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1. Wstep

Rozwoj technologii informatycznych w latach 90. przyniost renesans tych kon-
cepcji zarzadzania, w ktoérych proponowano korzystanie z duzej ilosci danych, ale
ich wdrozenia oceniano negatywnie ze wzgledu na brak odpowiednich instrumen-
tow. Tak mozna wytlumaczy¢ fenomen wzrostu zastosowan Customer Relation-
ship Management (CRM) od 2000 r., chociaz marketing zindywidualizowany (one-
-to-one marketing) oferowat podobne rozwiazania co CRM przed epoka dynamicz-
nej informatyzacji [Rigby 2001].

Obecnie technologia, zwlaszcza informatyczna, stata si¢ katalizatorem rozwoju
nowych koncepcji zarzadzania, oferujacych kompleksowe ujecie wybranych dzie-
dzin funkcjonowania organizacji, takich jak np. systemy workflow i zarzadzanie
procesami biznesowymi.

O ile dwie powyzsze metody zostaly juz w literaturze krajowej przedstawione,
w tym takze podczas NTIZ’04 [Dolifiska 2004; Cwiklicki 2004], to wciaz istnieje
potrzeba opisywania nowych koncepcji badz ewolucji juz istniejacych. Do tej
grupy mozna zaliczy¢ Enterprise Content Management (ECM).

Glownym celem tego opracowania jest préba okreslenia ram terminologicz-
nych okreslenia ECM i wskazania miejsca wsrod innych metod i koncepcji zarza-
dzania informacjami.

2. Zarys pojecia i istota Enterprise Content Management

Dostowne tlumaczenie na jezyk polski stowa content to ,,zawartos¢” lub , tres¢”.
Taka translacja jest zbiezna z definicja informacji jako ,tresci zaczerpnigtej ze
Swiata zewnetrznego w procesie naszego dostosowywania si¢ do niego 1 przy-
stosowania si¢ do niego naszych zmystow” [Wiener 1961, cyt. za: Czekaj 2000,
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s. 17]. Mozna zatem powiedzie¢, ze zawartosé (tres¢) jest jednym z atrybutow
informacji obok nosnika, symbolu, za ktérego pomocg jest utrwalona, i sposobu jej
przenoszenia. Trzeba zaznaczy¢, ze content odnosi si¢ przede wszystkim do nie
ustrukturalizowanej informacji, ktorej ilo§¢ w przedsi¢biorstwie szacuje si¢ na 80%
[Blair 2004, s. 65].

Stowo content jest bardzo pojemne i obejmuje wszystko to, co zostalo wydru-
kowane na papierze i nazwane dokumentem, w tym takze poczt¢ elektroniczna,
strony internetowe, pliki dZzwigkowe i graficzne itp. [Braak 2001, s. 51]. W takim
rozumieniu zawarto$¢ informacji dotyczy jej materialnej (w tym elektroniczne))
postaci, ktéra moze sta¢ si¢ przedmiotem zarzadzania. Tak ujmuje t¢ kwesti¢
G. Parapadakis, ktéry wsrod wymienionych cech obiektu informacyjnego wymie-
nia zawarto$¢ rozumiang jako rzeczywista posta¢ obiektu [Parapadakis 2000, s. 27].
Jednocze$nie zauwaza, ze zawartos¢ informacji zmienia si¢ wraz z fazami jej zycia
((od)tworzenie, przeglad, przechowywanie, rozpowszechnianie i zniszczenie) [tam-
ze, s. 28]. W zwiazku z tym zmiana zawartosci nie musi oznacza¢ zmiany po-
zostatych elementéw informacji, co podnosi rang¢ umiej¢tnego jej definiowania,
przesylania wewnatrz organizacji i przekazywania do ostatecznego odbiorcy. Takie
zalozenie przybliza nas do pojgcia content management, w ktérym najwazniejsze
jest stowo ,,zarzadzanie”.

A. Deakins postrzega CM jedynie jako aplikacj¢ ukierunkowana na szybkie
zebranie i udostgpnienie informacji, zwykle w Internecie [Deakins 2001, s. 19]. Na
uwage zastuguje uzyte w powyzszej definicji stowo ,,aplikacja” oraz uszczegoto-
wienie odbiorcy informacji, ktérym jest korzystajacy z Internetu klient. co $wiad-
czy 0 powiazaniu content management z technologia publikacji w sieci.

Zarzadzanie zawartoscia jest realizowane przede wszystkim za pomoca dwoch
funkcji: tworzenia zawartosci i jej dostarczenia. Gdyby dokonac proby poréwnania
powyzszych funkcji z informacyjnymi funkcjami czastkowymi [por.: Czekaj 2000,
s. 28], to mozna wnioskowa¢, ze zarzadzanie zawartoscia dotyczy przetwarzania i
przesylania oraz dystrybucji informacji, a pozostate funkcje — badanie potrzeb
organizacyjnych i gromadzenie informacji — sa pomocnicze.

W literaturze przedmiotu najczgsciej mozna spotkac proby okreslenia, czym jest
Enterprise Content Management (ECM). Jednak wieloznaczno$¢ tego okreslenia
powoduje, ze niektorzy z autoréw, jak np. A. Pelz-Sharpe i A. Asheden, twierdza
wprost, ze ECM oznacza wszystko i nic, a sama nazwa jest stowem-wytrychem,
najobszerniejszym zwrotem od czasu pojawienia si¢ zarzadzania wiedza. Ci sami
autorzy okreslaja ECM jako zbior dzialan i proceséw zarzadzania zawartoscig
informacji ukierunkowana wylacznie na publikowanie jej w Internecie w perspek-
tywie cyklu zycia: od momentu kreacji do archiwizacji [Pelz-Sharpe, Ashenden
2001, s. 59]. G. Parapadakis, wychodzac od charakterystyk elektronicznych infor-
macji, okresla ECM podobnie, jako proces zarzadzania elektroniczna zawartoscig
poprzez cykl zycia: stworzenie, przeglad, przechowanie, dystrybucj¢ i usunigcie
[2000, s. 27-28].
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Za miarodajna probg definiowania tego pojecia mozna uznaé¢ opracowanie
AlIM International'. Termin ECM zaproponowany przez AIIM w 2001 r. oznaczat
technologie, narzedzia i metody wykorzystywane do ujecia, kierowania, przecho-
wywania, zabezpieczania i dostarcza zawartosci wewnatrz przedsigbiorstwa [Blair
2004, s. 65]. Przyjrzyjmy sie blizej funkcjom spelnianym przez ECM:

— Kierowanie’ (manage) dotyczy metod i technik przemieszczenia zawartosci
w organizacji i monitorowania dzialania tych narz¢dzi. Jako najwazniejsze AIIM
podaje: zarzadzanie danymi (Record Management), zarzadzanie dokumentami
(Document Management), Workflow/Business Process Management, Web Content
Management i technologie wspétdziatania® (collaboration technologies).

— Ujecie zawartosci (capture) to przeniesienie zawartosci elektronicznej lub
papierowej celem powtdrnego uzycia, dystrybucji i przechowania. W tej funkcji
nastgpuje gromadzenie, identyfikowanie, klasyfikacja i zapis zawartosci na nosniku
za pomoca odpowiedniego oprogramowania.

— Dostarczenie (deliver) odnosi si¢ do przekazywania odpowiedniej zawar-
tosci do odpowiedniego klienta za pomoca odpowiedniego urzadzenia. O ile w fun-
keji ,,ujecie zawartosci” nastgpowalo przygotowanie danych wejsciowych, o tyle w
tej dostarcza si¢ zawartos¢ rozumiana jako dane wyjsciowe.
kanie na nosnikach (papier, film, plik elektroniczny).

— Zachowanie (archiwizacja) (preserve) dotyczy wariantéw dlugoterminowe;j
archiwizacji i przechowania istotnej dla organizacji zawartosci [Solving... 2004;
Blair 2004].

Powyzsza definicja obejmuje takze zarzadzanie i integracj¢ tradycyjnych nos-
nikéw informacji i dokumentéw z elektroniczng informacja [Mancini 2000, s. 24].
ECM postrzegane jest przez AIIM jako spoiwo taczace klienta postugujacego sig
dostgpna dla niego aplikacja z programami funkcjonujacymi wewnatrz przedsig-
biorstwa.

Przedstawione powyzej okreslenia sklaniaja do zdefiniowania ECM w ujgciu:

— funkcjonalnym — wypehienie funkcji kierowania, ujgcia, dostarczania,
przechowywania i archiwizacji zawartosci informacji w przedsigbiorstwie;

— procesowym — jako proces zarzadzania zawartoscig zasobow informacyj-
nych ukierunkowany na spelnienie potrzeby odbiorcow (klienta), w perspektywie
cyklu zycia informacji;

' AIIM International jest organizacja typu non-profit, zrzeszajaca producentéw technologii
informatycznej. Celem AIIM jest nawiazanie kontaktéw uzytkownikéw z dostawcami technologii i
uslug zwigzanych z ECM. Dzialania AIIM zmierzaja do opracowania standardéw technologicznych,
a takze zdefiniowania kluczowych zwrotéw dla ECM.

% To pojecie odnosi si¢ do sterowania, wytyczania kierunku.

Y Opis technologii wspotdzialania $wiadczy o wykorzystaniu oprogramowania typu groupware-
-teamware.
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— obiektowym — skoncentrowanie si¢ na zawartosci informacji i jej wartosci
dla odbiorcy;

— technologicznym — zagadnienie zwiazane z wyborem technologii informa-
tycznej, realizujacej zarzadzanie zawartoscia elektronicznych zasobow informa-
cyjnych, gléwnie dedykowanej umieszczaniu informacji w Internecie.

Najczesciej ECM definiuje sie w kontekscie cyklu zycia informacji i jej doce-
lowego miejsca przeznaczenia — Internetu. Wtedy mamy do czynienia z rozwia-
zaniem o nazwie Web Content Management'. W Forrester Research jest ono okre-
$lane jako kombinacja dobrze zdefiniowanych rél, formalnych proceséw i wspo-
magajacego systemu komputerowego, ktore umozliwiaja organizacjom wzboga-
canie, opracowywanie i kontrolowanie takich elementéw stron internetowych, jak:
grafika, multimedia i aplety [Guenther 2001, s. 81].

Wedtug R. Covila, analityka z ARM Research, wyroznikiem CM jest wlasnie
mozliwos¢ ,,oczyszczania” i normalizacji danych celem umieszczenia jej w
Internecie [Perlstein 2001, s. 44].

Z analizy publikacji specjalistow z zakresu zastosowan informatyki w zarza-
dzaniu wynika uszczegélowienie wyrazenia ,,zawarto$¢ informacji” przede wszy-
stkim do jej postaci elektronicznej. Dlatego tez polskim odpowiednikiem content
management mogloby by¢ zarzadzanie (elektronicznymi) zasobami informacyj-
nymi (ZEZI). Jednak wydaje si¢, ze ze wzgledu na popularnos¢ wyrazenia En-
terprise Content Management, a zwlaszcza akronimu ECM, angielski zwrot bgdzie
powszechniej stosowany niz dostowne krajowe ttumaczenia, obok takich wyrazen,
jak: systemy workflow, reengineering czy tez CRM.

Stowo enterprise odnosi si¢ do przedmiotu zarzadzania, ktorym w tym przy-
padku jest przedsigbiorstwo rozumiane kompleksowo. Dodanie tego wyrazu prze-
ciwstawia t¢ koncepcj¢ fragmentarycznym zastosowaniom w jednostkach orga-
nizacyjnych.

Na zakonczenie rozwazan terminologicznych trzeba dodaé, ze zarzadzanie
zasobami informacyjnymi speinia wszystkie funkcje zarzadzania informacjami w
przedsigbiorstwie. Uwzgledniajac jej cechy, takie jak: wspomaganie specjali-
stycznym oprogramowaniem, aktywne oddzialywanie na strukture organizacyjna
oraz podkreslanie strategicznego charakteru informacji, mozna jg zakwalifikowaé
do grupy eksperckich metod zarzadzania strategicznego systemem informacyjnym.

3. ECM a inne narzedzia zarzadzania informacjami

ECM spaja ze soba wiele elementéw, tworzac wspdlne ramy do omawiania
kwestii zwiazanych z dostarczeniem informacji najbardziej potrzebnych klientowi
badz wspoélpartnerom. Zarzadzanie elektronicznymi zasobami informacyjnymi
obejmuje zatem pod jednym szyldem wiele zagadnien do tej pory rozpatrywanych

* Web Content Management jest najczesciej identyfikowane z Content Management System.
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oddzielnie. Praktycy przekonali si¢ jednak, ze jednostronno$¢ podejscia do tej
materii jest nie tyle niewystarczajaca, ile bledna.

W zaleznosci od punktu widzenia ECM przybiera rézne znaczenia, obejmujac
bardzo szeroki zakres dotyczacy innych narzgdzi zarzadzania informacjami. Naj-
czgsciej ECM jest utozsamiany z zarzadzaniem dokumentami (Record Manage-
ment) i zarzadzaniem zawarto$cia internetowa (Web Content Management).

Zdaniem G. Parapadakisa zasadnicza roznica miedzy zarzadzaniem dokumen-
tami a zarzadzaniem zawartoscig elektronicznych zasobow informacyjnych polega
na tym, ze w tym ostatnim kladzie si¢ nacisk na to, co jest zawartoscia (jej zna-
czenie, waznosé, personalizacja, ukierunkowanie, zwiazki), a nie na samo zarza-
dzanie obiektem.

Inne rozréznienie migdzy zarzadzaniem dokumentami a ECM czyni L. Drin-
kwater. Autor ten uwaza, ze w zarzadzaniu dokumentami systemy zarzadzajq i
dziela informacje jako calos¢, zwykle wewnatrz grup roboczych, podczas gdy w
zarzadzaniu elektronicznymi zasobami informacyjnymi systemy informatyczne
zarzadzaja i dziela fragmenty dokumentéw — przefiltrowane — migdzy aplikacjami
zorientowanymi na Internet a grupami roboczymi [Drinkwater 2000, s. 54].

Z kolei zarzadzanie zawartoscia informacji internetowych to kombinacja ECM
i zarzadzania strong internetowa, gdzie mechanizm dostarczania informacji do
strony (interfejs i zasady) sq traktowane jako zawarto$¢ na innych prawach [Para-
padakis 2000, s. 28]. Ponadto na poczatku powstania Web Content Management
giownym problemem byl sposob prezentacji informacji bez ingerencji w zawartos¢
[Alsup 2004, s. 23].

L. Matway, R. Huff i K. West twierdza, ze ECM poprawia zdolno$¢ orga-
nizacji do sprzedazy przez umieszczenie najbardziej potrzebnych informacji przed
kazdym klientem [2000, s. 36]. To wlasnie odbywa sie za pomoca portali. Zwigzek
migdzy funkcjonalnoscia portalu a ECM ukazuja badania przeprowadzone przez
Delphi Group w 2000 r. Okazalo si¢ bowiem, ze najwazniejszym elementem
portali dla 43,9% z ankietowanych 1500 osdb jest szybki dostgp do danych we-
wnetrznych i zewnetrznych (single-point-of-access). Lecz jednocze$nie nie zawsze
tego typu mozliwos¢ $wiadczy o prawidlowym dziataniu ECM w przedsigbiorstwie
[Frappaolo 2001, s. 40].

Zwiazki tych dwoch elementow z ECM zostana jeszcze podkreslone przy
omowieniu genezy ECM.,

4. Geneza Enterprise Content Management

W poczatkach istnienia zarzadzania informacja koncentrowano si¢ na zwrocie
nakladow z systemow informatycznych. W pierwszej potowie lat 90. uwagg skie-
rowano na zarzadzanie dokumentami: wtedy po raz pierwszy nastgpila integracja
relacyjnych baz danych i tekstowych. Do obstugi tych ostatnich stuzyly systemy
workflow. Zaczgto rozwijac aplikacje obstugujace architekture klient/serwer, pod-
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czas gdy komputery osobiste wypieraly terminale. W stosunkowo krétkim czasie
opracowano technik¢ sortowania tekstéw za pomoca Internetu. Utatwiata to nowa
technologia XML. Zaczgto uzywac takich rozwiazan, jak hurtownia danych i
techniki typu data-mining (eksploracja baz danych). Tworzono portale internetowe,
utatwiajace zainteresowanym osobom dostgp do informacji.

Wtedy uswiadomiono sobie, ze wigkszo$¢ tych narzedzi shuzy temu samemu:
zarzadzaniu duzg iloscig informacji i maksymalizowaniu wartosci wygenerowane)
przez nie dla koficowego uzytkownika. Wigkszos¢ tych systeméw rézni si¢ migdzy
soba, cho¢ spelniaja te same zadania: przechowuja, odtwarzaja i przetwarzaja zawar-
to$¢ informacji, tworzac warto$¢ potrzebna dla przedsigbiorstwa. Stwierdzono, ze
zarzadzanie elektronicznymi zasobami informacyjnymi jest niezbedne do prawidio-
wego funkcjonowania organizacji. Na rys. 1 przedstawiono zwiazki migdzy technolo-
giami informatycznymi a metodami i koncepcjami bedacymi ,,przodkami” ECM.

Niezmiernie trudno jest dokladnie okresli¢, w ktéorym roku ZEZI powstato,
chociaz mozna przyjaé, ze nastapifo to pod koniec lat 90. Jak to wynika z wczes-
niejszych uwag, jego powstanie bylo procesem ciaglym, zwiazanym zaréwno z

CAD Automatyzacja

prac biurowych

OCR/ICR | | Wizualizacja Worlflow

Tekstowe bazy Relacyjne

danych bazy danych
\
Systemy - - -
komercyjne Zarzadzanie || Zarzadzanie | | Zarzadzanie
informacjami || rekordami procesami
wwWwW
Wywiad Wyszukiwarki Multimedia
gospodarczy
A Zarzadzanie DTP
- dokumentarmi/obiektami i
Zarzadzanie
wicdza SGML
Handel *
elektroniczny XML
EIP
Content Management

Rys. 1. Drzewo genealogiczne ECM
Zrodto: [Parapadakis 2000, s. 27].



121

rozwojem zarzadzania informacjami, jak i coraz bardziej wyrafinowana techno-
logia informatyczna, ukierunkowana giéwnie na udostepnienie informacji w Inter-
necie. Zainteresowanie ta koncepcja w literaturze zagranicznej wyraznie zwickszy-
fo sig¢ pod koniec ostatniego wieku.

5. Préba oceny Enterprise Content Management

Zarzadzanie elektronicznymi zasobami informacyjnymi, zwracajac uwage na
waznos¢ zawartosci informacji, a nie tylko na jej forme, kreujac wartos¢ dodana
informacji, staje si¢ jednym z elementow zarzadzania strategicznego. Jednoczesnie
ECM rozszerza zarzadzanie informacja na nowe obszary do tej pory nie brane pod
uwage, glownie ze wzgledu na wykorzystanie zaawansowanej technologii informa-
tycznej. Do innych korzysci, jakie przedsigbiorstwo moze osiagnac z racji stoso-
wania ECM, mozna zaliczyc:

— dostep klienta do zawartosci informacji on-line: informacje s aktualizowane
na biezaco, np. wyniki gietdy,

— duza r6znorodno$¢ dostarczanych ustug,

— usprawnienie handlu elektronicznego (e-commerce) przez umozliwienie
przegladu katalogu produktow (wraz z podstawowymi informacjami o produktach)
i zamowienie ich on-line,

— poprawe zarzadzania zwigzkami z klientami: zapewnienie dost¢pu do konta
klienta i mozliwos$¢ personalizacji informacji przechowywanych w bazie danych,

— doskonalszy sposdb prezentacji produktow/ustug przez stata transmisje zdjec
do stron www: wraz z rozwojem kamer internetowych mozna je ogladac niemal tak
jak w rzeczywistosci,

— poprawg zarzadzania zawartoscia osobista: klienci moga uzyskiwa¢ dostep
np. do kalendarza spotkan, ogloszen, poczty elektronicznej [Gingrande, Chester 2001,
s. 29-30].

Do stabych stron zarzadzania elektronicznymi zasobami informacyjnymi przed-
sigbiorstwa mozna zaliczy¢ zbyt szeroki zakres zagadnien, jaki ono obejmuje.
Ponadto ukierunkowanie na udostgpnienie informacji w Internecie nie zawsze musi
oznacza¢ poprawe sytuacji finansowej. Dla niektorych przedsigbiorstw wybor
odpowiedniej technologii moze okazaé si¢ trudny, a z powodu ograniczonych
srodkéw nawet niemozliwy do zrealizowania. Zastosowanie ECM pociaga za soba
zmiany organizacyjne, ktére nie zawsze sa che¢tnie przyjmowane przez pracow-
nikow (obciazenie dodatkowymi obowiazkami zwiazane z opracowaniem, dostar-
czeniem i aprobata informacji).

Czy zatem koncepcja ta ma szanse na popularyzacj¢? Z cala pewnoscig tak.
Swiadczy o tym takze zainteresowanie polskich firm tego typu przedsigwzigciami
(zob. [Zarzqdzanie informacjq... 2000, s. 296-346]). Koncepcja ta powraca do pier-
wotnych zastosowan zarzadzania informacjami. Zarzadzanie elektronicznymi zaso-
bami informacyjnymi uzupelnia zatem zarzadzanie informacjami nie tylko o analiz¢
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treSci udostgpnianej informacji, a takze o szerszy punkt widzenia: analize wielu
procesow przyczyniajacych si¢ do powstania i rozpowszechniania informacji przy
wykorzystaniu najbardziej nosnego medium dzisiejszych czasow, jakim jest Internet.

G. Parapadakis na zakonczenie swojego artykulu pisze, ze ,technologia i
produkty niewatpliwie przemina, ale CM bedzie zawsze po prostu funkcja biznesu,
ktéra potrzebna jest organizacjom, aby przetrwaé na dzisiejszym rynku szybkich
zmian — nawet, jesli zakonczy si¢ to ponownym okresleniem zarzadzanie infor-
macjami” [Parapadakis 2000, s. 31].
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ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT

Summary

In the article Enterprise Content Management concept was discussed. Terminology issues were
considered with ECM functions definition. The relations between ECM and some chosen modern IT
concepts were-presented. At the end ECM was evaluated based on the ground of literature findings.
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