raportow bedzie mogt mie¢ wglad. Jest tak w

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

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 przedsigbiorstwa nie oznacza poczatku drogi, ale jest raczej
wynikiem optymalizacji, w ktdrej wszyscy wspotpracownicy s3a zewnetrznymi
wykonawcami ustug w dobrze dopracowanej sieci pracy rozproszonej.
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SZANSE | ZAGROZENIA DLA
UCYFROWIENIA W MALEJ FIRMIE

W tym rozdziale odpowiadamy na pytania:

e Otwartos¢ na nietypowe rozwigzania, Swiadome budowanie firmy, prestiz i
nowoczesnos$¢ - co sktania przedsiebiorcow do ucyfrowienia wtasnego biznesu?

e Za duzy wysitek, za mato pieniedzy i czasu - jakie sg bariery w wykorzystywaniu
potencjatu ICT?

Brak doswiadczen albo wypadki i ,,niezaorana” i ,spalona

ziemia” - jakie sytuacje zniechecaja do korzystania z rozwiazan cyfrowych?

Zrdéznicowane podejscie do przedsiebiorczosci wynika z odmiennego traktowania
ryzyka i zmiany w biznesie - jest ono odbierane albo jako potencjalne zagrozenie, albo
jako szansa. Jest to zgodne z obserwacjami praktykow i ekspertéw, ktorzy podkreslali,
ze rzeczywista kondycja firmy i warunki wdrazania innowacji czesto nie sa
przedmiotem obiektywnej oceny, a raczej silnie wiaza sie z subiektywnym
postrzeganiem wtasnej przedsiebiorczosci oraz z indywidualnie warunkowang
sktonnoscig do szacowania bezpieczenstwa i oceny kondycji finansowej. Praktycy z
branzy doradczej i finansowej wskazywali, ze niekiedy réznice miedzy biznesowa
postawa ostrozna i odwazna znajduja odzwierciedlenie w podejsciu do ucyfrawiania
przedsiebiorstwa - moze to nawet prowadzi¢ do sytuacji, w ktorych prezes sredniego
przedsiebiorstwa o duzych dochodach nadal zleca wszystkie przelewy na papierze, tak
jak to robit, gdy skala przedsiewziecia byta o wiele mniejsza.

SZANSE

Nic tak nie sprzyja rozwijaniu uzycia technologii cyfrowych w firmie, jak postawa
otwartosci. Przektada sie ona na wiele sfer dziatania firmy i przejawia sie czesto w
sktonnosci do wdrazania usprawnien, ktére moga miec takze charakter technologiczny.
Takie nastawienie taczy sie czesto ze sktonnoscia do poszukiwania dobrze
zaprojektowanych rozwiazan czy nowych sposobow i metod wykonywania zadan.
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Otwartos¢ znajduje odzwierciedlenie w checi wdrazania innowacji technologicznych,
ale takze wykorzystania umiejetnosci dostepnych w ramach szkolen. To postawa o
aktywnym charakterze - cechuje ja Sledzenie tendencji, przygladanie sie nowinkom.
Paradoksalnie moze to by¢ nawyk wyrobiony z czasem, niekoniecznie charakteryzujacy
tylko mtodych przedsiebiorcow, wyksztatcajacy sie na przyktad wraz z obserwacja
procesu upowszechniania ICT w Polsce. Badany przedsigbiorca, zajmujacy sie
wdrozeniami oprogramowania w matych firmach, z ponad pietnastoletnim stazem w
branzy, ma swiadomosc, ze przekonywanie przedsiebiorcow do nowych rozwiazan trwa
latami. W rezultacie pracuje on nad ewolucja ich postaw, nie zarzuca zas propozycjami
rozwigzan informatycznych, ktore dotad nie zyskaty aprobaty. Pokazuje to, ze
powodzenie moze polegac¢ na zgodzie na stopniowe wprowadzanie ucyfrowienia, tak
aby zbyt nagte zderzenie z technologia nie wywotato odwrotnego, negatywnego efektu.

Taka wytrwatos¢ moze wynikac nie tylko z wyboru sciezki zawodowej, ale takze z pasji.
W srodowisku firmy rodzinnej objawia sie to na przyktad w postawie syna, ktory mimo
tradycyjnych upodoban ojca, utrwala samodzielnie stworzone rozwiazania ICT w
organizacji pracy zaktadu produkcyjnego. Inny rodzic z handlowego przedsiebiorstwa
rodzinnego docenia prestiz technologii cyfrowych, chwalac wybory dzieci idacych w
kierunku wyksztatcenia programistycznego.

Pokrewna wobec otwartosci sfera to . W takich
warunkach ucyfrowienie oznacza rozwiagzania analityczne, ktore przynosza odpowiedz
na pytanie o to, jakie utatwienia i usprawnienia warto wprowadzac. Mtodzi kwiaciarze
z duzego miasta do tego stopnia przyktadali wage do pozycjonowania ich profilu w
Sieci, ze za pomoca Internetu rozwineli nowa gataz zamowien - uktadanie bukietow i
przygotowywanie kwiatowej oprawy na specjalne okazje. Wykraczali takze poza
sprzedaz w stacjonarnej kwiaciarni, siegajac nawet poza granice kraju. Swiadomos¢
korzysci wizerunkowych, ktore daje ucyfrowienie, przetozyta sie zatem na bardzo
realny wzrost sprzedazy poprzez nowe kanaty dystrybucji. Byto to mozliwe dzieki
dbatosci o rodzaj obecnosci w mediach spotecznosciowych i szybkie reagowanie na
ched nawiagzania kontaktu ze strony klientow.

Praktycy zwiazani z branza telekomunikacyjng i platformami sprzedazowymi zwracali
uwage na . Taka motywacja, choc silna,
bywa ukrywana pod fasada zastosowan praktycznych. | tak, zadni gadzetow
przedsiebiorcy uzasadniajg potrzebe posiadania tabletu zadaniami prezentacyjnymi
handlowca i mobilng koniecznoscia prezentacji oferty. Nie chca wpisywac sie w
autowizerunek e-wykluczenia, akceptuja wiec widocznos¢ firmy w Sieci, chetnie
réwniez poznaja sposoby przygladania sie konkurencji i tendencjom na rynku.
Zastosowania praktyczne zostaja w ten sposob podbudowane korzysciami
edukacyjnymi.
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Osobisty stosunek do technologii w duzym stopniu wptywa na styl ich wykorzystania w
przedsiebiorstwie - mate firmy sa emanacja nastawienia swoich wtascicieli. Duze
oswojenie z technologiami cyfrowymi na poziomie informatycznym i znajomos¢
narzedzi komunikacyjnych u wtasciciela przektadaja sie na to, ze smartfon, tablet i
mail to podstawowe narzedzia prowadzenia biznesu.

Prestizowy charakter ICT moze sie takze przektada¢ na reglamentowanie technologii
cyfrowych wsrod szeregowych pracownikow. W potaczeniu z potrzeba kontroli rodzi to
na przyktad, jak pokazato badanie, brak zaufania do ekspedientéw i tego, ze beda
efektywnie i zawodowo korzystac z Sieci.

Duze zaangazowanie w swojg firme i trzymanie reki na pulsie moze uniemozliwic
wtascicielom ogladanie dziatania firmy z dystansu systemu zarzadzajacego. Szefowa,
ktéra nadaje styl organizacji, nie ma wyobrazenia o narzedziach - poza tymi, ktorych
uzywa prywatnie. Jako przedsiebiorczyni w typie specjalistki z zakresu manicure -
ktdra najbardziej interesuje samo wykonywanie ustugi - nie czuje potrzeby rozwijania
kompetencji cyfrowych, poniewaz kojarzy sie jej to ze zwiekszaniem skali
przedsiezwiecia, co jest jednak sprzeczne z filozofig jej firmy.

Wdrazanie jest wyzwaniem dla matych firm. Czesto,
paradoksalnie, wymaga najpierw zmiany mentalnego nastawienia do technologii
cyfrowych. Jesli postrzega sie system organizujacy prace firmy jako

- a takie sposoby rozumowania wystapity w badaniu - albo jest sie gteboko
przekonanym, ze nic nie jest w stanie zastapi¢ papierowego kalendarza, wdrazanie
nowosci jest z gory skazane na niepowodzenie. Dodatkowo wtasciciele czesto
odczuwaja presje podazania za nowoczesnymi rozwiazaniami, nie panujac
jednoczesnie nad tym, ile sie ich pojawia i w jakiej mierze beda one pomocne w ich
pracy. Brak im umiejetnosci sprawnego monitorowania tych kwestii. W rezultacie
kosztuje ich to duzo wysitku.

Kolejna przeszkoda pojawia sie po wybraniu rozwiazania, ktore ma byc¢ zastosowane w
przedsiebiorstwie. Firmy majace wiecej niz jednego pracownika dotyka wtedy trudny
okres wdrozeniowy, ktory wiaze sie z oporem pracownikdéw przyzwyczajonych do
dotychczasowych wzorcéw dziatania. Wymaga to takze zarezerwowania czasu, ktory
musi by¢ wygospodarowany z obstugi biezacych spraw albo z czasu prywatnego. W
pierwszym wypadku niesie to ze soba ryzyko zaniedbania produktu lub ustugi, ktore sa
niejednokrotnie traktowane bardzo osobiscie. W drugim wypadku moze sie to ktocic z
motywacja zatozenia matej firmy - zachowaniem rownowagi miedzy praca a czasem
wolnym.

Odpowiednie rozplanowanie okresu wdrozenia wydaje sie istotnym etapem
przekonywania wtascicieli i pracownikéw matych firm do zmiany przyzwyczajen. Mozna
to uzyskad, z gory planujac okres adaptacyjny i wyznaczajac dni szkoleniowe.
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ZAGROZENIA

Wsrod najwiekszych trudnosci wynikajacych z funkcjonowania na polskim rynku badane
firmy z sektora MSP wymieniaja biurokracje (35%) i jej koszty, niejasne i niespdjne
prawo (33%), niejednoznaczne przepisy podatkowe i wysokie podatki (29%), trudne
procedury pozyskiwania dofinansowania i zamoéwien publicznych'. Jak wskazuje
ekspert akademicki, przeszkody te wynikaja z braku jednolitej strategii wobec sektora
na poziomie politycznym. Wida¢ to szczegolnie w poréwnaniu z krajami zachodnimi.
Na przyktad Holendrzy na poziomie ministerialnym monitoruja i rozpoznaja stan
gospodarki narodowej, aby wypracowywaé sposoby oddziatywania na sektor MSP, co
przektada sie wyraznie na udziat firm z tej grupy w tworzeniu PKB. Kontrast z
Zachodem dostrzegaja takze praktycy z korporacji telekomunikacyjnych, okreslajac
polska przedsiebiorczos¢ jako rozwijajaca sie - w przeciwienstwie do duzych
zachodnich krajow europejskich, w ktoérych technologie telekomunikacyjne w tym
sektorze petnig funkcje stricte narzedziowa. W Polsce wciaz sa postrzegane jako
wyznacznik statusu wpisujacy sie w stan posiadania przedsiebiorstwa.

Analizujac materiat z badania terenowego, przygladalismy sie temu, co dla matych
firm jest przeszkoda we wdrazaniu cyfrowych innowacji. Zdecydowana wiekszos¢
badanych dostrzega ich skutecznos¢, ale czesto wprowadzenie w firmie cyfrowych
rozwigzan uznawane jest za zbyt problematyczne -

Wyraznie wiaze sie to wtasnie z przekonaniami zwigzanymi z oceng kondyCJl
przedsiebiorstwa. Interesujace jest to, ze rozpatrujac pojawianie sie tych watkow w
wywiadach przez pryzmat branz badanych firm, zauwazyliSmy, ze zupetnie nie
wystapity one w logistyce, z kolei w handlu tradycyjnym byty obecne we wszystkich
badanych firmach.

Co jest zatem najwigkszg (czesto nie rzeczywista, ale mentalna) przeszkoda? Przede
wszystkim brak pieniedzy (

) oraz
brak czasu (

). Czesto szczegolnie poczatek
dziatalnosci firmy jest momentem, kiedy mtodzi przedsiebiorcy sa przyttoczeni
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bolaczkami dnia codziennego i nie mysla o tym, ze pewne cyfrowe usprawnienia od
razu by im pomogty.

Bywa rowniez tak, ze wystarczajaca bariera we wdrazaniu cyfrowych innowacji jest po
prostu nieche¢ do ryzyka. Nie musi mie¢ ona zwiazku z brakiem srodkow i zasobow,
ale z jednoznacznym stosunkiem do ryzyka jako zagrozenia. Po co ryzykowac
zwiekszanie zasiegu sprzedazy przez sklep internetowy, skoro wigksza liczba klientow
wigze sie z problemami, ktére moga by¢ trudne do rozwigzania? Ten sposdb
rozumowania, cho¢ - mogtoby sie wydawac - zupetnie nielogiczny, byt obecny w
badaniu, i to w przypadku wielu firm.

Do podstawowych barier utrudniajacych wykorzystanie potencjatu ICT sa zaliczane:

e bariery otoczenia: konkurencja na rynku, oczekiwania klientow co do
innowacyjnosci, polityka publiczna, brak rozwiazan z zakresu e-administracji i
e-biznesu,

e bariery finansowe (ze wzgledu na koniecznos¢ duzych inwestycji, czesto
wigzacych sie z kredytami),

e bariery infrastrukturalne (energia elektryczna, wiarygodne i szybkie tacze
internetowe),

e bariery organizacyjne (wielkos¢ firmy i zespotu pracownikow, kultura
organizacyjna, brak umiejetnosci i spojnej strategii w tym zakresie),

o bariery technologiczne (ICT nie sa przyjazne dla nieprzeszkolonych
uzytkownikow).

Przedsiebiorcy mierza sie z warunkami legislacyjnymi, w jakich dziataja. Prawo - w ich
odczuciu - bywa skomplikowane i niestabilne. Wywotuje stres, to zas hamuje rozwoj.
Wtasciciel e-sklepu z mundurami wskazuje:

Z pewnoscia taki poziom leku
jest nie tylko hamulcem w rozwoju firmy, ale takze wptywa negatywnie na jej
wtasciciela. Tematyka prawna jest wiec z pewnoscia sfera, w ktorej przydatne bedzie
przedsiebiorcom wsparcie.

Bycie na biezaco z najnowszym stanem wiedzy w zawodzie jest uznawane za wyzwanie
czesto napedzane nie tylko przez rozwoj branzy, ale takze wtasnie przez aparat
panstwowy. Zmieniajace sie zalecenia oznaczaja, ze dotychczasowe wzory
postepowania czy dokumentow przestaja byc¢ uzyteczne.
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Bariery fizyczne

Wtasny komputer wtasciciela jest synonimem dobrze strzezonej twierdzy, zwtaszcza w
firmach zatrudniajacych mniej niz dziesieciu pracownikow. Metoda dbatosci o dane
wrazliwe jest ich powierzenie najbardziej zaufanej osobie w firmie. Bywa, ze
przektada sie to takze na niechec przed taczeniem firmowych komputeréw w sie¢, co
jest traktowane jako sposob na zapewnienie plikom bezpieczenstwa. Co moze wydac
sie zaskakujace, takie zachowania pojawiaja sie miedzy innymi wsrod specjalistow
ucyfrowionych. Ich specjalizacja nie zawsze oczywiscie dotyczy ICT, ale na przyktad
tresci wytwarzanych narzedziami cyfrowymi. Nawet jesli ucyfrowiony ustugodawca
okaze sie prawnikiem, nie jest to réwnoznaczne ze swobodnym poruszaniem sie w
kwestiach bezpieczenstwa danych i z zastosowaniem wyrafinowanych srodkow
zabezpieczania tresci. W rezultacie za srodek bezpieczenstwa uznaje sie korzystanie
ze stacjonarnego komputera w budynku objetym monitoringiem firmy ochroniarskiej.
Wrazliwych danych nie umieszcza sie jednak na laptopie, gdyz ten opuszcza biuro i
dziata w roznych zewnetrznych warunkach. Program do prowadzenia dokumentacji
spraw klientow jest wiec zainstalowany tylko na komputerze stacjonarnym. Nie
zmienia to faktu, ze oba urzadzenia sa potaczone z Internetem.

Spalona i niezaorana ziemia

Obejmowanie zakresem kompetencji cyfrowych kolejnych sfer zycia firmy bywa wiec
hamowane nie tylko przez obiektywne trudnosci. Wsrdd przeszkod zwiazanych z
postrzeganiem cyfrowosci mozna wyroznic te, ktore nazywamy ,,niezaorang ziemia” i
»Spalona ziemia”.

W pierwszej z tych kategorii - tzw. - mieszczy sie przeszkody
zwigzane z brakiem doswiadczen i wiedzy w zakresie czesci nowych technologii, za
czym postepuje poczucie niepewnosci, a nawet wstydu. Technologie cyfrowe -
traktowanie w Polsce statusowo - nie sg przestrzenia, w ktorej tatwo przyznac sie do
brakow.

Kolejnym zrédtem oporu przed ucyfrawianiem przedsiebiorstwa jest deficyt miekkich
kompetencji w zarzadzaniu zespotem. Tworzy to warunki utrudniajace zaistnienie
innowacyjnosci i rozwoju, jednoczesnie zas moze samo w sobie stac sie obszarem
rozwoju kompetencji.

W firmach zarzadzanych rodzinnie lub - ze wzgledu na staz przedsiebiorstwa -
majacych zrdznicowang strukture wieku pracownikéw dochodzi do zderzania sie
perspektyw co do Sieci i rozwiazan ucyfrowionych. Pobrzmiewaja tu gtosy obecne w
dyskursie prywatnych uzytkownikow Internetu. Sa tacy, ktorzy pewniej sie czujg w
warunkach rozmowy telefonicznej i z drukowanym katalogiem produktow -



rozwiazaniami niezaleznymi od Internetu. Daje im to poczucie bezpieczenstwa, ktore
wynika z tego, ze przedsiebiorca czy klient maja stycznos¢ z czym$ namacalnym,
materialnym. Oznacza to dla nich rowniez wieksza niezawodnos¢ niz poleganie na
elektronice. W rezultacie mozna spotkac takie zachowania, w ktorych systemy do
zarzadzania firma sa ,,archiwizowane” w zeszytach zamoéwien.

Dojrzalsi pracownicy racjonalizuja to sobie, przywotujac potrzeby klientow w
podobnym wieku, ktorzy - ich zdaniem - oczekuja takiej wtasnie obstugi. Odwotuja sie
takze do wizerunku, wedtug ktorego osobom po piecdziesiatym roku zycia trudniej jest
sie czegos nauczyc, zwtaszcza z zakresu cyfrowych rozwiazan.

wobec narzedzi cyfrowych oraz brak wiary w
kompetencje sprawiaja, ze niektorzy przedsiebiorcy w stosunku do samych siebie
uzywaja pejoratywnych okreslen, takich jak . Zamiast nastawienia
na innowacje i wzrost, bardziej dochodzi do gtosu potrzeba przetrwania w cyfrowych
czasach, co znacznie ostabia sity i checi do uczenia sie nowych rzeczy. Prosciej jest
wtedy wycofaé¢ sie do znanych sposobow, w ktorych przedsiebiorcy ci czuja sie
kompetentni - wypracowanych analogowych metod pracy. Projektantka mebli z matej
miejscowosci ma papierowe teczki i zeszyty z dokumentacja, po ktorych swietnie sie
porusza. W jej odczuciu, wiele trzeba, zeby pouktadanie tego w folderach w
komputerze byto rownie wygodne - przeszkoda jest takze lek przed wyzwaniem i
zmiana. Badanych z tej grupy przed ucyfrowieniem powstrzymuje sceptycyzm wobec
mozliwosci wtasciwego wykorzystania sprzetu cyfrowego przez siebie lub
pracownikow. Wpisuje sie to w szersza tendencje odczuwania wstydu w obliczu e-
kompetencji, zwtaszcza w grupach dojrzatych profesjonalistow.

Miedzy otwartg i Swiadoma postawa a cyfrowym samowykluczeniem plasujg sie
zachowania polegajace na rozwigzan cyfrowych. Jesli nie jest
to jednak poparte fachowymi umiejetnosciami, moze szybko przerodzi¢ sie w
odrzucanie rozwiazan danego typu po kilku nieudanych prébach. W ten sposob cata
gataz cyfrowego wsparcia - jak promocja - moze byc oceniona jako nieuzyteczna.

Przyczyny zaniechan to czesto nieporadnos¢, brak kompetencji, gtownie z zakresu
zarzadzania i umiejetnosci optymalizacji pracy, ktore pozwolityby dostrzec korzys¢ w
stosowaniu narzedzi ICT i efektywnym ich wykorzystywaniu. Dlatego tak wazne jest
ugruntowywanie poczucia kompetencji cyfrowych, nawet fragmentarycznych. Kazda
informacja zwrotna dajaca przedsiebiorcy poczucie, ze opanowat pewne umiejetnosci,
umacnia go w kolejnych probach i sprawia, ze rzadziej podwaza ich sens.

Drugim waznym obliczem barier rozwoju kompetencji cyfrowych jest obszar tzw.
. Chodzi o tych przedsiebiorcow, ktorym zostaty juz uswiadomione
potrzeby cyfrowe, jednoczesnie jednak maja oni za sobg negatywne doswiadczenia z



przyswajaniem usieciowienia. Na pierwszy plan wysuwaja sie tutaj znikome zyski z
zainwestowania w widocznos¢ w Sieci, ktore to zadanie powierzono zewnetrznym
podmiotom. Czasami spali¢ okreslone rozwiazanie moze jego zbyt duza i nieadekwatna
do potrzeb skutecznos¢. W jednym z wywiaddw badana narzekata, ze po zamieszczeniu
wizytdwki w jednej z baz firm otrzymywata wiele telefonéw i prosb o wycene od
klientow, ktorych nie mogta obstuzy¢. Jak zadeklarowata, nigdy pozniej nie
zdecydowata sie juz na zamieszczenie swojej wizytowki w takiej bazie i nie zyczy sobie
reklamy online w przysztosci.

Kolejnym powodem spalania ziemi jest zjawisko fatszywych ekspertow, najbardziej
widoczne na przecieciu obszarow Internetu i promocji. Dobrym przyktadem jest tutaj
historia

. To doswiadczenie sprawito, ze przedsigbiorczyni
tej wszystko, co zwigzane z internetowa promocja, jawi sie teraz jako podejrzane.
Takie nieudane préby ucyfrowienia czesto zrazaja takze do catego zargonu - jako
dystansujacego i wymagajacego inwestycji, nie tylko pienieznych i czasowych, co nie
miesci sie w rachunku zyskéw i strat ograniczonego czasu i budzetu przedsiebiorcy.

Bardzo licznie reprezentowana kategoria historii z dziedziny spalonej ziemi byty
przytaczane przez badanych opowiesci o oszustwach, ktorych doswiadczyli sami lub
ktore byty udziatem ich klientow. Szczegélnie czestym problemem byto zawieranie
fikcyjnych umoéw przez telefon, najczesciej, niestety, zwiazanych ze $wiadczeniem
ustug internetowych, co trwale zrazato badanych do korzystania z tych ustug
dostarczanych przez uczciwych wykonawcow:

. Obowiazujace od poczatku 2015 roku
regulacje prawne ograniczaja zawieranie uméw przez telefon, co powinno zapobiec
szerzeniu sie tego typu fatszerstw w przysztosci. Niemniej jednak nie nalezy
zapomina¢, ze skala negatywnych doswiadczen wskutek tego rodzaju oszustw
popetnianych wczesniej byta duza, a jej konsekwencje nadal sa obecne w Swiadomosci
przedsiebiorcow i ich stosunku do ucyfrowienia.
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I KONTEKST ROZWOJU E-KOMPETENCJI

Szkolenia - pomoc czy strata czasu? - doswiadczenia polskich przedsiebiorcow
oraz ich pracownikow.

Zarzadzanie firma, budowanie zespotu, kalendarz

klientéow - w jakich dziedzinach warto sie rozwija¢ umiejetnosci?

Uzyteczno$¢ i cenna zawartos¢ merytoryczna - kiedy szkolenie jest dobrze
oceniane przez uczestnikow?

Bezpieczenstwo danych oraz _umiedzynarodowienie dziatalnosci - w czym
pomagaja polskim firmom nowe narzedzia i rozwijanie kompetencji cyfrowych?

POSTRZEGANIE SZKOLEN

Stosunek przedsiebiorcow do szkolen jest ksztattowany, co naturalne, przez
doswiadczenia na tym polu. Ostroznie podchodza do nich ci, ktorzy maja niewielkie
lub negatywne doswiadczenie w tym zakresie, z kolei wartos¢ szkolen dostrzegaja
zazwyczaj ci, ktorych czesciej spotyka mozliwos¢ korzystania z nich. Co interesujace,
stosunek do szkolen nie jest tozsamy z podejsciem do pozyskiwania wiedzy czy
kompetencji, ktére niemal zawsze traktowane jest jako atut, podczas gdy szkolenia sg
dodatkowo widziane jako ryzykowna inwestycja - nie tylko pieniezna, ale takze
czasowa. To, co czes¢ przedsiebiorcow widzi jako czas zainwestowany w szkolenia
swoich klientow, z perspektywy firmy kupujacej jest postrzegane jako obstuga
okotosprzedazowa. By¢ moze zachecanie do doszkalania sie warto zacza¢ od zmiany
skojarzen z sytuacja szkoleniowa, co bedzie prowadzi¢ do zmniejszenia obawy przed
podejmowaniem samoksztatcenia.

Wyrazng postawg zwolennikow szkolen jest dostrzeganie w nich rodzaju
indywidualnego rozwoju swojej sciezki zawodowej - czasu dla siebie. Dominuje tutaj
zatem perspektywa osobista, nie za$ firmowa. Wazna jest tu rowniez tematyka
szkolenia $cisle zwiazana z profesja.

Takie podejscie reprezentuje wtascicielka zaktadu fryzjerskiego w matej miejscowosci.
Czesto korzysta z form doksztatcania zawodowego, umozliwia to takze swoim
pracownicom. Jako ustugodawczyni zawodowa skupia sie na umiejetnosciach
dotyczacych strzyzenia. Jej przyktad pokazuje takze, ze przeszkolenie catej zatogi nie
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musi oznacza¢ duzego wydatku, pracownice wziety bowiem udziat w Srodowiskowej
wymianie barterowej, wystapity w roli modelek, a w zamian uzyskaty bezptatne
miejsce na kursie. Takich postaw srodowiskowego wsparcia nie jest duzo, a bez
watpienia warto je tworzyc i by¢ katalizatorem pozytywnej wymiany rozwojowej. Z
kolei napiecie zwigzane z przeznaczeniem cennego czasu na szkolenie mozna - jak
pokazato nasze badanie - roztadowywac¢, tak jak specjalista od wdrazania
oprogramowania, biorac udziat w webinariach. Forma ta eliminuje koniecznosc
wygospodarowania dnia pracy na udziat w szkoleniu, a osobisty zysk rozwojowy tatwiej
uznac za uzasadnienie do wykorzystania czesciowo czasu ,,po godzinach”.

Wsrod badanych byta zauwazalna réwniez ostrozno$é¢ wobec wartosci merytorycznej
szkolen. Znacznie trudniej zaufa¢ szkoleniom i seminariom oferujacym mniej
wymierne umiejetnosci z zakresu miekkich kompetencji. Zarazem jest to obszar
znacznego deficytu u pracownikow matych firm, co dodatkowo utrudnia im ocene
takich propozycji. Przedsiebiorcy nieufnie podchodzacy do ofert szkoleniowych nie sg
jednak do nich nastawieni jednoznacznie negatywnie. Chetnie poznaliby inne metody
pracy, trudno im jednak oceni¢ wartos¢ kursow w takich dziedzinach, jak aktywna
sprzedaz, ktore sa im zupetnie obce. Na pewno im blizsza praktyce jest formuta
szkolenia, tym wieksze wzbudza zainteresowanie.

Jest to tylko jeden z przyktadow pokazujacych ogromna potrzebe rozwoju miekkich
kompetencji w matych firmach. Czesto zarowno wtasciciele, jak i pracownicy, ktorzy
na pierwszym miejscu stawiaja zamitowanie do wykonywanego zawodu, musza w
ograniczonych strukturach nieduzych przedsiebiorstw podejmowac¢ zadania
wykraczajace poza ich specjalizacje. Pracownicy sa zatem zobligowani do nauczenia
sie takze tego, co nie wynika jasno z ich stanowiska czy przygotowania zawodowego,
na nauke miekkich kompetencji nie ma wiec juz czasu i miejsca.

Duza potrzeba niezaleznosci i indywidualizmu, charakteryzujaca wielu badanych
przedsiebiorcow, prowadzi takze do sceptycyzmu wobec szkolen, sa one bowiem
widziane jako opozycja do samodzielnego uczenia sie i zyskiwania sprawnosci w danym
zakresie, co uwazane jest przez nich za szczegolnie wazne.

Pojawity sie takze gtosy, ktore wskazywaty na to, ze szkolenia z miekkich kompetencji
sq obecnie objete ryzykiem przejscia ze szkoleniowej ,niezaoranej” do ,spalonej
ziemi”. Niektdrzy przedsiebiorcy zauwazaja mode na rozwijanie takich umiejetnosci,
ale - aby ich nie zniecheci¢ - podmioty oferujace takie kursy powinny zadbac o dobre
merytoryczne przygotowanie oferty, zeby mogta ona konkurowac ze szkoleniami
zawodowymi prowadzacymi do bardzo wymiernego zysku, ktoére naturalnie sa
cenniejsze dla pracodawcéw oraz ich pracownikéow.
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Negatywne doswiadczenia ze szkolen wzmacniaja nieprofesjonalne zachowania
prowadzacych. Chodzi przede wszystkim o nieprzestrzeganie zatozonego programu pod
wzgledem zawartosci merytorycznej i czasu. Mozna domniemywac, ze czesc treneréw
dostosowuje plan kursu na biezaco do umiejetnosci grupy, wymaga to jednak
informowania uczestnikow, gdyz inaczej wywotuje wrazenie braku profesjonalizmu.

W oczach przedsiebiorcow zaletg szkolen jest opis pozwalajacy na

danego kursu. Opis zakresu szkolenia powinien pozwala¢ na dostosowanie go do
potrzeb matych firm lub nazywac braki, ktére ma niwelowac. Poza programem
waznym komponentem takiej oceny jest sam trener - zaréwno jesli chodzi o
przygotowanie, jak i umiejetnos¢ pracy z grupa. Majac juz za soba etap formalnej
edukacji, przedsigbiorcy i pracownicy oczekuja pracy na przyktadach i studiach
przypadku, nie chca by¢ jedynie uczestnikami teoretycznych wyktadow. Efektywne
szkolenia to takie, ktore w skondensowanej formie zaprezentowanej przez
wykwalifikowane osoby pokazuja, jak przetestowac w praktyce nabywane
kompetencje.

Cechy udanego szkolenia dobrze pokazuje przyktad podany przez jednego z badanych
- za najlepsze szkolenie, w ktorym wziat udziat tworca aplikacji randkowej, uznat on
to z zakresu komunikacji i zarzadzania, oceniajac je jako .
Najwiekszg korzyscia, jaka z niego wyniost, byta bardzo miekka kompetencja -
wypracowanie w sobie nastawienia na rozwiazywanie problemoéw.

Warto pamietac¢, ze szkolenia - poza umiejetnosciami i wiedza - ksztattuja trzeci
bardzo wazny komponent kompetencji, mianowicie postawy. To okazje do zmiany
perspektywy i oderwania sie od schematow dziatan, ktore z czasem nuzga i przestaja
przynosi¢ rezultaty. To takze okazja nie tylko do zdobywania, ale takze do wymiany
doswiadczen, przestrzen nawiazywania kontaktow, ktorych nie daje codzienna praca.

POTRZEBY SZKOLENIOWE

Oczekiwania wobec poszerzania kompetencji w przysztosci wskazuja na niedobor
kompetencji przedsiebiorcow wtasnie w sferze wykraczajacej poza biezace
prowadzenie dziatalnosci firmy. Do rozwoju brakuje im znajomosci

, mowia takze o potrzebie przekazania
pracownikom wiedzy dotyczacej metod optymalizacji pracy. By¢ moze czesé
specjalistow chciataby zmierza¢ w strone generalistycznego sposobu zarzadzania,
hamuje ich jednak nie tyle che¢ zachowania wtadzy, co nieumiejetnos¢ wykreowania
mechanizmoéw decyzyjnosci i samodzielnosci u pracownikéw. Przedsiebiorcy sktonni sa
raczej koncentrowac sie na biezacych bolaczkach niz na mysleniu o ucyfrowieniu
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swojej dziatalnosci. Choc to ostatnie moze by¢ wtasnie swietnym srodkiem do osiggania
tych biezacych celow, takich jak eliminacja koniecznosci nadzoru czy systematyzacja
pracy bez koniecznosci bezposredniego angazowania sie przetozonego. Jak mowit
sprzedawca uzywanych ksigzek, wazne jest

Waznym obszarem budowania zaufania przedsiebiorcow do odbywanych przez nich
szkolen jest wykorzystanie etapu rekrutacji przez organizatorow do wtasciwego
dobrania metod nauki do mozliwosci uczestnikow. Wptywa to bowiem istotnie na
pozytywna ocene kursow. Nawet przy poczatkowo nierownym poziomie wiedzy
uczestnikdw, mozna skorygowac rdznice jeszcze w trakcie szkolenia, np. poprzez
zaangazowanie dwoch trenerow lub wykorzystanie formuty pracy indywidualnej, tak
aby w sesjach jeden na jeden rozwina¢ lub uzupetni¢ wiedze zgodnie z
zapotrzebowaniem obecnych na szkoleniu pracownikow matych firm.

Innym atrybutem szkolenia, ktory potwierdza jego wartos¢, jest wszechstronna wiedza
prowadzacego. Uwidacznia sie ona w powotywaniu sie na rézne zrodta i pokazywaniu
innych narzedzi czy rozwiazan, bedacych alternatywa w danym temacie. Obniza to
obawy o niejawny cel sprzedazowy i daje poczucie wyczerpujacego przekazu.

Szczegblng popularnoscig wyrdznia sie rowniez tematyka

. W sferze obstugi i pozyskiwania klientow przedsiebiorcy
przechodza nieustanny sprawdzian swoich kompetencji. Odczuwaja wiec z czasem
braki w umiejetnosciach sprzedazowych - m.in. w prezentowaniu aktywnej postawy
perswazyjnej. Ta luka kompetencyjna sprawia, ze przedsiebiorcy wykazuja sie dos¢
bierna postawa, przyzwalajaca na realizacje pomystow nabywcy, bez wtaczania
komponentu wtasnej ekspertyzy.

Gdy juz wspotpraca ze zleceniodawca zostaje nawiazana, przedsiebiorcom czesto
brakuje takze asertywnosci, aby pilnowac¢ ustalonych warunkoéw. Nie potrafig jasno
komunikowac swoich postulatow, co negatywnie wptywa rowniez na decyzyjnos¢ po
stronie klienta, prowadzac do licznych modyfikacji w zleceniach. W konsekwencji
satysfakcja po obu stronach jest obnizona.

Analityka jako samoswiadomos¢ firmy

Duza sprawnosc i szybkosc dziatania w ramach dotychczasowych rozwiazan sprawia, ze
podwyzszenie tempa prac nie bedzie argumentem padajacym na podatny grunt.
Wygoda nie jest wtedy przewazajaca korzyscia, gdyz wtasciciel jest w stanie rownie
sprawnie odnalez¢ informacje utrwalone analogowo.

70



Trzeba zatem szukad¢ innego jezyka w uzasadnianiu popularyzacji cyfrowych
rozwigzan. W miejsce argumentu o utatwieniach pojawia sie tutaj analityka -
utrwalanie czestotliwosci sprzedazy produktow i ustug pozwala bowiem
przedsiebiorcom budowad wieksza Swiadomos¢ wtasnego biznesu. Ta strategia
argumentowania moze sie okazac owocna, poniewaz dzi$ przedsiebiorcom z trudnoscia
przychodzi odpowiedz na pytanie o regularnos¢ powrotdw ich klientow. Dodatkowym
bodzcem jest tu ciekawos¢ i skierowanie baczniejszej uwagi na szczegétowa analize
dziatalnosci wtasnego przedsiebiorstwa.

Brak potrzeby ucyfrowienia zarzadzania produkcja i kalendarzem pracy wynika z
poczucia, ze przedsiebiorcy sprawnie radza sobie bez takich rozwiazan. Chodzi im
zatem o wykonywanie zadan na biezaco, o szybkos¢ reagowania i o przekonanie, ze
cata dziatalno$¢ ,,obejmuja wzrokiem”. Zeby zatem pokazaé zalety ucyfrowienia,
trzeba wydtuzy¢ horyzont czasowy korzysci i unaoczni¢ walory planowania oraz
ewaluacji dziatalnosci firmy w szerszej perspektywie.

Waznym obszarem, w ktorym wystepuje napiecie miedzy trudnosciami a utatwieniem,
jest wtasnie zarzadzanie firma. Pierwszym impulsem do tego, zeby rozwazyc¢ takie
rozwigzanie, jest rozwoj firmy - w liczbie personelu czy wolumenie sprzedazy. Wtedy
notatki przedsiebiorcy przestajg by¢ efektywne i czytelne, a prowadza do btedow i
przeoczen. Zdarzyto sie to w firmie produkcyjnej zajmujacej sie wytwarzaniem
lemoniady:

Impulsem do wprowadzenia takiego rozwigzania moze by¢ nowy pracownik, ktory
jednoczesnie zdejmuje z wtasciciela obowiazek prowadzenia ewidencji, zarazem
bedac operatorem cyfrowego narzedzia.

Zanim pojawi sie taka osoba, za proste rozwigzanie uznaje sie robienie wszystkiego
samodzielnie, cho¢ wraz ze wzrostem skali przestaje to by¢é mozliwe. Zwiekszanie
zatrudnienia jest zas bezposrednim rezultatem wiekszej liczby klientow i potrzeby
zaopiekowania sie nimi. To wazny etap w rozwoju firmy, gdy jedna osoba nie wystarcza
do obstugi organizacji i ryzykuje sie utrata zlecen.

Proces uruchomienia systemu zarzadczego moze byc ztozony. Cze$¢ doswiadczen
przedsiebiorcow wskazuje, ze uniwersalne rozwiazania bywaja niewygodne ze wzgledu
na duza liczbe funkcji nieuzywanych w konkretnym wypadku. Niektorzy tylko
przygladajq sie takim rozwiazaniom na poziomie oferty, inni wyprobowuja je przez
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pewien czas. Ci, dla ktorych niewygoda przewazy nad zyskami, decyduja sie na
programy napisane ,na miare”, aby usprawni¢ obstuge z pominieciem zbednych
funkcji. W szerszej perspektywie pozwala to uniknaé takich trudnosci, jak gubienie
informacji z rozmoéw z klientami, poniewaz sa one utrwalane w systemie. Z czasem
mozna takze przyglada¢ sie rodzajom zlecen i projektow - tym, jak bardzo byty
czasochtonne w porownaniu z zyskami, jakie generuja, jak angazowaty zespot.
Dodatkowa pomoca jest automatyzacja tresci przesytanych klientom. Przy ich rosnacej
liczbie znacznie utatwia to prace.

Zarzadzanie pracownikami i kontrahentami

Kompetencje stuzace zarzadzaniu ludzmi sa trudne do nabycia - czesto sytuacja
wymaga ich uruchomienia, zanim przedsiebiorcy sa na to gotowi. Rodzi to komplikacje
na poziomie komunikowania oczekiwan i mozliwosci klientow oraz kontrahentow.
Rozrastanie sie zasobu kadrowego oznacza wyzwania w zakresie tacznosci z
pracownikami w terenie, takze pod wzgledem stabilnosci narzedzi komunikacyjnych.
Konsekwencja wyzwan infrastrukturalnych sa potrzeby o charakterze mniej
namacalnym. Przedsiebiorcy skarza sie na trudnosci z motywowaniem pracownikow -
trudno im przekaza¢ cel, jakim jest dobro firmy i myslenie o wynikach przy
podejmowaniu dziatan. Wyzwanie to zaczyna by¢ odczuwane juz na etapie rekrutacji,
trudno jest bowiem znalez¢ osoby, ktére beda podzielac pasje wtasciciela i jego
unikalne spojrzenie na to, czym ma sie zajmowacé firma. Tworca platformy do
sprzedazy ekologicznych produktow tak widzi te kwestie:

Jednoczesnie przedsiebiorcy odczuwaja wspoélnote doswiadczen z innymi osobami o
zblizonej do nich pozycji. Stad duza

- taczy je styl myslenia o prowadzeniu biznesu, w odréznieniu
do duzych korporacji. Maja takze wspdlny styl prowadzenia rozmoéow czy
korespondencji: mniej sformalizowany, familiarny, tatwy i pozwalajacy osiagac cele.
Znacznie mniej sprawnie wychodzi im to w zderzeniu z formalnym stylem wiekszych
organizacji. W takim bowiem uktadzie przedsiebiorcy czuja sie zdominowani przez
strukture korporacyjna, w stosunku do ktorej czuja sie znacznie stabsi. Nieufnosé ta
moze sie takze przektadac na postawy zakupowe. Mate firmy chetniej zamoéwia cos od
siebie nawzajem, niz zaopatrza sie u globalnego dostarczyciela ustug. Cho¢ gwarantuje
on stabilnos¢ rozwigzan, to - w mniemaniu przedsiebiorcow - idzie w parze z
niekorzystnymi dla nich warunkami i brakiem pola do negocjacji. Wszelkie zachowania
wytamujace sie z tego schematu moga by¢ atrakcyjnym, mitym zaskoczeniem.

Sa przedsiebiorcy, ktorzy dostrzegaja udogodnienie w delegowaniu czesci zadan, choc
jest to mniej rozpowszechniona postawa. Wymaga to prowadzenia firmy raczej w stylu
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generalisty, nie zas nastawionego na ,reczne” sterowanie przez pracodawce-
specjaliste.

Wtasciciele firm majacy tatwos¢ w delegowaniu pracy dostrzegaja zalete w tym, ze nie
muszg przeznaczac czasu na przyswajanie kolejnych umiejetnosci, by méc nastepnie
samodzielnie wykonywac zadania z tego zakresu. Ich zdaniem efektywniej zrobi to inny
pracownik lub podwykonawca, majacy juz niezbedne kompetencje. Postawa
generalisty sprzyja dobremu zarzadzaniu, ale wymaga uznania, ze kto$ inny moze
wiedzie¢ wiecej lub ze samemu nie posiada sie wtasciwej wiedzy lub dowiadczenia.
Przychodzi to z trudem szefom, ktdérych charakteryzuje autorytarny styl zarzadzania.

Z pewnoscig warto wspierac osoby wykazujace tatwos¢ w delegowaniu zadan, gdyz ich
firmy prawdopodobnie beda rosty bardziej dynamicznie niz organizacje prowadzone
przez wtascicieli nastawionych specjalistycznie. Wciaz jednak myslenie kategoriami
tego, co moze by¢ wykonane poza firma, nie jest rozpowszechnionym modelem
dziatania. Przekonuja sie o tym przede wszystkim ci, ktorzy wtasnie sposrod matych
firm chca pozyskiwaé swoich zleceniodawcow. Jak mowit przedsiebiorca
odpowiedzialny za obstuge informatyczna:

Z duzo wieksza swoboda ucyfrawia sie to, co jest uznawane nie tylko za
nieinteresujace, ale takze za uciagzliwe. Wtedy opor przed wyjeciem okreslonych zadan
spod swojej kurateli jest znacznie mniejszy. Sprzyja to uzywaniu takich rozwiazan, jak
programy do obstugi ptatnosci i zarzadzania kadrami czy bankowos¢ elektroniczna, i
uwalnianiu sie od czynnosci w rodzaju recznego wypisywania faktur.

Komponent ludzki

Przedsiebiorcy inwestuja nie tylko w rozwigzania ICT, ale takze w ludzi. Nawet jesli
nie oznacza to wysytania ich na szkolenia, wyposazajg ich w wiedze, umiejetnosci oraz
kontakty niezbedne do pracy. Czesto stanowia one o unikalnosci i przewadze
konkurencyjnej matej firmy, wiaza sie bowiem z pomystem, jaki przedsiebiorca ma na
prowadzenie swojej dziatalnosci. Sa o tym bardzo mocno przekonani przedstawiciele
branzy transportowej organizujacy przewozy europejskie:

Zupetnie niecyfrowym wymiarem bezpieczenstwa jest wtedy zabezpieczenie sie
pracodawcéw przed wyciekaniem wiedzy wraz z pracownikami. Jest to element

73



ogolniejszego nastawienia na tworzenie statego zespotu, niecheci do rotacji i
postrzegania stabilnosci zatrudnienia jako powodu do dumy. Jeden z przedsiebiorcow
wspominat o bezsensie korporacyjnych . On
sam wolat pracownikdow nagradzaé po prostu podwyzka, pracownicy zas, dzieki
swiadomosci bycia docenionymi, nie odchodzili z firmy.

Deficyt miekkich kompetencji oznacza w tym wypadku trudnosci z zatrudnianiem i ze
skutecznym zatrzymywaniem u siebie pracownikow. Proces ten wywotuje obawy
przedsiebiorcow - w matych firmach dazy sie do jak najmniejszej rotacji, co oznacza
nie tylko wieloletnig wspotprace, ale takze podszyta strachem niechec do zatrudniania
nowych osob. Wiaze sie to bowiem nieuchronnie z obdarzeniem ich zaufaniem. W
rezultacie dla matych firm ,,nowy” moze byc ktos, kto pracuje tam nawet od kilku lat.

Niektére firmy, gtéwnie z branzy handlowej, w ktérej w okresach duzego ruchu, kiedy
»,kazda para rak sie przyda”, maja przechodnie stanowisko dla praktykantow,
zmieniajacych sie po zakonczeniu stazu.

. Takie osoby nie wrastaja jednak na state w firmowa
,rodzing”. Mimo to zdarza sig, ze wnoszone w wyniku ich pracy kompetencje nie
zostaja przejete przez reszte zespotu - po zakonczeniu stazu wraca sie do segregatorow
i teczek z projektami, a rezygnuje z komputerowej bazy, jak to byto w zaktadzie
produkcji stolarki drzwiowej i okiennej.

Zabezpieczenie sie przed wyciekaniem specjalistycznej wiedzy i doswiadczen
zgromadzonych przez wtascicieli jest wiec niestychanie wazne dla ich poczucia
bezpieczenstwa. Przedsiebiorcy mieli czesto stycznos¢ z takimi sytuacjami, znanymi
im z autopsji lub z relacji kontrahentow:

Komponent samodzielnie wypracowanych technik i sposobéw pracy dotyczy rowniez
mniej ucyfrowionych branz. Unikalne i innowacyjne rozwiazania moga wystepowac nie
tylko w przemystach opartych na ICT, ale takze branz, na przyktad ustug
pielegnacyjnych. Jest to powod do dumy przedsiebiorczyni, ktora sama ochrzcita sie
mianem ,,pazurzystki”:

Sposoby zabezpieczenia sie przed ryzykiem, jakie rodzi dzielenie sie swoimi technikami
pracy z nowym pracownikiem, rzadko sg znane przedsiebiorcom. Jesli pojawiaty sie w
formie uméw lojalnosciowych, wiazato sie to ze zbiegiem sprzyjajacych okolicznosci.
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Polegat on na tym, ze w firmie pojawita sie specjalistka zaznajomiona z rozwigzaniami
patentowymi i lojalnosciowymi.

Druga sfera takiego ,,wycieku” informacji (czy wrecz tamania praw autorskich) jest
kopiowanie tresci promocyjnych lub - szerzej - pomystu na marke przez zewnetrzne
podmioty. W tym zakresie matym firmom brakuje takze umiejetnosci obrony.

Poza umowami lojalnosciowymi oraz innymi rozwigzaniami prawnymi, niektore badane
podmioty przyjety praktyke taczenia zaufania z odpowiedzialnoscia. Dzielenie sie wiec
dostepem do rozwiazan oznacza w tym wypadku odpowiedzialnos¢ za stan zawartosci.
Tak dziatajg programisci i programistki tworzacy wspolnie aplikacje:

Tematyka bezpieczenstwa kojarzona z korzystaniem z Sieci raczej przenika w roznym
stopniu catos¢ dziatalnosci firmy. Nie stanowi oddzielnej kwestii, ktéra zajmuja sie
przedsiebiorcy - bywa nieuswiadamiana lub roztapia sie w innych kwestiach,
wazniejszych z punktu widzenia wtasciciela. Rzadko wydelegowuja oni do zadan
zwigzanych z bezpieczenstwem wyspecjalizowanego pracownika lub szukaja pod tym
katem podwykonawcow.

Przygladajac sie badanym branzom, mozna zauwazyc, ze kwestii bezpieczenstwa jest
w nich przypisywane rozne znaczenie. Najczesciej byta pomijana przez specjalistow
zawodowych, przedstawicieli handlu tradycyjnego i w firmach produkcyjnych. Nieco
bardziej zalezy na bezpieczenstwie tym, ktorych dziatalnosc jest prowadzona w Sieci,
a wiec gtownie ustugodawcom z branzy ICT, a takze firmom logistycznym. Wtasciciele
firm dziatajacych w e-handlu mieli w nieco mniejszym stopniu wyrobione zdanie na
ten temat. Tylko czes¢ badanych przedstawicieli tej branzy dostrzegata kwestie
bezpieczenstwa jako temat, ktérym warto sie zaja¢ w ramach dziatania swojego
przedsiebiorstwa. Tendencja ta wynika z wykorzystywania przez nich zewnetrznych
powszechnych rozwiazan - platform handlowych lub narzedzi budowania e-sklepow. W
rezultacie wytaczaja kwestie zabezpieczen poza obreb zainteresowan wtasnej firmy,
obarczajac odpowiedzialnoscia dostawce rozwiazania, z ktorego korzystaja.



Bezpieczenstwo to powszechnosé

Wyrazna tendencja ujawniajaca sie w postawach wzgledem bezpieczenstwa jest
uzywanie popularnych rozwiazan. Czesto oznacza to zgode na ograniczong prywatnos¢
i obnizona potrzebe bardzo szczelnego chronienia danych:

. Wraz z powszechnymi narzedziami
przedsiebiorcom wystarczy pewien umowny poziom bezpieczenstwa, w ktory wierza
na podstawie zaufania do duzych korporacji oferujacych takie rozwiazania, jak
mozliwos¢ pracy w chmurze. Alternatywa jest wtedy tworzenie wtasnych blizniaczych
rozwigzan, co oznaczatoby znaczne inwestycje czasowe i - przede wszystkim -
finansowe, bytoby zas uzasadnione raczej szczegélnymi wymaganiami klienta niz samej
firmy. Tak przedstawia to wtasciciel startupu:

W firmach o wysokim stopniu ucyfrowienia kwestia bezpieczenstwa zyskuje na
Znaczeniu i staje sie wyzwaniem. Z jednej strony, przedsiebiorcy czuja wtedy
obowiazek zastosowania jakichkolwiek rozwiazan, z drugiej zas strony - dostrzegaja
brak mozliwosci opanowania tej kwestii. Maja Swiadomosé¢, ze mdwienie o petnym
zabezpieczeniu danych swojej firmy jest jak

Z obserwacji czynionych przez przedsiebiorcow wynika, ze zadaniu zabezpieczenia
tresci nie sa w stanie czesto podota¢ organizacje na szczeblu rzadowym czy
miedzynarodowym. Takie spostrzezenia przeradzaja sie w racjonalizacje - wtasciciele
i pracownicy matych firm pozwalaja sobie na odpuszczenie tej kwestii, skoro - w ich
mniemaniu - wszyscy wokot takze tak robig. Panuje poczucie, ze grozba jest realna i
dowiedziona, zarazem jednak, ze nie ma jednoznacznie skutecznego sposobu na jej
zniwelowanie.

Stopien ucyfrowienia, w konsekwencji zas waznosci zachowania bezpieczenstwa w
Sieci rozni sie w zaleznosci od profilu dziatalnosci nawet w firmach wysoko
ucyfrowionych. Jesli ucyfrowieniu podlega kanat sprzedazy, ale juz nie sam wyrdb
oferowany przez firme, kwestiom bezpieczenstwa poswieca sie stosunkowo mniej
czasu. Na przyktad w wypadku sprzedazy online wtasnorecznie tworzonych ubran
oferowane produkty jako takie nie sa zagrozone. Kiedy jednak mamy do czynienia z
najwyzszym stopniem ucyfrowienia, wowczas zagrozenia cyfrowe sa zagrozeniami
ciagtosci dziatalnosci firmy. Jesli tworzy sie aplikacje lub pracuje sie jako ekspert z
wykorzystaniem tresci tworzonych cyfrowo, to narazanie tych projektow jest
bezposrednim ryzykiem dla istnienia matej firmy.



Kwestii bezpieczenstwa jest wiec nadawana duza waga, zarazem zas uznaje sie ja za
niemozliwa do petnej realizacji. Jest to obszar napiecia, w ktorym panuje wysokie
poczucie bezradnosci.

Ochrona pomystow

W projektach, w ktorych wtasnosc intelektualna jest gtdownym zasobem, praca ma za$
charakter grupowy, sa stosowane bardziej wyrafinowane strategie bezpieczenstwa.
Przedsiebiorcy sa wodwczas w stanie

wymagajacych akceptacji dtugiej listy warunkow, grozacych - w ich mniemaniu -
wyciekiem tresci. Nie chca dawac zgody na uzycie zawartosci i sa gotowi zrezygnowac
Z intuicyjnosci:

Inny wzorzec zachowania oparty na tym samym przekonaniu to wybor narzedzi

, ale z wykluczeniem zgody na przetwarzanie i
korzystanie z tresci. Wtedy atrybutem decydujacym o wdrozeniu systemu do
zarzadzania projektami beda zapisy regulaminowe, ktore zapewniaja poczucie
gwarancji prawnej, jaka jest objeta zawartos¢ umieszczana w programie.

Obawy o bezpieczenstwo wtasnosci intelektualnej sa wyrazane nie tylko wobec
technologii, ale takze wobec oséb, z ktorymi sie wspotpracuje. W pierwszej kolejnosci
niepokdj budzi zaufanie specjaliscie oferujagcemu wsparcie ICT, ktéoremu jest
przekazywany pomyst. Przedsiebiorcy czuja sie w takich sytuacjach niepewnie, nie
wiedza bowiem, jak zabezpieczy¢ sie przed wyciekiem ich autorskiego rozwiazania
poza firme i w konsekwencji przed tym, ze ktos inny mogtby rozwina¢ dang koncepcje
i czerpaC z niej korzysci. Drugim wyzwaniem we wspotpracy przy ucyfrawianiu
autorskiej koncepcji jest brak kontroli nad technologia, w jakiej bedzie to wykonane.

Mate firmy sa tutaj, zdaniem ich wtascicieli, narazone na zerwanie wspotpracy przez
podwykonawce. Moze to sprawic, ze powstata z ich inicjatywy strona czy program,
przestang by¢ dla nich uzyteczne, poniewaz nie beda mogli dokonywa¢ w nich
modyfikacji bez udziatu wspottworcy:

Takie doswiadczenia miata za soba zarowno wtascicielka firmy swiadczacej
ustugi ucyfrowione, jak i przedsiebiorczyni prowadzaca e-sklep, czyli osoby
przynajmniej teoretycznie oswojone z praca w Sieci. Pokazuje to, ze biegtos¢ w
rozwiazaniach internetowych nie gwarantuje niezaleznosci i petnego poczucia
bezpieczenstwa.



Przedstawiciele branzy logistycznej wskazali tutaj jeszcze na dodatkowy aspekt
kwestii bezpieczenstwa - gdy jest ona wtaczana w zakres oferowanej ustugi lub staje
sie cecha oferowanego produktu, podwyzszajac tym samym ich wartos¢. Dzieki temu
przedsiebiorca nie konkuruje cena, ale stabilnoscia i wiarygodnoscia swoich rozwiagzan.

Bezpieczenstwo to postawa i nawyk

Szczegolnym przyktadem w omawianym badaniu byta firma ICT prowadzona przez
dojrzatego mezczyzne. W ramach swoich obowiazkow nie tylko wdrazat on
oprogramowanie, ale takze zapewniat dostarczanie kopii zapasowych i archiwizowanie
danych firmy. Waznym elementem towarzyszacym tym dziataniom byto wspieranie
okreslonej postawy wsrdd jego klientow - szefow matych firm. W jego perspektywie,
proces ksztattowania takich postaw to praca dtugoletnia, taczaca w sobie wyrobienie
przekonania o niezbednosci czynnosci zabezpieczajacych wraz z nawykiem ich
wykonywania.

W tym wypadku udato sie naktonic¢ klientow do konczenia dnia zasywaniem danych na
zewnetrznym nosniku - serwerze lub przenosnym dysku. Wspomniany przedsiebiorca
postrzega takie dziatania edukacyjne jako proces, przez ktory chce prowadzi¢ swoich
klientow.

Tam, gdzie taczenie ludzi staje sie ustuga - na przyktad w logistyce i transporcie - baza
kontaktow jest waznym kapitatem matej firmy. Strategia zabezpieczania tego kapitatu
jest takze tworzenie kopii na wielu nosnikach. Stato sie to mozliwe wraz z
ucyfrowieniem, ktore zastgpito papierowy notes szefa.

Krzysztof Obtdj', analizujac mapy poznawcze i strategie polskich firm w ramach
Panelu Polskich Przedsiebiorcow Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci,
rozroznia podmioty wedtug:




e umiedzynarodowienia - firmy obecne na ponad pieciu rynkach zagranicznych,
firmy obecne na jednym do czterech rynkow zagranicznych, firmy obecne tylko
na rynku krajowym,

e ,umiedzynarodowienia inaczej” - firmy eksportujace, firmy majace oddziaty
zagraniczne, firmy wytacznie lokalne,

e podejscia do dziatania - firmy proaktywne (innowacyjne), firmy optymistyczne,
firmy zrutynizowane.

Firma proaktywna eksportuje na wiecej niz pie¢ rynkdow zagranicznych, jest srednia
albo duza. Podobnie sg opisywane firmy optymistyczne, z tym, ze naleza do nich
rowniez podmioty mikro. Firmy zrutynizowane co prawda takze eksportuja, ale
zdecydowanie dziataja najdtuzej na rynku (co jest czynnikiem decydujacym o
pojawieniu sie w ich funkcjonowaniu pewnej wprawy), naleza do grona organizacji
srednich i duzych (biorac pod uwage dtugi czas dziatalnosci, zdazyty sie juz rozwinac).

W trakcie badania terenowego rozmawialiSmy zaréwno z proaktywnymi, jak i
zrutynizowanymi firmami o wysokim stopniu umiedzynarodowienia. Proaktywni byli
przedstawiciele branzy logistycznej i ustug ucyfrowionych, dla ktorych Internet
wtasciwie otworzyt mozliwos¢ internacjonalizacji. Wtasciciel jednej z badanych firm
logistycznych mowit wprost, ze

. Decyzja o innowacyjnosci i szukaniu
klientéw za granica czasami towarzyszy firmom od poczatku. Mtoda firma tworzaca
aplikacje webowe i mobilne od chwili powstania skierowata swoja oferte do
zagranicznych klientow, wiedzac, ze w Polsce popyt na jej dziatalnos¢ i wysokosc
stawek jest zdecydowanie nizszy. W probie znalazta sie takze firma o wysokim stopniu
umiedzynarodowienia, jednoczesnie bardzo zrutynizowana. Dla eksportujacych puch
gesi w petni wystarczajaca okazata sie siec statych zagranicznych kontrahentow, nie
widza wiec oni zupetnie potrzeby promocji swoich dziatan online.

Najpopularniejsze formy wspétpracy miedzynarodowej i wchodzenia firm z sektora MSP
na rynki unijne to: eksport (25% Unia Europejska, 25% Polska), import (29% Unia
Europejska, 29% Polska), miedzynarodowa wspoétpraca technologiczna (7% Unia
Europejska, 6% Polska), zagraniczny podwykonawca (7% Unia Europejska, 6% Polska),
bezposrednie inwestycje zagraniczne (2% Unia Europejska, 0% Polska). Przewage
konkurencyjna, takze na rynku miedzynarodowym, mate firmy utrzymuja dzieki niskim
kosztom pracy.

Juz w pierwszej fazie omawianego projektu eksperci zwracali uwage na to, ze
internacjonalizacja w sektorze MSP nie zawsze musi oznacza¢ tylko powyzsze formy.
Zagraniczni nabywcy lub ustugobiorcy moga przyjezdza¢ do Polski. Wyrazistymi
przyktadami postrzegania internacjonalizacji jako checi Sciagniecia zagranicznych
klientow sa pojawiajace sie w badaniu firmy: budowana pod Modlinem klinika



dentystyczna i krawiec specjalizujacy sie w garniturach wysokiej jakosci, do ktdérych
przylatuja klienci z innych europejskich miast. Czasami tak pojmowana
internacjonalizacja nie jest wczesniej zaplanowana. Byto tak w wypadku kwiaciarni
internetowej, ktora nie zaktadata pojawienia sie zagranicznych zlecen:

Praktycy wskazywali jednak, ze eksport oraz internacjonalizacja moga by¢ traktowane
jako bardzo duze wyzwanie kompetencyjne (czesto przede wszystkim jezykowe), co
niekiedy, zwtaszcza w wypadku mikroprzedsiebiorcow, moze by¢ istotng przeszkoda.
Przedstawiciel platformy sprzedazowej wchodzacej na zagraniczny rynek opowiadat o
tym, ze dla zrzeszonych na platformie sprzedawcow ogromnym problemem okazato sie
sprawne przettumaczenie opisow produktow. Bariera jezykowa przedsiebiorcow w
branzy moze by¢ jednak wykorzystywana jako atut, gdy samemu jest sie jej
pozbawionym. W ten sposob klientami hotelu dla psow, ktorego wtascicielka biegle
wtada jezykiem angielskim, sa w duzej mierze obcokrajowcy mieszkajacy na state w
Polsce, ale sprawniej postugujacy sie obcym jezykiem. Anglojezycznos$¢ (zaznaczona
juz na poziomie dwujezykowej wersji strony internetowej) jest eksponowana przez nig
jako unikalna specyfika i atut w poréwnaniu z konkurencja.

Interesujacych danych na temat poziomu internacjonalizacji dostarcza raport z
badania CATI - przeprowadzonego na zlecenie firmy Google przez koncern
MillwardBrown w 2015 roku - zgodnie z ktérym w stosunku do 2012 roku nastapit 10%
wzrost liczby firm sprzedajacych oraz planujacych sprzedaz produktow i ustug poza
Polska'®o.

Badanie terenowe ujawnito, ze internacjonalizacja nie zawsze jest dziataniem
planowanym i przemyslanym. Kilkakrotnie przewijajacym sie watkiem doswiadczen w
tym zakresie byto stwierdzenie, ze zagraniczni klienci . Opowies¢ o
nich byta traktowana bardziej jako ciekawostka (klienci ze Szwecji, z Uzbekistanu, z
Emiratow Arabskich) niz zaplanowane dziatanie albo takie, z ktorego chce sie wyciagac
konkretne wnioski na przysztos¢. Mniej lub bardziej incydentalne kontakty z
zagranicznymi klientami budowaty jednak wsrdéd badanych przedsiebiorcow
przekonanie, ze wspotpraca z zagranica jest optacalna. Mate firmy widza, ze otwarcie
sie na takich klientow jest dobrym kierunkiem na przysztosc, ale czesto pozostaje on
bardziej w sferze planow, a nawet fantazji dotyczacych przysztosci. Brakuje wiedzy,




jak wykorzystac potencjat zdobytych kontaktow i jak zabrac sie do planowania strategii
umiedzynarodowienia dziatalnosci.

Internet globalny, nie lokalny

Paradoksalnie - zdaniem wielu badanych - za posrednictwem Sieci tatwiej jest pozyskac
przypadkowego klienta z Dubaju niz komunikowac swojg oferte sasiadom z pobliskiej
ulicy. Internet nie kojarzy sie z lokalnosciag ani z mozliwoscig dotarcia do waskiej,
precyzyjnie okreslonej grupy klientow, bardziej zas z mysla o szerokiej, chaotycznej,
niekontrolowanej informacji - troche na zasadzie ,,rozdawania ulotek”.

O ile jakakolwiek obecnos¢ w Internecie jest traktowana jako dos¢ podstawowy
element kanonu prowadzenia firmy, o tyle podejscie do skali widocznosci bywa bardzo
zroznicowane. Oznacza to, ze jest wybierany zrdéznicowany zakres miejsc
wystepowania firmy w Internecie, nastepnie zas z rozna uwaga prowadzi sie tam
dziatania promocyjne.

Przedsiebiorcy, ktorzy traktuja do podstawowych informacji o
sobie , racjonalizuja to sobie niewielkimi zaletami
widocznosci w Sieci dla swojego biznesu. Postrzegaja oni dbanie o zauwazalnosc jako
masowe promowanie swojej marki, za ktorym idzie szeroki zakres potencjalnych
widzow - niekoniecznie natomiast zainteresowanych ich oferta. Dziatanie takie nie
pasuje, w ich mniemaniu, do matej firmy, ale raczej do korporacyjnych kampanii, w
ktérych mozna sobie pozwoli¢ na swobode w wydatkowaniu srodkéw na zapewnienie
zasiegu i rozpoznawalnosci. Postawa taka nie jest przypisana do okreslonego stopnia
ucyfrowienia. Wystepuje ona zarowno wsrod ucyfrowionych specjalistow
projektujacych ustugi online, jak i wsrod osob prowadzacych e-handel na samodzielnie
wymyslonej platformie sprzedazowej. Jednoczesnie charakteryzuje ona rowniez
ustugodawcow zawodowych, zajmujacych sie fryzjerstwem czy stolarka.

Nie zawsze duza widocznosc w Sieci jest pozadana. Istnieje spora obawa przed szeroka
i niekontrolowang skalg dziatan, ktore mozna poréwnac z ,,towieniem szeroka siecia”.
Wiaze sie to z ,,zaneceniem przypadkowych ryb”, czyli pozyskaniem potencjalnych
niezdecydowanych klientéw, ktorych obstuga bedzie czasochtonna, ale nie przyniesie
oczekiwanych rezultatow. Zachowawcze dziatania promocyjne sa widziane jako
bardziej precyzyjne. ,,Wedka” chca towié¢ zarowno ci, ktorzy dziataja lokalnie (punkt
handlowy czy ustugowy), jak i ci, ktorzy oferuja wysoko wyspecjalizowane ustugi
(startup zapewniajacy oprogramowanie dla architektéw, posrednictwo miedzy
zleceniodawcami a przewoznikami). Przy takim podejsciu - ,,jesli chcesz, to nas
znajdziesz” - strona internetowa powinna by¢ rozbudowang wizytowka, miejscem
znalezienia informacji dla tych, ktérzy wiedza, czego szukaja.



Do uzyskania duzego zasiegu za posrednictwem Internetu dazy sie wtedy, gdy
elementem strategii jest dotarcie do jak najszerszej grupy klientow. Nawet jednak
bardzo specyficzne e-sklepy nie zamykaja sie na przypadkowych gosci, jak to jest w
wypadku firmy oferujacej mundury. Aktywnos¢ w Internecie czesto byta postrzegana
jako narzedzie uzyskania zasiegu ogolnopolskiego, nie kojarzono jej zas z wysycaniem
lokalnego rynku. Zdaniem wielu badanych, im bardziej fizyczny jest wymiar
dziatalnosci, tym mocniej osadza sie ja w materialnej rzeczywistosci najblizszej
okolicy, wybierajac na przyktad reklame na plakatach w autobusie. Sprzedawca
uzywanych ksiazek wskazywat, jak wiele oséb jezdzi autobusami w jego miescie i widzi
jego plakaty czy styszy ogtoszenia w lokalnym radiu, ktére ma jednak okreslony,
ograniczony do pozadanej okolicy zasieg. Respondentka prowadzaca zaktad fryzjerski
w matej miejscowosci byta otwarta na nowe technologie (wykorzystuje w pracy
elektroniczny system zarzadzania) i choc jest obecna w Sieci, nie postrzega jej jako
narzedzia pozyskiwania klientow. Przed swoim zaktadem, od strony ulicy, ma duzy
baner, ktory regularnie wymienia w zwiazku z najnowsza oferta. Badana ta narzekata,
ze odkad postawiono przy drodze ekrany akustyczne, widocznos¢ baneréow zostata
Znacznie ograniczona, nie widzi jednak Internetu jako alternatywy dla takiego miejsca
przy lokalnej drodze, w ktorym mozna powiesi¢ baner przyciagajacy lokalng klientele.
Profil spotecznosciowy stuzy jej gtownie do podtrzymywania relacji z pozyskanymi
klientami. Tymczasem z catg pewnoscia odpowiednio zaprojektowana promocja online
moze wspomoc lepsza widocznos¢ i informacje o ustugach, dostepnych nawet tylko
lokalnie, zamiast banera, ktory zastaniaja ekrany przy drodze.
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I CO DALEJ?

Ponizej przedstawiamy propozycje i postulaty dotyczace rozwoju ucyfrowienia matych
firm. Obejmuja one to, w jaki sposob komunikowaé mozliwosci i korzysci
wprowadzania technologii cyfrowych do przedsigbiorstw. Nie sa one twardymi
wynikami, ale zbiorem refleksji wynikajacych z przeprowadzonej analizy:

e ,Nie dla elektryfikacji wsi” - ucyfrawianie moze by¢ stopniowe i nie musi objac
catej dziatalnosci przedsiebiorstwa. Warto szuka¢ réznych nisz i obszarow, w
ktdérych mozna usprawniac¢ dziatanie firmy. Prosta analityka czy rozszerzenie
zakresu uzywania smartfona w pracy o aplikacje z baza danych moga generowac
widoczne korzysci dla firmy. Na duza, globalng zmiane w prowadzeniu swojego
biznesu beda gotowi tylko niektdrzy przedsiebiorcy.

e ,Z zawodu jestem kierownikiem” - cho¢ mowi sie, ze do otwarcia wtasnego
biznesu popycha ludzi potrzeba niezaleznosci, to jednak nie sprawowanie
wtadzy jest naczelna motywacja przedsiebiorcow, ale wykonywanie ustug i
produktow na swoich zasadach i warunkach. Bardzo dtugo to oferta i jej jakosc
odgrywa kluczowg role. Nauczenie sie bycia przetozonym przychodzi z czasem
i jest trudne. Paradoksalnie zatem uczenie sie menedzerowania i zarzadzania -
zarowno ludzmi, jak i swoja firma - jest przedsiebiorcom z matych firm bardzo
potrzebne.

e A ja o taki zestaw korzysci poprosze” - najbardziej przystepnym poziomem,
na ktorym moze sie dokonywac ucyfrowienie firm, sa dla przedsiebiorcow
korzysci, wybierane sposrod roznych obszarow, stuzace zas do zdiagnozowania
brakéw i wytyczenia plandw na osiggane w przysztosci cele. Korzysci
funkcjonalne gromadza zestawy uzytecznych umiejetnosci cyfrowych,
drugorzedna jest jednak optyka, z jednej strony, narzedzi, z drugiej zas strony
- catych dziatow funkcjonowania firmy. Wazniejsze jest kierowanie sie tym,
jakie rezultaty - konkretne i mierzalne - moze uzyskaé przedsiebiorca, im
bowiem odpowiadaja wtasnie te zestawy.

e ,Reguta zeszytu” - nawet przekonujacy zakres korzysci w danym obszarze
dziatania firmy czy szeroka gama zastosowan narzedzia nie przewaza
sprawnosci wykorzystania wycéwiczonego analogowego rozwigzania. Dlatego
zawsze W parze z uczeniem nowej kompetencji cyfrowej musi iS¢ trenowanie
sprawnosci (odruchu) w korzystaniu z niej. Chodzi o to, aby stata sie ona tak
nawykowa, jak zapisywanie zlecen w nieodzownym dotad zeszycie.

o ,Globalna wioska internetowa” - przedsiebiorcy bardzo wysoko cenig sobie
bliskie relacje z klientami i poczte pantoflowa jako metode pozyskiwania
nowych. Maja poczucie, ze Internet nie jest miejscem, w ktorym takie
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skuteczne lokalne metody promocji moga sie sprawdzi¢. Warto im pokazywac,
Ze cenione przez nich rozwigzania sa rowniez mozliwe w Sieci. Jest ona nawet
flagowa przestrzenia ,,dtugiego ogona” - daje szanse tym, ktorzy inaczej nie
mieliby szansy wyptyna¢ w starciu z masowymi graczami, pozwala rowniez
przygladac sie lokalnosci oraz odnajdywac potrzebne i renomowane produkty
czy ustugi w okolicy.

,2Lowienie siecia” albo ,tapanie na wedke” - przedsigbiorcy czesto nie
rozumieja, Ze bardziej niz ogoélnikowych etykietek i folderowych zdje¢, ktore
beda bardziej pasowa¢ do tendencji panujacych w danej branzy, potrzebuja
jasnego wskazania, czym zajmuje sie ich firma i jaka jest jej specyfika. Piekna,
ale petna wyswiechtanych haset strong internetowa nie zwiekszaja pozadanej
widocznosci, tylko doprowadzaja do utoniecia w zalewie podobnych ofert, co
moze spowodowac, ze trafi do nich klient o innych oczekiwaniach niz te, ktore
moga zaspokoi¢. Przedsiebiorcow trzeba przekonywac¢, ze unikalnos¢ i
specyfika to atut, nie zas problem, z kolei zaufanie wzbudza autentycznosc,
nie chtodny profesjonalizm.

Miedzy ,szpilkg” a ,encyklopedia” - wiecznie zmagajacy sie z obstuga
biezacych zamowien przedsiebiorca potrzebuje ofert doszkalania ,,Sredniego
zasiegu”, nie bedzie mie¢ bowiem czasu na szukanie w rozbudowanej liscie
wszystkich zagadnien z danej dziedziny, nie chce roéwniez traci¢ czasu na
zastanawianie sie nad tym, czy jeden waski zakres kompetencji tematycznych
kiedys przyda sie w jego firmie. Potrzebuje wyznaczania stosunkowo matych
pakietow umiejetnosci, sposrod ktorych bedzie madgt wybrac¢ przydatny dla
siebie, odrzuci¢ zas inne. Nieche¢ do szkolen wynika z tego, ze ich zakres jest
bardzo rozlegty lub niezwykle szczegdtowy.

»,Catosciowa diagnostyka na zyczenie” - mate firmy czesto sa prowadzone
przez osoby bardzo emocjonalnie zaangazowane w ich dziatalnos¢. To sprawia,
ze wtascicielom trudno spojrze¢ na przyktad na portfolio wtasnych produktow i
ustug z dystansem. Czesto rowniez nie jest im tatwo - patrzac od srodka -
dostrzec, co jest problemem firmy. Dlatego niebywale potrzebne jest wsparcie
jeden na jeden, potaczone z diagnoza catosciowej kondycji przedsiebiorstwa -
wtedy przedsiebiorca zyskuje druga opinie o wybranej przez siebie drodze i
moze zderzy¢ swoje pomysty z kims z zewnatrz, kto na co dzien mu nie podlega.
Pogotowie cyfrowych specjalistbw - czasami przedsiebiorcy potrzebuja
krétkiej porady technologicznej, wsparcia, ktore bedzie drobng informatycznag
pomoca, do ktorej wskazowki mozna uzyskaé online albo telefoniczne. Z kolei
w sytuacji, kiedy specjalista jest potrzebny do bardziej skomplikowanej
kwestii, wtasciciel matej firmy oczekuje listy sprawdzonych i
rekomendowanych osob wraz z widetkami cenowymi, w jakich powinna
zamknac sie jego ustuga - tak, aby mogt rozmawiac z profesjonalista o tym,
jakiego konkretnie wsparcia oczekuje.
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»,Karnawat e-kompetencyjny” - wygospodarowanie czasu w kalendarzu na
doszkalanie to nawyk, ktory w matych firmach wymaga uksztattowania. Z
pewnoscig nie stanie sie on elementem codziennosci i zawsze bedzie miat
charakter nieco odswietny. Warto jednak dazy¢ do tworzenia okazji do tego,
zeby byt to powtarzalny element w kalendarzu przedsigbiorcy. Z takiego nieco
szczegblnego charakteru czasu poswiecanego na podnoszenie kompetencji
mozna uczyni¢ dodatkowy atut. Jednoczesnie to, ze powraca on z pewna
regularnoscia, sprawia, ze bedzie bardziej oswojony, noszac znamiona postepu
i przejscia z jednego rozdziatu w zyciu firmy do kolejnego.

»Kilogram internetu” - przedsiebiorcom brakuje wskaznikow oceny tego, w
jakiej mierze ucyfrowienie jest dla nich korzystne. Rozwdj cyfrowych
kompetencji to takze wyposazenie ich w sposoby oceny efektywnosci dziatan
na tym polu.

,Dwa internety” - zdarza sie, ze gtebokie przekonanie wtasciciela, ze
technologie cyfrowe niewiele zmieniaja, jest mozliwe przy jednoczesnym
prywatnym wykorzystywaniu wielu aplikacji pomocnych réwniez w biznesie. W
podobnych wypadkach droga do zmiany takiego nastawienia jest pokazywanie
analogicznych do prywatnych rozwiazan profesjonalnych i podkreslanie
sytuacji, w ktorych Sie¢ koresponduje z indywidualnymi przyzwyczajeniami.
Czasami chodzi takze o ,,odczarowanie” profesjonalnie brzmigcych nazw i
wygladu aplikacji. System do zarzadzania danymi moze wygladac i by¢ podobny
w obstudze do oswojonej przegladarki internetowej.

»,Wiedza to nie wtadza” - bardzo wazne jest to, w jakim tonie doradzad.
Doradcy powinni oddawaé¢ wybdr rozwiazan w rece szefa, unikajac
bezposrednich zalecen, a takze przekazywac rekomendacje tonem sugestii, nie
zas podwazajacym kompetencje szefa, tak aby nie pietnowaé jego
nieznajomosci tematu. Wysoki poziom utozsamiania sie z wtasnym biznesem
moze sprawic, ze wykazanie brakow kompetencyjnych zostanie odebrane jako
obraza.

»Stownik trudnych pojec¢” - nowomowa technologiczna moze odstraszac albo
budzi¢ poczucie wstydu, gdy nie jest sie z nig zaznajomionym. Zebranie w
jednym, tatwym do przeszukiwania miejscu stownika poje¢ i definicji
dotyczacych narzedzi zwigzanych z technologiami cyfrowymi dla biznesu z catg
pewnosciag bytoby bardzo pomocne dla przedsiebiorcow z matych firm
rozpoczynajacych proces ucyfrowienia swojego przedsiebiorstwa.

,Unikalne patenty” - wyjatkowos¢ matych firm polega na tym, ze ich
wtasciciele i pracownicy - jak nikt inny - potrafig z zaangazowaniem opowiadac
o tym, co oferuja, w Sieci jednak postuguja sie popularnymi zwrotami i
branzowymi nazwami. Osoby takie daja sie naprawde poznaé dopiero po
zakupie, a szkoda, poniewaz wtasnie w unikalnej kombinacji cech i pomystu,
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jaki maja na siebie, tkwi ich przewaga konkurencyjna, ktora - gdy pomoc im ja
nazwac - moga podbijac rynek.

»,Cnota cierpliwosci” - zrozumienie, ze wdrazanie technologicznej innowacji
jest procesem, ktory z reguty jest dtugotrwaty, jego rezultaty nie sa zas
widoczne natychmiast, jest bardzo rzadka i trudna sztuka. Tym bardziej, ze
przedsiebiorcy nie posiadaja jeszcze umiejetnosci okreslenia, na jakim etapie
takiego procesu sie znajduja. Czesto rodzi to w nich niecierpliwos¢ i frustracje,
ktérych mozna uniknaé, wiedzac o tym, ze na pierwsze oznaki wiosny trzeba
poczekac.
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I ANEKS METODOLOGICZNY

MODULY BADANIA

ewywiady z praktykami obstugujgcymi mate firmy
ekonsultacje z ekspertami zajmujgcymi sie sektorem matych firm

eanaliza danych zastanych
etrzydziesci pogtebionych wywiaddéw indywidualnych i obserwacji
etnograficznych w matych firmach

eanaliza porzadkujgca — stworzenie kategorii analiz materiatu terenowego
eanaliza pogtebiajgca — sortowanie danych, wyznaczanie obszaréw pogtebionych
analiz, raporty czgstkowe

ezespot ekspertdw z zakresu katalogowania kompetencji cyfrowych wraz ze
wsparciem eksperta z obszaru przedsiebiorczosci i zespotu badawczego

FAZA ROZPOZNAWCZA

Desk research polegat na przegladzie i analizie danych zastanych oraz literatury
polskiej raportujacej stan sektora MSP. Zrédta uwzglednione jako podstawa analizy
danych zastanych zostaty wybrane wedtug nastepujacych kryteriow:

e aktualnos¢ - lata 2010-2015,

o charakterystyka stanu sektora MSP i obecnych uwarunkowan rozwoju,

e informacja na temat stanu, narzedzi i sposobow wykorzystywania ICT w
sektorze MSP jako catoéci i w poszczegélnych typach przedsiebiorstw,

e jezyk publikacji - polski (ze wzgledu na przedmiot badan) i angielski (jako
materiat poréwnawczy, na przyktad standardy ponadnarodowe, sytuacja na
rynku miedzynarodowym).
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W wyniku zastosowania wymienionych wyzej kryteriow uzyskano materiaty zrodtowe,
ktére reprezentuja nastepujace kategorie:

e raporty o stanie sektora MSP, w tym gtéwnie raporty Polskiej Agencji Rozwoju
Przedsiebiorczosci, pokazujace zmiany w opisywanym sektorze w ujeciu
chronologicznym,

e raporty specjalistyczne dotyczace wybranych aspektow funkcjonowania MSP
(na  przyktad wspotpracy  zagranicznej, e-handlu, e-bankowosci,
innowacyjnosci, skutkow dofinansowania),

e opracowania badawcze dotyczace zastosowan ICT w  polskich
przedsiebiorstwach - zaréwno syntetyczne, jak i poswiecone wybranym
rozwigzaniom technologicznym (na przyktad cloud computing),

e wybrane teksty anglojezyczne pozwalajace umiesci¢ dane o polskich MSP w
szerszym wymiarze - stanu podmiotow w wybranych krajach lub w Unii
Europejskiej,

e teksty o charakterze wytycznych dla MSP, na przyktad unijne ramy e-
kompetencji dla pracownikow podmiotow produkcyjnych,

e ,klasyczne klasyfikacje” podmiotow prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza
(Gtéwny Urzad Statystyczny - Polska Klasyfikacja Dziatalnosci)'.

Wywiady z ekspertami i praktykami pozwolity uzyskac¢ skumulowang wiedze praktyczna
i refleksje systemowo-teoretyczna. Wsrod dwudziestu respondentow zaproszonych do
wsparcia projektu znalezli sie eksperci trzeciego sektora, $wiata akademickiego i
agencji rzadowych. Sa to osoby zajmujace sie w swojej pracy:

e przyznawaniem finansowania i dystrybucja sSrodkow unijnych,

e badaniem i wspieraniem firm z sektora MSP w rozwoju,

e badaniami polskiej przedsiebiorczosci,

e gromadzeniem wiedzy na temat sektora w ramach stowarzyszen branzowych.

Praktycy byli zrekrutowani sposrdd przedstawicieli:

e doradztwa strategicznego,

e wsparcia ksiegowo-rozliczeniowego,

e doradztwa prawniczego,

e specjalistow z zakresu pozycjonowania stron i planowania komunikacji online,
e specjalistow z zakresu finansow i bankowosci,
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e specjalistow z branzy telekomunikacji w sektorze mikro, matych i Srednich
przedsigbiorstw.

Byli to przedstawiciele zaréwno korporacji i firm sektora MSP, jak i niezalezni
konsultanci.

FAZA TERENOWA

Badanie terenowe - obejmujace trzydziesci wywiadow pogtebionych (individual in-
depth interview, IDI) - zostato przeprowadzone w listopadzie i pierwszym tygodniu
grudnia 2015 roku w siedzibach badanych firm przez piecioosobowy zespot badawczy.
Wywiady byty poszerzone o elementy obserwacyjne wykorzystujace naturalne
uwarunkowania, w ktorych realizowano badanie.

Badanie zostato przeprowadzone z zachowaniem wszystkich ponizszych kryteriow.
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e ROZMIAR
SEKTOROWE e mikrofirmy, ktére majg wiecej niz pieciu klientéw (nie
KRYTERIA < jest to forma zastgpienia etatu) 15-20 IDI <10 osdb
BRZEGOWE » mate i $rednie firmy ponizej 100 pracownikéw 10-15
IDI >10 oséb
.
( e POLSKIE
* powstate i rozliczajgce sie w Polsce, nie z zagranicznego
FORMALNE kapitatu catosciowo, nie oddziat zagranicznej firmy ani
KRYTERIA < nie inwestycja zagranicznego kapitatu w Polsce
BRZEGOWE e NIEZALEZNE FINANSOWO
* niebedace franszyzobiorcg (niemajgce zapewnionego
g wsparcia szkoleniowego i know-how franszyzodawcy)
f

e e-KOMPETENCJE INFORMACYJNE
e istnieje w Internecie — ma jakgkolwiek forme strony,
Facebooka, ogtoszenia o swoich ustugach na portalu,
czyli uznaje obecnos$¢ w Sieci (cho¢by w formie

CYFROWE podstawowej) za istotng
KRYTERIA < ¢ e-KOMPETENCJE INFORMATYCZNE
BRZEGOWE ® poza kasg fiskalng ma sprzet cyfrowy i korzysta w

swojej dziatalnosci z tego sprzetu (komputer, laptop,
tablet, smartfon), umozliwiajgcego wykorzystywanie
Internetu w pracy (do jej realizacji, promocji,
kontaktéw z klientami)
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e pierwsza kategoria — 6 IDI
¢ 2-3IDI - od 1 roku do 3,5 roku (42 miesigce)
e 3—4 |DI — startupy

ZROZNICOWANIE ‘ ‘:‘rggs Ikljltegoorllg—24k|DlJI N "
STAZU < — —od 3,5 roku do 7 lat — kryterium stabilnosci

PRZEDSIEBIORSTW firmy
* 3-5 |DI — powstate w XXI wieku (2000-2008

* 6-8 IDI — powstate w latach dziewieédziesigtych XX
wieku

¢ 3-5 IDI — dziatajgce w czasach Polski Ludowej

» wielkos¢ miejscowosci

® 50% — duze miasta i satelity

* 50% — Srednie miasta, mate miasta, wsie
e region Polski:

¢ miks z zachowaniem proporcji: Polska centralna,
potnocna, potudniowa, wschodnia, zachodnia

LOKALIZACIA <<

-
g e WIEK
¢ osoby powyzej 25 lat i ponizej 60 lat (z dbatoscig o
zréznicowanie wiekowe préby w tym przedziale)
e PLEC
* miks z zachowaniem proporcji % IDI kobiety, % IDI
mezczyzni
e ROLA
7ROZNICOWANIE ¢ szef: wihasciciel bgdz prezes
ROZMOWCOW < * "prawa reka" MSP-CEO: asystent/ka wtasciciela
prezesa, osoba na czotowym stanowisku
administracyjnym (zarzadzanie produkcjg lub
sprzedazg)
* gtdwna ksiegowa
¢ handlowiec
¢ dopytani w trakcie obserwacji: webmaster lub
informatyk; specjalista do spraw promocji lub
g marketingu
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Ponadto w probie zostaty uwzglednione celowo dwie specyfiki przedsiebiorstw:
e rodzinne,

o firmy stawiajace na internacjonalizacje.

FAZA ANALITYCZNA

Po zakonczeniu etapu badania terenowego nastapita analiza transkrypcji wywiadow i
sporzadzonych kart obserwacji. Materiat jakosciowy w pierwszej - porzadkujacej -
fazie analizy skategoryzowano w dwodch ,kartach zdrowia”'® (zbiory rubryk
podsumowujacych kwestie kluczowe dla badania, systematyzujace zebrana wiedze i
umozliwiajace nawigacje wsrdd obszernego materiatu) osobno dla wywiadow i kart
obserwacji. Doktadny schemat ,kart zdrowia” powstat po uwzglednieniu uwag i
wskazowek sformutowanych na spotkaniu catego zespotu badawczego. W trakcie tej
fazy nastgpita identyfikacja postaw wobec technologii cyfrowych obecnych w terenie,
preselekcja obszarow istotnych w funkcjonowaniu matych firm i korzysci e-
kompetencyjnych, ktore w nich wystepuja.

FAZA KATALOGOWA

Badanie pozwolito dokonaé terenowego rozpoznania obszarow istotnosci dziatania
matych firm i stosowanych w ich ramach uzytecznych praktyk cyfrowych. Po
zestawieniu danych terenowych z intuicjami oraz obserwacjami ekspertdw i praktykow
z fazy rozpoznawczej ustanowiono roboczy podziat obszaréow istotnych w zyciu matych
firm. Zgodnie z tym podziatem posegregowano materiat z transkrypcji wywiadow.
Kluczem przyporzadkowania byto pojawianie sie watkow zgodnych z roboczg definicja
obszaru. Tak przygotowany materiat zostat skonsultowany z ekspertem z zakresu
przedsiebiorczosci. Po uwzglednieniu jego poprawek prace rozpoczat zespét badaczy i
ekspertow z doswiadczeniem w analogicznych procesach katalogowych. Opracowywali
oni roboczy materiat pod katem wyrdznienia kluczowych korzysci taczacych istotne
obszary dziatan z mozliwymi do uzyskania kompetencjami cyfrowymi. Nastepnie, w
trakcie wspolnej pracy warsztatowej (w ktorej uczestniczyt rowniez ekspert z zakresu
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przedsiebiorczosci), stopniowo wypracowywano ostateczny ksztatt katalogu
kompetencji cyfrowych matych firm.
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