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ROZPROSZONE SYSTEMY KOMUNIKACYJNE
W ZASTOSOWANIACH DLA MALYCH PRZEDSIEBIORSTW
PRODUKCYJNYCH

Koncepcja Web 2.0, ktérgj zafozeniem by/o zapewnienie indywidualnym
uzytkownikom mozliwosci samodzielnego tworzenia i projektowania serwisow
sieciowych, moze okaza¢ sie skutecznym rozwigzaniem problemow takze dla
maZych firm, zarowno tych zajmujgcych si¢ sprzedazq technologii informatyczno-
komunikacyjnych ICT (od ang. Information and Communication Technologies)
jak 1 zajmujgcych sie produkcjg, dostawg czy serwisowaniem urzgdzen. W ramach
pomocy techniczng i wsparcia po sprzedazy mogg to bycé: konserwacja w zakresie
dostosowanym do stanu technicznego produktu, rozwigzywanie problemow
eksploatacyjnych, rekonfiguracja urzgdzesn, itp. Obecnie wiele firm mus
zapewnia¢ wydajng realizacje takich usfug na cafym swiecie. Wymaga to wiec od
nich stosowania takich technologii ICT, ktére umozliwiajg pfynne przejscie
z aktualnie dostepnego zakresu obsfugi (g/Ownie na poziomie lokalnym) do usfug
swiadczonych na rynku globalnym, a czesciowo takze w ,, swiecie wirtualnym’.
Ninigjsza praca przedstawia aktualne stadium rozwoju zastosowar: technologii
ICT do wsparcia wspdipracy pomiedzy dostawcami a klientami, ze szczegélnym
uwzglednieniem nowych narzedz i potencja/u tkwigcego w koncepcji Web 2.0
oraz prébe okreslenia celow mozliwych do realizacji na tym etapie przez prace
badawcze w dziedzinie ICT.

DISTRIBUTED INFORMATION AND COMMUNICATION SYSTEMS
FOR SMALL AND MEDIUM ENTERPRISES

Web 2.0 principles promote service building and composition on individual level.
Now it is expected that future developments would continue the move from the
service composition at individual level of Web 2.0 to company and also small
enterprises acting on the global market. It could be: ICT and service engineering
vendor small and medium enter prises (SMES), equipment manufacturer SVIEs and
user SMEs need to extend their products with different product & customer
support services, such as: condition based maintenance, problem solving,
equipment reconfiguration services etc., and to be able to cost—effectively provide
these services to customers distributed worldwide. For this purpose users need
Information and Communication Technologies (ICT) solutions, which will allow
smooth transition from the current (mostly locally oriented) service provision, to
provision of services at global market, partly in ‘virtual world’. The paper
presents current state of application for ICT based supplier-customer
collaboration, with the special attention for the new tools and possibilities which
are available within the Web 2.0 concept and approaches to define objectives
actually possible to be fulfilled by ICT research.
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1. WPROWADZENIE

Niniejsza p raca przeds tawia aktu alne stad ium rozwoju zastosowa n technologii ICT we
wspotpracy pom i¢dzy dostawcam i a klientam 1 m atych przedsi ¢biorstw, ze szczegdlnym
uwzglednieniem nowych narzedzi i potencjatu tkwigcego w koncepcji Web 2.0.

Do czasu pojawienia si¢ Web 2.0 sie¢ WWW glownie rozumiana byta jako inne, nowe zrodto
informacji, gdzie mo  zliwosciu zytkownikow by ty ograniczone tylko do biernego
wykorzystywania zaoferowanej im zawarto $ci. W eb 2.0 z tego rodzaju  zrddta ,,tylko do
odczytu” miata by ¢ stopniowo przekszta tcona do kultury ,,do odczytu i zapisu” [1], gdzie
uzytkownicy nie tylko konsum owaliby oferowane tre$ci, ale rowniez aktywnie braliby udziat
w tworzeniu 1 modyfikowaniu zasobow informacyjnych oraz rozwoju sieci Web.

2. TECHNOLOGIA WEB 2.0

Koncepcja Web 2.0 z aktada promowanie projektowania i tworzeniaus  lug na poziom ie
indywidualnym, a w przysz tosci najprawdopodobniej prze tozy si ¢ to tak ze na poziom
przedsiebiorstwa lub grupy. Widoczny jest juz wyrazny trend w kierunku zastosowan jej poza
jednostkami i ich niewielkimi grupami, na poziomie calych organizacji i przedsi¢biorstw. Jest
takze bardzo prawdopodobne, ze d o rozszerzonych sieci wym iany infor macji i wspo tpracy
wlaczone zostang takze maszyny, a wspolpraca bedzie odbywac si¢ na masowg skale 1 wedlug
globalnych planow. Sz czegodlny nacisk k tadzie si¢ na us tugi i n arzedzia wykorzystywane do
wspotpracy, tzn. narz ¢dzia zap ewniajace wsparcie wspo Ipracy offline lub online: rozwoj
kluczowych funkeji realizuj acych ustugi oraz ich struktur ¢, dostosowanie do indywidualnych
potrzeb, ak tualizacj¢, konserwacj ¢, itp. Ma to na celu ,zacleranie granicp  omiedzy
projektowaniem a u zytkowaniem, z bezpo srednim lub po srednim uwzglednieniem koncepcji
Web 2.0” [2]. Dzi ¢ki tem u, m ozliwa b ¢dzie realizacja ostatecznego celu, k  térym jest
tworzenie szybszych, ta fiszych, bardziej elastycznych i wy zszej jako $ci us tug opartych na
wspotpracy, a tak  Zze budowa modeli stanowi  gcych zZrddlo odniesieniadla  Srodowisk
wspoOlpracy (ang. Collaborative Working Environment, CWE) um ozliwiajacych
,automatyczne” tworzenie 1 integ  racj¢ podstawowych funkcji realizuj  gcych te us  tugi,
z uwzglednieniem Web 2.0.

Taka koncepcja zawarto $ci sieci, wytwarzanej przez tej sieci u zytkownika, wym usza
mozliwo$¢, zdolnos¢ owego uzytkownika, by interaktywnie tworzy¢ 1 edytowac tg zawartos$c.
W konsekwencji, dostawcy Internetu online przestawili si ¢ na to, ze ich gldownym celem jest
nie tylko dostarczanie zawarto $ci, ale tez tworzenie mozliwosci dla uzytkownikow, by mogli
oni tworzy¢ 1 publikowac ich wlasne tresci.

Projekt W EB-2-SME zam ierza propagowa ¢ to przesuni ¢cie od us tug kierowanych do
indywidualnego uzytkownika do takich samych ustug dla przedsigbiorstwa, a szczego6lnie dla
matych i $rednich przedsigbiorstw MSP (ang. SME). Ma to nastgpi¢ przez utworzenie nowych
ustug, ktére moga zosta¢ zaoferowane do poszczegdlnych uzytkownikéw oraz oparte na W eb
2.0 narz e¢dzia, pozwalaj gce utw orzy¢ i dopasowywa ¢ swojeu stugi oferowane dla
uzytkownika.

Projekt W EB-2-SME usi hije szczegéln ie wesprze ¢ MSP we w  laczaniu nowych lub
dostosowywanie is tniejacych us tug z wykorzystywaniem synergii pochodz acej z taczenia
réznych podstawowych ustug do wy zszego poziomu ustug (ang. Product Extension Services,
PES). Dlatego g t6wnym cele m projektu W EB-2-SME jest badanie, jak procesy biznesow e
MSP (istniej ace lub nowe) m oga zo sta¢ zam odelowane, i jak 16 zne cz géci tych procesow
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moga by ¢ wspierane przez pod  stawowe us tugi wspé Ipracy (ang. Core Collaborative
Services, CCS) zaoferowane w przysztosci.

3. MSP I WSPOLPRACA MIEDZYNARODOWA

Wspotpraca w m  iedzynarodowych sieciach M SP zajm ujacych si ¢ produkcj a, dostaw 3
i serwisem, a w szczeg Olnosci w ram ach wsparcia technicznego i obs tugi klienta, wym aga
rozwigzania szeregu p roblemow o krytyczn ym znaczeniu, synch ronizacji i utrzym ania
przestrzeni roboczych, aktywacji po tencjalu wiedzy itp. Szczegdlnym utrudnieniom podlega
wspotpraca pomigdzy geograficznie rozproszon ymi zespotami uzytkownikdéw urzadzen oraz
zespotami pracownikow producenta/dostawcy zajm ujacych si ¢ ich projektowaniem

1 konserwacja, je zeli dystrybucja istniej gcych narz edzinienad gzazadyn amicznie
zmieniajacymi si ¢ mo delami w spotpracy. Zaawansowane platform y skutecznej w spotpracy
w Srodowisku przem ystowym pomi ¢dzy pracownikam 1bez wiedzy infor matycznejs a
generalnie bardzo trudno dost epne, w szczegodlnosci dla MSP. Wiele probleméw zwiazanych
ze wspotpracg jest wspdlnych dla r6 znych obszarow zastosowa n, jednak kilka kwestii $cisle
zwiazanych ze wspo tpraca w M SP zajm ujacych si ¢ produkcj 3 wym aga odr ¢bnych bada i
skoncentrowanych wtasnie na potrzebach sektora produkcji. Te problemy to:

e bardzo zré6 znicowane S$rodowiska robocze poszczegd Inych zespo téw (np. hala
produkcyjna, logistyka, biura zespotow projektowych itp.),

e konieczno$¢ stosowania r6 znych modeli wsp6 Ipracy dla zespo 16w dzia tajacych
w obszarze nowoczesnej i elastycznej produkeji (np. ko mbinacja synchroniczn ej
1 asynchronicznej wspoltpracy przy realizacji us tug, z uwzgl ednieniem ré znic czasu,
aspektow kulturowych itp.),

e rdéznice w poziom ie wiedzy techn icznej cz tonkow poszczegdlnych zespo tow (np.
pracownicy z hali produkcyjnej o du  zym do $wiadczeniu w obs tudze urz adzen, ale
(czesto) niewielkiej wiedzy informatycznej, projektanci o duzej wiedzy techniczne;j),

e okreslone w ymagania w zakresie bezpiecze nstwa, czy sprawy zwi gzane z prawami
wiasnosci intelektualne;.

Otwarta kw estig pozos taje sku teczne tworzen ie us tug opartych na wspd tpracy przez osoby
niebedace s pecjalistami w dzied zinie inform atyki. W sparcie techn iczne 1 obs tuga klienta
oparte na koncepcji Web 2.0 beda realizowane przez innowacyjne 1 kompleksowe
oprogramowanie (wykorzystujace zatozenia Web 2.0), rozszerzajace oferte MSP zajmujacych
si¢ produkcja systemOw zautomatyzowanych 1 urz gdzen elektrycznych o m iedzynarodowym
zasiggu. Dzieki takim rozwigzaniom:

e MSP zajmujace sie sprzedaza technologii ICT beda mogly zaoferowa¢ nowe i bardzo
konkurencyjne systemy oprogramowania;

e MSP zajm ujace si ¢ produkcj g urz adzen, czyli bezpo $redni u zytkownicy takiego
oprogramowania, zwieksza swa konkurencyjno$¢ na rynku $wiatowym, wprowadzajac
do oferty nowe ustugi i wdrazajgc nowe modele biznesowe;

e Uzytkownicy b eda m ogli zaoferow a¢ swym klientom ré znorodne us tugi w r amach
pomocy technicznej i wsparciap o sprzed azy, takie jak konserwacja w zakresie
dostosowanym do stanu technicznego produktu, rozwi gzywanie problem 6w, z miany
konfiguracji itp., a takze zapewnia¢ wydajng realizacje tych ustug na catym $wiecie.
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Kluczowym aspektem us tug rozszerzony ch jest konieczno $¢ zapewnienia skuteczn ¢
wspolpracy pomiedzy ré znymi ogniwami tancucha dostaw z jednej strony oraz z klientam 1
(uzytkownikami) z drugiej strony w ramach rozproszonego geograficznie przedsi ¢biorstwa.
Wymaga to wykorzystania technologii ICT, ktére um ozliwiaja ptynne przejscie z aktualnie
dostepnego zakresu obstugi (gléwnie na poziomie lokalnym) do ustug $wiadczonych na rynku
globalnym, a cze$ciowo takze w ,,§wiecie wirtualnym”. Wsparcie techniczne i obstuga klienta
oparte na koncepcji Web 2.0 powinny, przede wszystkim , obejmowa ¢ rekonfiguracj ¢
produktow, zarzadzanie relacjami z klientami, konserwacje i diagnostyke.

4. ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTAMI

Zarzadzanie relacjami z klientam i (CRM, od ang. Customer Relationship Management) to
znana i szeroko stosowana strategia podtrzymywania wspo lpracy fir my z obecnym 1
1 potencjalnymi klienta mi. Jej za tozeniem jest wykorzystanie nowych technologii (g 10wnie
ICT) do org anizacji, automatyzacji i synchron izacji procesOw biznesowych — g téwnie zadan
zwigzanych ze sprzeda 73, ale tak ze dzia fan m arketingowych, obs tugi klienta i pom ocy
technicznej. Klient postrzega wzajemna interakcj¢ z wlasnej, odmiennej perspektywy, a zatem
musza one zawsze sprawia ¢ wra zenie spojnej cz  esci logiczn ego procesu d 3zacego
w okreslonym kierunku. W ykorzystanie danych pozyskanych od klienta pozwala podnosi ¢
0golng jako $¢ procesu rozwoju produktu, wprowadza ¢ usprawnienia, kierowa ¢ sprzedaz do
wlasciwej grupy docelowej 1 usprawnia¢ zarzadzanie dzialalno$cig. Kluczowe znaczenie maja
zatem wysokiej jakosci analizy.

Nowe technologie daj g wszystkim typom klientow mo zliwo$¢ sam odzielnej obs tugi
1 kontroli, a w konsekwencji tak ze mozliwo$¢ uczestnictwa w catym procesie. Najw azniejsza
sprawg jest wykorzystanie tych  technologii w taki sposéb, by us  tugi by ty dost ¢pne dla
klientéw, gdy tego potrzebuj 3. Analizy m oga zatem przynosi ¢ dwa rodzaje korzy $ci: wzrost
przychodow dzigki szybszej identyfikacji lepszych mozliwos$ci oraz usprawnienia dziatalnosci
operacyjnej dzigki skutecznemu wykorzystaniu zasobow. Najlepsze firmy prowadzg centralne
analizy majace na celu ekstrahowanie cennej wiedzy z pozyskiwanych danych. Po za tozeniu
pewnej hipotezy, ktér g nale zy udowodni ¢ lub obali ¢, wiedza g romadzona jest m etoda
eksperymentalng w form ie programow pilota Zzowych realizowanych w rzeczywistych
warunkach [3]. Precyzyjne zdefinio wanie celu pozwala na szybkie okre S$lenie czynnikow,
ktore maja wplyw na koszty, przychody 1 poziom zadowolenia klientow. Kluczowe znaczenie
dla szybkich analizi  odpowiednich reakcji m ajg zintegrowane dzia lania m arketingowe
i operacyjne. Inny wa  zny aspekt to wykorzystywanie kwalifikacji pracownikow do
zwigkszania wydajno $ci dzia talno$ci operacyjnej. Przedsi ¢biorstwo, ktore dzi eki
prowadzonym analizom rozumie mechanizmy kierujace zachowaniem klientow, jest w stanie
skuteczniej przewidywa ¢ zapotrzebowanie na okre §lone zasoby. W igksze zaanga zowanie
klientéw w zarz adzanie us lugami w ra mach CRM umo zliwia uwoln ienie za sobow firm y
1 podniesienie poziomu obstugi. Uwalniajac pracownikow odpowiedzialnych za bezpo §rednie
kontakty z klientam 1 z ¢z ¢$ci zadan, narzedzia analityczne s g3 w stanie bardziej precyzyjnie
przewidywac popyt na us tugi i kierowa ¢ klientéw do odpowiednich kana tow sam odzielnej
obstugi [4].

5. KONSERWACJA I DIAGNOSTYKA

Jednym z nadrz e¢dnych celow jest zdolno  §¢ do integracji informacji pozyskiwanych

z systemOw sterowania oraz w drodze pom iarow w zak ladzie produkcyjnym z system ami
zarzadzania produkcja 1 konserwacj 3. Obecnie, b ranze zwigzane z autom atyka przemystowa
1 monitorowaniem warunkow produkcjib  tyskawicznie rozwijaj g ofert ¢ zintegrowanych
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rozwigzan opartych na otwartych standard ach technologicznych i wykorzystuj acych takie
urzadzenia 1 oprogramowanie, jak sieci Ethernet, XML 1 Internet do udost¢pniania informacji.
Branzowym standardem na ca tym S$wiecie sta 1si ¢ OPC ( OLE for Process Control),
umozliwiajacy tacznosé i wymlane; informacji pomle;dzy odre;bnyml sieciami przemyslowyml
sterownikami programowalnym i, rozproszo nymi system amiste rowania, system ami
monitorowania, a takze systemami zarzadzania aktywami zaktadu i procesami produkcyjnymi
[5]. Je zeli chodzi o konserwacj ¢ i diagnostyk e, koncepcja W eb 2.0 mo ze by ¢ niezwykle
pomocna, gdy jest wykorzystywana jako zrédto skum ulowanej wiedzy i um  iejetnosci
uzytkownikow. W szystkie problemy zwi gzane z konserwacj g mo ga by ¢ rozwi gzywane
z udziatem wszystkich u zytkownikdéw sieci oraz z wykorzystaniem wspolnej wiedzy
diagnostycznej [6]. Us tugi rozszerzone obejm ujace wsparcie techniczn e 1 obs tuge klienta,
a w szczegolnosci konserwacje 1 diagnostyke, byly przedmiotem intensywnych badan. Jednak
pomimo coraz szerszego zastoso wania zaaw ansowanych zautom atyzowanych rozwi gzan
diagnostycznych, obowigzek diagnozowania biezacych problemow zwykle 1 tak spoczywa na
barkach operatorow. Dlatego trwaj g prace nad o pracowaniem metod wspomagania procesow
podejmowania decyzji oraz (wirtualnej) wspo tpracy w zakresie diagnostyki.

W nowoczesnych, wspotpracujacych ze sob 3 MSP, wym iana wiedzy jest czynnikiem

o krytycznym znaczeniu, z ktéry ~ m zwi gzane s g fundam entalne problem y dotycz ace
akceptacji, motywacji, ontologii, korelacji r6znych typéw wiedzy, traktowania wiedzy opartej
na doswiadczeniu, itp. Istniejace metody i narzedzia ICT, cz¢sto o duzych mozliwo$ciach, nie
spetniajg jednak wielu spo $réd tych wa znych wymagan. Konieczne jest zatem opracowanie
uniwersalnego i m odutowego systemu ICT, kt ory zostanie wdro zony przez r6 zne M SP, nie
tylko te zajmuj ace si ¢ produkcj g ur zadzen, ale tak ze firmy z innych bran  Z, oraz ktory
wspieratby rozwoj produktow. Taka platform aum ozliwi realizacj ¢ rozm aitych us tug
rozszerzonych, takich jak pom  oc klientom w rozwi gzywaniu problem 6w z wigzanych
z wyborem, projektowaniem lubu zytkowaniem produktéw, diag nostyka, konserwacja,
serwisowanie, itp. System bedzie otwarty na dodawanie nowych us tug zwigzanych z r6znymi
produktami/urzadzeniami i dost epnych dlardé znych uczestnikdéw (np. projektantéw,
uslugodawcow, konserwatorow, operatoréw pracujacych na hali produkcyjnej, klientow) [7]

6. REKONFIGUROWALNE SYSTEMY PRODUKCYJNE

Rekonfigurowalne systemy produkcyjne (ang. Reconfigurable Manufacturing Services, RMS)
to systemy umozliwiajace btyskawiczng zmiang struktury, a takze komponentéw sprzetowych
1 oprogramowania, w celu szybkiego dostosowania wydajnosci produkcji 1 funkcjonalnosci do
zmiennych warunkow rynkowych i system owych. Idealny system RMS powinien posiada ¢
sze$¢ kluczowych cech. S g to: modu towa budowa, m ozliwo$¢ integ racji, elas tycznos$¢,
skalowalnos¢, wielofunkcyjno$¢ 1 mo zliwos¢ diagnostyki. T ypowy system RMS zwykle m a
kilka z tych cech, cho ¢ niekoniecznie wszystkie. Powy zej wym ienione atuty zwi ¢kszaja
zdolnos$¢ systemu do reagowania na nieprzewidziane okoliczno $ci, takie jak nagty wzrost lub
spadek popytu czy awarie urz adzen. RMS u tatwia szybkie uruchom ienie produkcji nowych

wyrobow oraz um ozliwia korekt ¢ wielko $ci produkeji, je zeli nagle oka ze si¢ to konieczne.

Doskonaly rekonfigurowalny system produkcyjny powinien zapew nia¢ dok tadnie tak g
funkcjonalnos¢ 1 wydajno $¢ produkcji, jakie s g potrzebne, zm ozliwo$cig eko nomicznej
optymalizacji w razie potrzeby.

Obiecujaca koncepcj 3, ktéra m oze wyelim inowac techniczne, organizacyjne i finansow e
ograniczenia innych rozwi gzan, jest potraktowanie wszystkich elem entéw bior gcych udziat
w procesie produkcji jako konglom  eratu rozproszonych, autonom icznych, inteligentnych
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1 wielokrotnie angazowanych jednostek wspd Ipracujacych ze sob 3. Z punktu widzenia
funkcjonalnosci, ka zda taka jednostkam  oze, w odpowiednim mom encie, inicjowa ¢
wspotprace i prowadzi ¢ dyna miczng interakcj ¢ z innym i j ednostkami w celu realizowania
zarowno lokalnych, jak i globalnych celow , tworz gc m iedzywarstwowg infrastruktu re¢
przedsiebiorstwa produkcyjnego [8]. W oparciu o te za tozenia, opracowano

i przeanalizowano rozne podej $cia do wym agan rekonfigurowalnych system ow
produkcyjnych, takie jak system y wieloagentowe (MAS, od ang. Multi-Agent Systems) [9]
czy holonowy system produkcji (HMS, od ang. Holonic Manufacturing Systems) [10].
Pomimo pewnych sukcesow obydwu tych koncepcji, nadal nie s g one stosowane na wi ¢ksza
skal¢ w zaktadach produkcyjnych [11].

7. WYMAGANIA SYSTEMOW PRODUKCYJNYCH

Kluczowym aspektem ustug rozszerzonych (PES, od ang. Product Extension Services) jest
konieczno$¢ zapewnien ia skuteczn ej wspd tpracy pom iedzy r6 znymi ogniwam i tancucha
dostaw z jednej s trony oraz zk lientami (u zytkownikami) z drugiej strony w ram  ach
rozproszonego geograficznie ,,rozszerzon ego przedsi ¢biorstwa”. Pot ¢zne firmy m  oga
zdobywac rynek globalny buduj ac wtasne sieci na ca tym $wiecie (np. tworz gc oddziaty czy
centra obs tugi zapewn iajace lok alng obecno $¢ w ré znych regionach $wiata). M SP, cho ¢
czesto wehodzg w sk fad rozmaitych sieci o wi ¢kszym zasiegu, nie m ogg pozwoli ¢ sobie na
tworzenie kompetentnych centrow obstugi na catym $wiecie, ktore moglyby skutecznie radzié¢
sobie z du 73 r6 znorodnoscig produktoéw i ci agta ewolucjg ich m odeli 1 wariantow. Obecnie,
wiele M SP realizuje us hugi rozszerzone (np. diagnostyk ¢ czy konserwacj ¢), ktore wym agaja
lokalnej obecnosci firmowych specjalistow, w op arciu o technologie ICT. Dlatego tworzenie
modeli biznesowych dla takiej obs tugito wa zne w yzwanie d la M SP prowadz acych
dziatalnos$¢ o zasi ¢gu m iedzynarodowym. Nowoczesne rozwi gzania w zakresie tworzenia
srodowisk wspotpracy (CWE, od ang. Collaborative Working Environment) oraz zarzadzania
wiedza (KM, od ang. Knowledge Management) um ozliwiaja sku teczne rozszerzanie us tug
i ekonomiczng rea lizacje¢ obs tugi rozproszonych geograficznie klientow z wykorzystaniem
dostepu do ,, §wiata wirtualnego” (tzn. sieci in ternetowej). Niemniej jednak, w tym obszarze
takze p rzewage ma ja du ze przed sigbiorstwa, ktore dysponuj g $rodkami niezb ¢dnymi do
rozwoju i wdra zania z lozonych rozwi azan um ozliwiajacych globaln 3 wspo Iprace, a M SP
czgsto pozost aja w tyle, bez odpowiedniej wiedzy i zasobow, ktore um ozliwityby i m
zastosowanie i nauk ¢ obs lugi takich system oOw. Tworze nie oferty us tug rozszerzonych
z wykorzystaniem technologii wspd tdzielonych $rodowisk roboczych i zarz gdzania wiedz g
wymaga czesto duzych naktadow finansowych i zatrudnienia specjalistow w dziedzinie ICT.
Ustugi cz ¢sto trzeba rekonfigurowa ¢/dostosowac do konkretnych 1 zm ieniajacych si ¢
wymogoéw zwi gzanych z okre §lonymi produktam i/klientami, co oznacza dodatk owe, zbyt
wysokie dlaM  SP koszty. Dlatego M SP cz esto rezygnuj 3 z inwestycji w rozwi  3zania
informatyczno-komunikacyjne, co z kolei m oze stanowi ¢ problem dla m atychi $rednich
sprzedawcow tych tech nologii, poniewaz wiegkszo$¢ ich potencjalnych odbiorcow to w tasnie
MSP. Koncepcja W eb 2.0, ktorej za tozeniem jest zapewn ienie u zytkownikom m ozliwo$ci
samodzielnego tworzenia/projektowania oprogram owania, mo ze okaza ¢ si ¢ skutecznym
rozwigzaniem proble mow zarowno u zytkownikow, jak 1 nabywcdodw, poniewa z umo zliwia
rozszerzenie obs tugi zw igzanej z produktam inam iare potrzeb konkretnych M SP. Nowe
oprogramowanie powinno zapew  ni¢ sku teczng ,,wirtu alng” wsp Olprace wram  ach
,fozszerzonego przed siebiorstwa”, zuwzgl ednieniem szerokiego spektrum dynam icznie
zmieniajacych si¢ potrzeb zwi gzanych z obs luga, modelami wspdtpracy i r6 znym zapleczem
technicznym jej uczestnikow. Kwesti 3 0 kluczowym znaczeniu jestum ozliwienie
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pracownikom M SP nieb edacym inform atykami skutecznego two rzenia i zarz adzania
uslugami, by méc dostosowywac je do zmiennych wymagan.

Skutecznym rozwigzaniem jest zastosowanie zasad zaawansowanej kon cepcji Web 2.0 oraz
architektury zorien towanej na us tugi (SOA, od ang.  Service Oriented Architecture) do
realizacji w spotdzielonych srodowisk roboczych w bran zowej praktyce, z wykorzystanie m
innowacyjnych technologii ICT dost epnych dla M SP (czyli niedrogich i um ozliwiajacych
prosta integracje). Takie rozwigzanie musiatoby umozliwia¢ ekonomiczng realizacj¢ obstugi
1 wsparcia techniczn ego, niezale znie od geograficznej lok alizacji klientow 1 producentow.
Najwazniejszym wyzwa niem w obszarze bada 1 1 technologicznego rozwoju jest jednak
przejscie z uslug zorganizowanych na indywidualnym poziomie Web 2.0 na poziom firmy lub
grupy (czy li z,,m ySpace” do,myM SP”). Nadrz ¢dnym celem jest stworzen ie nowego
rozwigzania ICT, ktore um ozliwi M SP po taczenie po jedynczych narz edzi s tuzacych do
okreslonych zastosowan (np. ,.klasycznego” oprogramowania do diagnostyki lub konserwac;ji)
z narz ¢dziami do wspolnej pracy 1 zarz adzania wiedz g (oferuj acymi niezale zne od danego
zastosowania funkcje wspierania wspo tpracy, np. wyszukiwania osob m ajagcych odpowiednie
kompetencje do rozwigzania danego problemu, monitorowania postg¢pow prac, udost ¢pniania
wiedzy o produktach/procesach, itp.), w celu rozszerzenia oferty o obs tuge 1 wsparcie
techniczne dostosowane do konkretnych 1 dynamicznie zmieniajacych si¢ potrzeb klientow.

8. PRZYKLAD BIZNESOWY

Korzy$ci w ynikajace z wprowadzenia technologii W~ eb 2.0 m ozna przeanalizowa ¢ na
przyktadzie firmy zajmujacej si¢ zardwno sprzedazg i serwisem urzadzen spawalniczych, jak
rowniez oferuj gcej klientom gotowe instalacje s pawalnicze dostosowane do potrzeb klienta.
Obecnie gltéwnag grupe klientow firmy stanowig duze firmy, dla ktorych jako$¢ dostarczanych
urzadzen i us lug jest wa zniejsza od ceny pojedynczego urz gdzenia. Druga, szybko rosn gca
grupa klientow s 3 mniejsi odbiorcy, ktoérzy kupuj a pojedyncze urz gdzenia a m aja podobnie
wysokie oczekiwania odnos$nie serwisu i utrzymania ciggtosci produkcji. Stanowi to niem ate
wyzwanie dla przedsi ¢biorstwa, biorac pod uw age obszar, na ktorym ono operuje. Obecnie
firma dzia ta w tradycyjny sposéb, w niewielkim stopniu wykorzystuj gc mo zliwosci
oferowane p rzez nowoczesne techn ologie inform atyczne. Poprzez zasto sowanie technologii
Web 2.0 firm a chce zaoferowa ¢ swoi m klientom dodatkowe us tugi, ktore zwi ¢ksza jej
konkurencyjno$¢ na rynku oraz pozwolg na rozwinigcie lepszych relacji z klientami.

Wykorzystanie rozwigzan informatycznych opierajacych si¢ na technologii W eb 2.0 pozwoli
na:
e uzyskanie przez odbio rcéw/klientow zdalnego dostepu do wybranych, oferowanych
przez firm ¢ urz adzen i instalacji spawaln iczych przy u zyciu standartowych
protokotéw komunikacyjnych,

e wprowadzenie nowych serwiséw sieciowych wspieraj acych odbiorcow/klientow oraz
pozwalajacych na dzielenie si ¢ przez wszystkich u zytkownikéw wiedz g na tem at
urzadzen i procesOw spawalniczych.

Wykorzystanie zdalnego dostepu do urzadzen 1 instalacji spawalniczych pozwoli na:
e monitorowanie biezacego stanu urzadzen i instalacji spawalniczych oraz ich dziatania
co zapewni szybsze reagowanie na powstaj  gce problem y eksploatacyjne, a nawet
potencjalnie na wykrycie mozliwo$ci powstania awarii zanim ona nastgpi,
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e zdalng konserwacje i1 rekonfiguracje urz ~ adzen (np. pop rzez zd alng aktua lizacj¢
oprogramowania).

Przewiduje si ¢, ze spowoduje to zm niejszenie si ¢ liczby zg toszen serwisowych a tak ze
reklamacji od klientow, co pozwoli na zmniejszenie kosztow obs tugi gw arancyjnej
1 pogwarancyjnej (m.in. poprzez zmniejszenie czasu spedzanego na wyjazdach do klientow).

Wykorzystanie serwisow WWW wspierany ch poprzez technologie Web 2.0. powinno tak ze
przynies¢ szereg dalszych korzysci, m.in.:
e szybszg integracj ¢ 1 wyszkolenie nowego personelu w fasnego, dzi ¢ki wym ianie
wiedzy,

e lepszy dost ep do wiedzy na tem at urz adzen i procesOw spawalniczych oraz
rozwigzywania probleméw zwigzanych z ich ek sploatacja dla integratorow systemow,
jak tez ich uzytkownikow,

e popraweg wizerunku i zwi ¢kszenie wiarygodno $ci firm y, jako dostawcy urz  adzen
spawalniczych i serwisu dzigki wprowadzeniu nowych mozliwosci komunikacji.

Wprowadzenie rozwi gzan wykorzystuj gcych technologie Web 2.0. niew  atpliwie wy musi
zmiany w s posobie dziatania przedsi¢biorstwa oraz b ¢dzie wigzalo si¢ z inwesty cjami, lecz
potencjalne korzysci na pewno uzasadniajg podjecie takich dziatan.

9. PERSPEKTYWY

Waznymi kwestiam idlao $rodkéw badawc zo-rozwojowych, jak rownie z dla sektora
przemyslowego powinny by¢ takze:

e zastosowanie zalozenh Web 2.0 w przem ysle (a w szczego6lno $ci wsréd M SP) oraz ich
przetozenie z poziomu indywidualnego na poziom calego przedsigbiorstwa;

2

e polaczenie innowacyjnych us  tug opartych na wspo tpracy z ,klasyczny m
oprogramowaniem stuzacym do diagnostyki, konserwacji czy rekonfiguracji urz adzen
1 modernizacja takich aplikacji do bardziej ,,wspotdzielone)” formy;

e rozwigzania wspierajace rozne formy i zaplecze techniczne wspoipracy;

e dostosowane do specyf iki matych i $rednich przedsi ¢biorstw rozwi gzania zwi gzane
z bezpieczenstwem i prawem wlasnosci intelektualne;.

Inne cele to: zastosowanie zaawansowanych technologii srodowisk wspdtpracy 1 zarzadzania
wiedza w M SP zajm ujacych s ie produkcj 3, um ozliwiajace rozszerzenie zak resu ich us tug
1 wprowadzenie nowych m odeli biznesowych, jak rownie z zastosowanie SOA 1 architek tury
referencyjnej wspoltpracy [12, 13], ktore b eda wspiera¢ procesy rozwoju ustug rozszerzonych
w M SP. Ce lem biznesowym M SP zajm ujacych si ¢ sp rzedaza techno logii inform atycznych
jest opracowanie nowego systemu ICT, natom  iast M SP—u zytkownicy tych system ow
z sektora przemystowego dgza do rozszerzania swej oferty na rynku globalnym . Rezultatami
przyszitych prac b eda: zaawansowany system oparty na zasadach W eb 2.0 i otwartej

architekturze SOA, ktory um ozliwi M SP tanie i szybkie tworzenie innowacyjnych us  tug
zwigzanych z pomoca techniczng i wsparciem klientoéw oraz zarz gdzanie tymi ustugami oraz
bedzie stanowit platforme do elastycznej wspo tpracy réznych zespotéw pracownikow (tak ze
mobilnych) i klientéw z ca tego $wiata, a pon adto b ¢dzie um ozliwiat pe Ing rekonfiguracj ¢
i adaptacje do dynam icznie zm ieniajacych si ¢ potrzeb M SPib edzie obejm owat zestaw
innowacyjnych kooperacyjnych ustug bazowych (CCS, od ang. Core Collaborative Services)
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1us tug z zakresu zarz 3dzania wiedz g, ktére b e¢dzie m ozna zintegrowa ¢ z typowym 1 dla
danych zastosowan (i cz ¢sciowo istniej gcymi) narzedziami wykorzystywanymi do wsparcia
technicznego i obs  tugi klienta; interfejsy urz adzen/systemoéw zautom atyzowanych
(oprogramowanie posredniczace) 1 innych istniejacych systemow zapewniajacych dostep (on-
line) do danych wykorzystywanych przez narz  ¢dzia do budowy us tug rozszerzonych, co
umozliwi M SP skuteczne tworzenie nowych i utrzym  anie istniej acych us tug, a tak ze ich
dostosowanie do aktualnych potrzeb u zytkownikéw; m etodologia opa rta na innowacyjnej
koncepcji zastosowania wspo tpracy w M SP do celow realizacji nowych us  tug i wsparcia
klienta, w oparciu o nowe for ~ my wspd tpracy pom iedzy producentam i urz gdzen a ich
klientami 1 dostawcami.

10. WNIOSKI

Konieczne jest zapewnienie M SP odpowiednich $rodkéw do skuteczn ego tworzen ia us tug
oraz podejmowanie prob rozwi gzania najistotniejszych problem 6w zwigzanych z p rzejsciem
z poziomu indywidualnego na poziom calego przedsigbiorstwa, takich jak dostosowanie ustug
do kwestii praw wlasnosci intelektualnej 1 prywatnosci, dzielenie si¢ wiedzg itp.

Sposobem um ozliwiajagcym 13czenie ro zproszonych zaso bow zrd znych dziedzin jest
architektura zorientow ananau shugi— SOA. W  igkszo$¢ wspo Iczesnie stosowanych
technologii SOA ma charakter ustug sieciowych, lub P2P (od ang. peer-to-peer). W miarg, jak
powstawanie sieci sem antycznych ( Semantic Web) zaczy na nabiera ¢ realnych kszta ttow,
architektura SOA jest postrzeg  ana jako odpowiednia do projekto wania efektywnych
1 szybkich ustug o wysokim poziom ie z tozonos$ci. Celem jest osi ggnigcie uniwersalnej
1 kompleksowej warstwy inform acyjnej. Istnieje powazne zapotrzebowanie na systemy SOA
umozliwiajace realizacj ¢ wizji do wolnej tre $ci, w dowolnym czasieim 1iejscu oraz na
dowolnej platformie. Na podstawie analizy wym agan MSP zajmujacych si¢ produkcja oraz
analizy aktualnych m ozliwos$ci technologicznych, okre §lono najwa zniejsze rozbie znosci
pomiedzy tym 1 wym ogamiamo zliwosciami. To z kolei um ozliwito zdefiniowanie
kluczowych problem 6w w obszarze bada n i rozwoju, ktore trzeba rozwi gzac, by zaspokoi ¢
potrzeby M SP z sektora przem  ystu w zakresie rozwi  azan ICT wykorzystywanych do
rozszerzania ich ofert. Najwa zniejsze innowacje proponow ane spo fecznosci M SP to nowy
system oparty na SOE,  laczacy op rogramowanie wspieraj gce wspo Iprace z istn iejgcymi
programami (np. narz ¢dziami do diagnostyki i konserwacji, bazy danych klientow, itp.),
umozliwiajacy ekonomiczne $wiadczenie inn owacyjnych us lug zwi gzanych z pom oca
techniczng i obs tugg klien tow przez M SP o globalnym zasi egu, a tak ze inn owacyjne
narzedzia do prostego, sam odzielnego generowania 1 aktualizacji us lug przez uzytkownikow,

w oparciu 0 za  fozenia koncepcji Web 2.0, m.in. bazowy zestaw uniwersalnych us lug
dostosowanych do potrzeb M SP, czy zestaw narz ¢dzi do ef ektywnego tworzenia
1 modyfikacji ustug.

Inne kluczowe innowacje to zaawansowane rozwigzania informatyczne umozliwiajace dostep
(on-line) do urz adzen/procesdéw w rozproszonych geograf icznie zak tadach klientow oraz
nowa m etodologia I3czenia us tug wspieraj acych wspo tprace w wirtualnym swiecie
i technologii zarzadzania wiedz g w celu realizowania nowoczesnych us tug rozszerzonych,
z uwzglednieniem techn ologicznych i o rganizacyjnych aspektow wsp6 tpracy i zarz adzania
wiedzg w ramach rozszerzonego przedsigbiorstwa na rynku mi¢dzynarodowym.

koksk
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Niniejsza praca prezentuje pierwsze rezultaty osiagnigte w projekcie realizowanym w ramach
7. Projektu Ra mowego — Badania na rzecz M SP: ,,Tworzenie us tug rozszerzonych w M SP
o zasiegu globalnym w oparciu o koncepcj ¢ Web 2.0” (WEB2SME). Grant — num er umowy:

232125.
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