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м ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
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problemami 5



Content Managerpowinien ȊŀǇŜǿƴƛŀŏodpowiednieǘǊŜǏŎƛǊƽȍƴȅƳgrupom
interesariuszy,ƻƪǊŜǏƭŀŏryzykaiōȅŏw stanieǊƻȊǇƻȊƴŀŏoznakiǇǊƻōƭŜƳƽǿ.

Np. ƧŜǏƭƛpracujeszdla firmy budowlaneji sprzedajeszjej produkty, Twoi
odbiorcyōťŘŊƻŎȊŜƪƛǿŀŏǊƽȍƴȅŎƘinformacji:
1.Klienciςinformacji na tematǿŀǊǘƻǏŎƛestetycznychi funkcjonalnych.
2.Instalatorzyςinformacji na tematƱŀǘǿƻǏŎƛtransportu i Ƴƻƴǘŀȍǳ.
3.aŀǊȍŀi ǿŀǊǘƻǏŎƛwizualne(atrakcyjneopakowanie).
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.1.tƻŘǎǘŀǿƻǿŜ ǇƻƧťŎƛŀ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
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ÅZpowodubrakuodpowiedniegoȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀryzykiemlub z innychƴƛŜȊŀƭŜȍƴȅŎƘǇƻǿƻŘƽǿ
ƳƻƎŊǇƻǿǎǘŀŏnieplanowaneiƴƛŜǇƻȍŊŘŀƴŜsytuacje. Nazywamyje incydentami. Incydent
to sytuacja,ƪǘƽǊŀjeszczenie maǇƻǿŀȍƴŜƎƻǿǇƱȅǿǳnaŦƛǊƳť.

ÅDƱƽǿƴȅƳelementemȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀincydentamijest reagowanienaƴŜƎŀǘȅǿƴŊƛƴŦƻǊƳŀŎƧť
ȊǿǊƻǘƴŊ.

Å½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜincydentamiobejmuje przede wszystkimǎȊȅōƪŊǊŜŀƪŎƧťΣnie skupiaǎƛť(a
przynajmniejnie powinnoǎƛťǎƪǳǇƛŀŏύna przyczynachƭŜȍŊŎȅŎƘu podstawƛƴŎȅŘŜƴǘƽǿ.
Nie zmniejszyliczbyȊŀƪƱƽŎŜƵŘȊƛŀƱŀƴƛŀfirmy na ŘƱǳȍǎȊŊƳŜǘťΣbo jego celem nie jest
identyfikacjai eliminacjaichprzyczyn.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.2.½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ƛƴŎȅŘŜƴǘŀƳƛ Ǿǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



Å5Ȋƛťƪƛrozpoznawaniuprawdziwychpierwotnych przyczyni ich usuwaniu
ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜproblemami ǇǊȊŜŎƛǿŘȊƛŀƱŀfaktycznym i potencjalnym
problemom,ȊƳƴƛŜƧǎȊŀƧŊŎƭƛŎȊōť:

ïǇƻǿǘŀǊȊŀƧŊŎȅŎƘǎƛťƛƴŎȅŘŜƴǘƽǿ(przypomnij sobie ǿŎȊŜǏƴƛŜƧǎȊŜ
ǇƻǊƽǿƴŀƴƛŜzȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜƳincydentami),

ïukrytych ǇǊƻōƭŜƳƽǿΣczyliƛƴŎȅŘŜƴǘƽǿΣƪǘƽǊŜjeszczenie ǿȅǎǘŊǇƛƱȅale
ƳƻƎŊǿȅǎǘŊǇƛŏiǿǇƱȅƴŊŏnaŘȊƛŀƱŀƭƴƻǏŏfirmy.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
мΦн ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ƛƴŎȅŘŜƴǘŀƳƛ Ǿǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜincydentami ƳƻȍƴŀǇƻǊƽǿƴŀŏdo
ǎǘǊŀȍŀƪŀƎŀǎȊŊŎŜƎƻǇƻȍŀǊdomu. {ǘǊŀȍŀŎȅ
ǇǊȊȅƧŜȍŘȍŀƧŊna miejsce,ǿƛŘȊŊǇƻȍŀǊi natychmiast
ŘȊƛŀƱŀƧŊΣby ǳƎŀǎƛŏgo najszybciejjak ǎƛťda. Nie
ǇȅǘŀƧŊΣjak ŘƻǎȊƱƻdo ǇƻȍŀǊǳ. Tak samo w firmie
chodzio to, by αōƻƘŀǘŜǊǎƪƻέǇǊȊȅǿǊƽŎƛŏƴƻǊƳŀƭƴŊ
ŘȊƛŀƱŀƭƴƻǏŏ.
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.2.½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ƛƴŎȅŘŜƴǘŀƳƛ Ǿǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



Å½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜproblemami jest jak detektyw,
ƪǘƽǊȅpojawiaǎƛťpo fakcie. Nie ǇǊȊȅǎȊŜŘƱ
Ǝŀǎƛŏognia, ale ŘƻǿƛŜŘȊƛŜŏǎƛťΣco ǇƻǎȊƱƻ
nie tak, jak ŘƻǎȊƱƻdo ǇƻȍŀǊǳΣi ǇƻƳƽŎ
ludziomǇƻŘƧŊŏŘȊƛŀƱŀƴƛŀprewencyjne,aby
ŎƻǏpodobnegonieǿȅŘŀǊȊȅƱƻǎƛťponownie.
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.2.½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ƛƴŎȅŘŜƴǘŀƳƛ Ǿǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



ÅtǊƻōƭŜƳ ǘƻ ƎƱťōǎȊŀ ǇǊȊȅŎȊȅƴŀΣ ƪǘƽǊŀ ǇǊƻǿŀŘȊƛ Řƻ ǿȅǎǘŊǇƛŜƴƛŀ ƛƴŎȅŘŜƴǘǳΦ tǊƻōƭŜƳŜƳ 
ƳƻȍŜ ōȅŏ ŎƻǏΣ Ŏƻ ƳƻƎƱƻōȅ ǿ ǇǊȊȅǎȊƱƻǏŎƛ ŘƻǇǊƻǿŀŘȊƛŏ Řƻ ǿȅǎǘŊǇƛŜƴƛŀ ǇƻŘƻōƴŜƎƻ ƭǳō 
ȊǳǇŜƱƴƛŜ ƛƴƴŜƎƻ ƛƴŎȅŘŜƴǘǳΦ ½ŀǎŀŘƴƛŎȊƻ ǇǊƻōƭŜƳ ǘƻ ǇƛŜǊǿƻǘƴŀ ǇǊȊȅŎȊȅƴŀ ƛƴŎȅŘŜƴǘǳ ƭǳō 
ƛƴŎȅŘŜƴǘƽǿΦ

Å½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ ǎƪǳǇƛŀ ǎƛť ƴŀ ƛŘŜƴǘȅŦƛƪŀŎƧƛ ǊȊŜŎȊȅǿƛǎǘŜƧ όǇƛŜǊǿƻǘƴŜƧύ ǇǊȊȅŎȊȅƴȅ 
incydentu. 

Å/ŜƭŜ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛΥ

ï½ŀǇƻōƛŜƎŀŏ ǇǊƻōƭŜƳƻƳ ƛ ǿȅƴƛƪƱȅƳ Ȋ ƴƛŎƘ ƛƴŎȅŘŜƴǘƻƳΦ

ï9ƭƛƳƛƴƻǿŀŏ ǇƻǿǘŀǊȊŀƧŊŎŜ ǎƛť ƛƴŎȅŘŜƴǘȅΦ

ïaƛƴƛƳŀƭƛȊƻǿŀŏ ǎƪǳǘƪƛ ƛƴŎȅŘŜƴǘƽǿΣ ƪǘƽǊȅƳ ƴƛŜ Řŀ ǎƛť ȊŀǇƻōƛŜŎΦ
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ZnalezienieƳƻȍƭƛǿȅŎƘ
ǊƻȊǿƛŊȊŀƵ

²ŘǊƻȍŜƴƛŜ 
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Informacjao 
ǇƻŘƧťǘȅŎƘŘȊƛŀƱŀƴƛŀŎƘ
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Incydent

Baza wiedzy
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



wƻȊǇƻȊƴŀƴƛŜ ƛƴŎȅŘŜƴǘƽǿ ςbŀǊȊťŘȊƛŀ

Å bŀǊȊťŘȊƛŀ ƳƻƴƛǘƻǊƻǿŀƴƛŀ ƳŜŘƛƽǿ 
ǎǇƻƱŜŎȊƴƻǏŎƛƻǿȅŎƘΣ ƴǇΦ {ǇǊƻǳǘΣ {ƻŎƛŀƭΣSocialBro

Å {ǘǊƻƴȅ ǎǇƻƱŜŎȊƴƻǏŎƛƻǿŜΣ ƴǇΦ aŜƴǘƛƻƴΣ !ƎƻǊŀ tƭǳǎ

Å hǇǊƻƎǊŀƳƻǿŀƴƛŜ Řƻ ƻōǎƱǳƎƛ ƪƭƛŜƴǘƽǿΣ ƴǇΦ 
Desk.com, HelpScout, Zendesk

Å Alerty Google

¾ǊƽŘƱƻΥ ƘǘǘǇǎΥκκƻǳǊǎƻŎƛŀƭǘƛƳŜǎΦŎƻƳκōǳǊƎŜǊ-king-twitter -hack-social-media-security-for-teams 
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
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Szybka reakcja na incydenty

GdyŘȊƛŀƱȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀproblemamibadaprzyczynyincydentu,ŘȊƛŀƱȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀincydentamipowinienƧǳȍ

ȊŀǊŜŀƎƻǿŀŏna pytaniaƪƭƛŜƴǘƽǿΣǇƻƛƴŦƻǊƳƻǿŀŏΣȍŜprzyczynaincydentu jest badana i ǿȅƳƛŜƴƛŏkroki
ǇƻŘƧťǘŜw celuzmniejszeniaryzykaponownegoǿȅǎǘŊǇƛŜƴƛŀincydentui jegopotencjalnegoǿǇƱȅǿǳ.

aƻȍƴŀƻǇǳōƭƛƪƻǿŀŏraport z incydentu,ȊŀǿƛŜǊŀƧŊŎȅƴŀǎǘťǇǳƧŊŎŜinformacje:

Åpodstawowefakty ŘƻǘȅŎȊŊŎŜincydentuόŘƱǳƎƻǏŏΣǿǇƱȅǿna ŘȊƛŀƱŀƭƴƻǏŏfirmy, efekty na ŎƘǿƛƭťƻōŜŎƴŊΣ
zastosowaneǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŜύ;

ÅjakieǏǊƻŘƪƛzapobiegawczelub zmianyǿŘǊƻȍƻƴƻ;

Åjakidodatkowysystemmonitoringulub zawiadamianiaǿŘǊƻȍƻƴƻ;

Åkto stoinaǎǘǊŀȍȅΣabyȊŀǊŜŀƎƻǿŀŏw przypadkuewentualnegonawrotu incydentu;

ÅnajakiesymptomyƴŀƭŜȍȅǳǿŀȍŀŏ;

ÅǇƻŘƪǊŜǏƭŜƴƛŜΣȍŜincydentprzekazanodoŘȊƛŀƱǳȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀproblemamiw celuƻƪǊŜǏƭŜƴƛŀprzyczyn.
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



Zwykle ƳȅǏƭƛƳȅo content marketingu jako o ǎǇƻǎƻōƴƻǏŎƛzdobyciaƭŜŀŘƽǿΣ
promocji, i w ƪƻƵŎǳǎǇǊȊŜŘŀȍȅproduktu. Ale zapominamy,ȍŜƳƻȍŜōȅŏǘŜȍ
ǏǿƛŜǘƴȅƳsposobemradzenia sobie z trudnymi sytuacjami. aƻȍŜƳȅŘƻŘŀǿŀŏ
ludziom otuchy, ȊŀǇƻōƛŜƎŀŏpanice lub ƧŊƳƛƴƛƳŀƭƛȊƻǿŀŏΣa ǘŀƪȍŜςco nawet
istotniejszeςǇƻǇǊŀǿƛŀŏǊŜǇǳǘŀŎƧťfirmy.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



²ƛƻŘŊŎȅbloger,JeffJarvis,ƳƛŀƱproblemz wadliwymkomputeremiǇƻǇǊƻǎƛƱŦƛǊƳťDello
pomoc ςƴŀǇǊŀǿťlub ǿȅƳƛŀƴťǎǇǊȊťǘǳ. Gdy ǎǇƻǘƪŀƱǎƛťz ƻŘƳƻǿŊΣnajpierw ǎƛť
ȊŘŜƴŜǊǿƻǿŀƱΣa potemƻǇǳōƭƛƪƻǿŀƱna swoim blogu,BuzzMachine,list otwarty do CEO
MichaelaDella.

Wynik?Wielki kryzysz logoαDellIŜƭƭέna pierwszychstronachƴŀƧǿŀȍƴƛŜƧǎȊȅŎƘgazeti
czasopism. W jednej chwili reakcja dziennikarzaǎǘŀƱŀǎƛťnajpowszechniejczytanym,
omawianymi linkowanymtekstem.

PopewnymczasieƴƛŜƪǘƽǊȊȅekspercii komentatorzynazwalito αǇƻǿƻƭƴŊŜǿƻƭǳŎƧŊέΣale
w ƪƻƵŎǳfirma ǿǇǊƻǿŀŘȊƛƱŀzmiany w ƻōǎƱǳŘȊŜklienta,ȊƳƛŜƴƛƱŀǇƻƭƛǘȅƪťna blogu i
ȊŀŎȊťƱŀǇǳōƭƛƪƻǿŀŏiƪƻƴǘŀƪǘƻǿŀŏǎƛťz blogerami. ObecnieDellmakilkaǊƽȍƴȅŎƘstron na
FacebookuiōƭƻƎƽǿ. ProwadziǘŜȍǊƽȍƴŜstronyǎǇƻƱŜŎȊƴƻǏŎƛƻǿŜdlaƪƭƛŜƴǘƽǿ.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ

https://prowly.com/magazine/content-marketing-against-the-crisis/



Decyzja o eskalacji

ÅWŜȍŜƭƛludzie ƴŀǊȊŜƪŀƧŊna konkretny produkt, ǳǎƱǳƎťlub pracownika,
skorzystajz tego,ȍŜōȅȊƳƻŘȅŦƛƪƻǿŀŏǎǿƻƧŊǎǘǊŀǘŜƎƛťōƛȊƴŜǎƻǿŊ.

ÅZapytajklienta,coƳƻȍŜǎȊȊǊƻōƛŏΣȍŜōȅǇƻǇǊŀǿƛŏǎȅǘǳŀŎƧť.

ÅWŜȍŜƭƛfaktycznieistniejeƧŀƪƛǏǎƱŀōȅpunkt, terazo tym wiesziƳƻȍŜǎȊnadtym
ǇǊŀŎƻǿŀŏ. PodejmijŘŜŎȅȊƧťo eskalacji.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 17

мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



hƪǊŜǏƭŜƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳǳ

bƛŜǇŜƱƴŜƻƪǊŜǏƭŜƴƛŜproblemu zazwyczajjest wynikiem przekonania,ȍŜproblem jest
oczywisty,opartegonaŦŀƱǎȊȅǿȅƳȊŀƱƻȍŜƴƛǳΣȍŜwszyscyǿƛŘȊŊto samo.

AbyƻƪǊŜǏƭƛŏproblem,skorzystajzǇƻƴƛȍǎȊȅŎƘǇȅǘŀƵ:

ÅNaturaproblemu(Co)ςCoǎƛťǎǘŀƱƻΚCzegonieǳŘŀƱƻǎƛťƻǎƛŊƎƴŊŏΚ

ÅMiejsce(Gdzie)ςGdziemamiejsceproblem?

ÅCzas(Kiedy)ςKiedy problem ǎƛťȊŀŎȊŊƱΚJakŎȊťǎǘƻproblem ǿȅǎǘťǇƻǿŀƱΚJakajest
chronologiaǿȅŘŀǊȊŜƵΚ

Å²ƛŜƭƪƻǏŏ(Zakres)ςJakŘǳȍȅjest problem?IleŜƭŜƳŜƴǘƽǿŘƻǘƪƴŊƱΚJakieƳŀκƳƛŀƱskutki?
Dlaczegojestto istotne?

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



²!w¢h ½!{¢h{h²!0 wh½¦ah²!bL9 
EINSTEINA:

αGdybym ƳƛŀƱƎƻŘȊƛƴťna uratowanie
ǏǿƛŀǘŀΣprzez 55 minut ƛŘŜƴǘȅŦƛƪƻǿŀƱōȅƳ
problem, a przez 5 minut ǎȊǳƪŀƱōȅƳ
ǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀ.έ~ AlbertEinstein

BezŘƻƪƱŀŘƴŜƎƻƻƪǊŜǏƭŜƴƛŀproblemuanaliza
ōťŘȊƛŜna pewno trudniejsza,a ōȅŏƳƻȍŜ
nawet ōťŘȊƛŜǎȊǊƻȊǿƛŊȊȅǿŀŏƴƛŜǿƱŀǏŎƛǿȅ
problem.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami
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hƪǊŜǏƭŜƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳǳΥ tǊȊȅƪƱŀŘ 

Wadliwe formularze roszczeniaubezpieczeniowegoǇǊƻǿŀŘȊŊdo utraty ǇǊȊȅŎƘƻŘƽǿΣ

koszty stworzenia nowej wersji ǎŊwysokie, a ǇƱŀǘƴƻǏŎƛƻǇƽȋƴƛƻƴŜ. 40% formularzy

zawieraōƱťŘȅΣǏǊŜŘƴƛƻ2,9 ōƱťŘǳna formularz. Problem ten istnieje od momentu

wprowadzeniach nowych wymaganychŘƻƪǳƳŜƴǘƽǿw roku 2016. Gdyby ōƱťŘȅ

ǿȅǎǘťǇƻǿŀƱȅw mniejƴƛȍ5%ǇǊȊȅǇŀŘƪƽǿΣȊǿƛťƪǎȊȅƱƻōȅto zyskio 200000$ rocznie.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
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мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
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Pierwotne przyczyny

tƻ ǎŦƻǊƳǳƱƻǿŀƴƛǳ ǇǊƻōƭŜƳǳ ƳǳǎƛǎȊ ǎǇƻǊȊŊŘȊƛŏ Ƨŀƪ ƴŀƧŘƻƪƱŀŘƴƛŜƧǎȊŊ ƭƛǎǘť ǿǎȊȅǎǘƪƛŎƘ 

ƳƻȍƭƛǿȅŎƘ ǇƛŜǊǿƻǘƴȅŎƘ ǇǊȊȅŎȊȅƴΦ ½ŀŘŀƧ ǎƻōƛŜ ǇȅǘŀƴƛŀΥ

ÅWŀƪƛ ŎƛŊƎ ȊŘŀǊȊŜƵ ŘƻǇǊƻǿŀŘȊƛƱ Řƻ ǇǊƻōƭŜƳǳΚ

Å² ƧŀƪƛŎƘ ǿŀǊǳƴƪŀŎƘ ǇǊƻōƭŜƳ ƳƻȍŜ ǿȅǎǘŊǇƛŏΚ

ÅWŀƪƛŜ ƛƴƴŜ ǇǊƻōƭŜƳȅ ǿƛŊȍŊ ǎƛť Ȋ ǇƻŘǎǘŀǿƻǿȅƳ ǇǊƻōƭŜƳŜƳΚ

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami
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Pierwotne przyczyny ςǇƻƳƻŎƴŜ ƴŀǊȊťŘȊƛŀ

tƛťŏ αDlaczegoέ

ÅJesttoǎƪǊƽŎƻƴȅopisbardziejƻƎƽƭƴŜƧmetodyǇȅǘŀƵi odpowiedzi.

Å/ȊťǎǘƻƳƽǿƛǎƛťΣȍŜdo pierwotnejprzyczynypowinnoǎƛťŘƻƧǏŏΣȊŀŘŀƧŊŎnieǿƛťŎŜƧƴƛȍǇƛťŏ
ǇȅǘŀƵ.

ÅMetoda ta pomagaǎǇǊŀǿŘȊƛŏΣczyna pewnoƻŘƪǊȅƭƛǏƳȅǇƛŜǊǿƻǘƴŊǇǊȊȅŎȊȅƴťi nie ma
jeszczeƎƱťōǎȊȅŎƘǳǿŀǊǳƴƪƻǿŀƵ. WŜȍŜƭƛnie potrafiszƻŘǇƻǿƛŜŘȊƛŜŏna kolejne 'dlaczego',
ƳƻȍŜǎȊƳƛŜŏǇŜǿƴƻǏŏΣȍŜƧŜǎǘŜǏnaƪƻƵŎǳƱŀƵŎǳŎƘŀ.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
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tw½¸Y_!5Υ hƪǊŜǏƭŜƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳǳΥYƭƛŜƴŎƛ ǎŊ ƴƛŜȊŀŘƻǿƻƭŜƴƛΣ ǇƻƴƛŜǿŀȍ ŘƻǎǘŀǊŎȊŀƴŜ ǇǊƻŘǳƪǘȅ ƴƛŜ ǎŊ ȊƎƻŘƴŜ ȊŜ 
ǎǇŜŎȅŦƛƪŀŎƧŊΦ

ÅDlaczegoƪƭƛŜƴǘƻƳ ǿȅǎȅƱŀ ǎƛť ƴƛŜǿƱŀǏŎƛǿŜ ǇǊƻŘǳƪǘȅΚ
ςtƻƴƛŜǿŀȍ ŘȊƛŀƱ ǇǊƻŘǳƪŎƧƛ ǿȅǇǊƻŘǳƪƻǿŀƱ ǇǊƻŘǳƪǘȅ ȊƎƻŘƴƛŜ ȊŜ ǎǇŜŎȅŦƛƪŀŎƧŊ ƛƴƴŊ ƴƛȍ ǘŀΣ ƪǘƽǊŊ ƪƭƛŜƴǘ ǳȊƎƻŘƴƛƱ 
ȊŜ ǎǇǊȊŜŘŀǿŎŊΦ

ÅDlaczegoŘȊƛŀƱ ǇǊƻŘǳƪŎƧƛ ǿȅǇǊƻŘǳƪƻǿŀƱ ǇǊƻŘǳƪǘȅ ȊƎƻŘƴƛŜ Ȋ ƛƴƴŊ ǎǇŜŎȅŦƛƪŀŎƧŊΚ
ςtƻƴƛŜǿŀȍ ǎǇǊȊŜŘŀǿŎŀ ŎƘŎƛŀƱ ǳǎǇǊŀǿƴƛŏ ǇǊƻŎŜǎΣ ōŜȊǇƻǏǊŜŘƴƛƻ ǇǊƻǎȊŊŎ ǎȊŜŦŀ ŘȊƛŀƱǳ ǇǊƻŘǳƪŎƧƛ ƻ ǊƻȊǇƻŎȊťŎƛŜ 
ǇǊŀŎȅΦ .ƱŊŘ ǇƻǇŜƱƴƛƻƴƻ ǇǊȊȅ ǇǊȊŜƪŀȊȅǿŀƴƛǳ ǎǇŜŎȅŦƛƪŀŎƧƛ ǇƛǎŜƳƴƛŜ ƭǳō ǳǎǘƴƛŜΦ

ÅDlaczegoǎǇǊȊŜŘŀǿŎŀ ǇǊƻǎƛ ǎȊŜŦŀ ŘȊƛŀƱǳ ǇǊƻŘǳƪŎƧƛ ƻ ǊƻȊǇƻŎȊťŎƛŜ ǇǊŀŎȅ ȊŀƳƛŀǎǘ ǎǘƻǎƻǿŀŏ ǇǊƻŎŜŘǳǊť ǳǎǘŀƭƻƴŊ 
w firmie?
ςtƻƴƛŜǿŀȍ ŦƻǊƳǳƭŀǊȊ άtǊƻǏōŀ ƻ ǊƻȊǇƻŎȊťŎƛŜ ǇǊƻŘǳƪŎƧƛέ ǿȅƳŀƎŀ ȊŀǘǿƛŜǊŘȊŜƴƛŀ ŘȅǊŜƪǘƻǊŀ ǎǇǊȊŜŘŀȍȅ ƛ 
ǎǇƻǿŀƭƴƛŀ ǇǊƻŎŜǎ ǇǊƻŘǳƪŎƧƛ όƭǳō ǿǎǘǊȊȅƳǳƧŜ Ǝƻ ŎŀƱƪƻǿƛŎƛŜΣ ƪƛŜŘȅ ŘȅǊŜƪǘƻǊ ƧŜǎǘ ǇƻȊŀ ōƛǳǊŜƳύΦ

ÅDlaczegoŦƻǊƳǳƭŀǊȊ ǿȅƳŀƎŀ ȊŀǘǿƛŜǊŘȊŜƴƛŀ ǇǊȊŜȊ ŘȅǊŜƪǘƻǊŀ ǎǇǊȊŜŘŀȍȅΚ
ςtƻƴƛŜǿŀȍ ŘȅǊŜƪǘƻǊ ǎǇǊȊŜŘŀȍȅ Ƴǳǎƛ ōȅŏ ȊŀǿǎȊŜ ƴŀ ōƛŜȍŊŎƻΣ ȍŜōȅ ƳƽŎ ƻƳŀǿƛŀŏ ǎǇǊȊŜŘŀȍ Ȋ /9hΦ

¾ǊƽŘƱƻΥ ƘǘǘǇǎΥκκǿǿǿΦƛǎƛȄǎƛƎƳŀΦŎƻƳκǘƻƻƭǎ-templates/cause-effect/determine-root-cause-5-whys 

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
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Pierwotne przyczyny ς
ǇƻƳƻŎƴŜ ƴŀǊȊťŘȊƛŀ 

Diagramy Ishikawy

ÅDiagramy Ishikawy nie ǎƱǳȍŊ
konkretnie do ǊƻȊǿƛŊȊȅǿŀƴƛŀ
ǇǊƻōƭŜƳƽǿΣale ǎŊƻƎƽƭƴȅƳ
ƴŀǊȊťŘȊƛŜƳo wizualnej
organizacjiinformacji.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 24
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Pierwotne przyczyny ςǇƻƳƻŎƴŜ ƴŀǊȊťŘȊƛŀ 

Crowdsourcing i pytanie innych o zdanie

ÅWŜŘƴŊz technikǊƻȊǿƛŊȊȅǿŀƴƛŀǇǊƻōƭŜƳƽǿΣƪǘƽǊŀǎǘŀƱŀǎƛťbardziejefektywnaŘȊƛťƪƛnowoczesnejtechnologii,jest po
prostupytanieinnychƻǎƽō(nietylkoŜƪǎǇŜǊǘƽǿύΣcoƳƻȍŜōȅŏǇǊȊȅŎȊȅƴŊǇƻǿǎǘŀƱŜƎƻproblemu.

ÅCrowdsourcingƻƪŀȊŀƱǎƛťbardzo przydatnym dodatkowym ƴŀǊȊťŘȊƛŜƳdla ƻǎƽōȊŀƧƳǳƧŊŎȅŎƘǎƛťȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜƳ
problemami.5ȊƛŀƱȅƻōǎƱǳƎƛi wsparciatechnicznegopowszechnieƪƻǊȊȅǎǘŀƧŊzcrowdsourcingu.

ÅCrowdsourcingbuduje poczucieǿǎǇƽƭƴƻǘȅi byciaŎȊťǏŎƛŊǿƛťƪǎȊŜƧŎŀƱƻǏŎƛ. Z technicznegopunktu widzeniapomaga
ǿȅǘǿƻǊȊȅŏpoczucieǎƪǳǘŜŎȊƴƻǏŎƛ: α/ȊǳƧťΣȍŜmoja opiniaǎƛťƭƛŎȊȅέ. 5Ȋƛťƪƛrozpoznawaniuprawdziwychpierwotnych
przyczyni ich usuwaniuȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜproblemamiǇǊȊŜŎƛǿŘȊƛŀƱŀfaktycznymi potencjalnymproblemom,ȊƳƴƛŜƧǎȊŀƧŊŎ
ƭƛŎȊōť:

ÅǇƻǿǘŀǊȊŀƧŊŎȅŎƘǎƛťƛƴŎȅŘŜƴǘƽǿ(przypomnijsobieǿŎȊŜǏƴƛŜƧǎȊŜǇƻǊƽǿƴŀƴƛŜzȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜƳincydentami),oraz

ÅukrytychǇǊƻōƭŜƳƽǿΣczyliƛƴŎȅŘŜƴǘƽǿΣƪǘƽǊŜjeszczenieǿȅǎǘŊǇƛƱȅaleƳƻƎŊǿȅǎǘŊǇƛŏi ǿǇƱȅƴŊŏnaŘȊƛŀƱŀƭƴƻǏŏ
firmy.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 25

мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



tǊȊȅƪƱŀŘcrowdsourcingu

Trybkonkursowy: InnoCentive.com

ÅInnoCentiveutworzono w roku 2001. Jest to dwustronna platforma, na ƪǘƽǊŜƧklienciςosobyǎȊǳƪŀƧŊŎŜ
ǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀςƳƻƎŊȊƎƱŀǎȊŀŏproblemyȊǿƛŊȊŀƴŜz R&Dw wielu dziedzinachnaukowych. bŀǎǘťǇƴƛŜosoby
ǊƻȊǿƛŊȊǳƧŊŎŜproblemyƪƻƴƪǳǊǳƧŊzeǎƻōŊw poszukiwaniunajlepszegoǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀΣaȊǿȅŎƛťȊŎŀotrzymuje
ǿŎȊŜǏƴƛŜƧǳȊƎƻŘƴƛƻƴŊƴŀƎǊƻŘťŦƛƴŀƴǎƻǿŊi uznanie.wƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀǇǊȊŜǎȅƱŀƴŜǎŊonlinei ocenianeprzezƻǎƻōť
ǎȊǳƪŀƧŊŎŊǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀΣƪǘƽǊŀpozostaje anonimowa, przynajmniej w fazie otwartej. Przy rejestracji
potencjalneosobyǊƻȊǿƛŊȊǳƧŊŎŜproblemyƳǳǎȊŊǳŘƻǎǘťǇƴƛŏswoje dane kontaktowe oraz informacje o
ǘȅǘǳƱŀŎƘnaukowych i obszarachȊŀƛƴǘŜǊŜǎƻǿŀƵ. DostarczanieǊƻȊǿƛŊȊŀƵjest proste, wymaga jedynie
ǿȅǎƱŀƴƛŀǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀw formie pisemnejw odpowiednimszablonie. Obecniezarejestrowanychjest ponad
270 000 ƻǎƽōǊƻȊǿƛŊȊǳƧŊŎȅŎƘproblemy z ponad 200 ƪǊŀƧƽǿ. (Zob. Lakhaniet al., 2007, Jeppesenand
Lakhani,2010,Brabham,2010).

¾ǊƽŘƱƻΥ YƻǎƻƴŜƴ aΦΣ IŜƴǘǘƻƴŜƴ YΦ нлмоΦ /ƘŜŜǊ ǘƘŜ ŎǊƻǿŘΚ 9ȄǇƭƻƛǘƛƴƎ ŎǊƻǿŘǎƻǳǊŎƛƴƎ ŀǎ ŀ ǇǊƻōƭŜƳ-solving strategy, Paper presented at The XXIV ISPIM 
Conference ςInnovating in Global Markets: Challenges for Sustainable Growth in Helsinki, Finland on 16-19 June 2013.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 26

мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



½ƴŀƭŜȊƛŜƴƛŜ ǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀ

ÅZnalezienieǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀproblemu wymaga opracowaniaŘȊƛŀƱŀƵΣƪǘƽǊŜȊƳƛŜƴƛŊ¢ǿƻƧŊ
ƻōŜŎƴŊǎȅǘǳŀŎƧťnaǘŀƪŊΣwƪǘƽǊŜƧƻǎƛŊƎƴƛŜǎȊȊŀƱƻȍƻƴȅcel.

ÅAbyƻƪǊŜǏƭƛŏΣw jaki ǎǇƻǎƽōƴŀƭŜȍȅȊƳƛŜƴƛŏǎȅǘǳŀŎƧťΣtrzebaǇǊȊŜŀƴŀƭƛȊƻǿŀŏǇƛŜǊǿƻǘƴŊ
ǇǊȊȅŎȊȅƴťƪŀȍŘŜƎƻniepowodzenia.

ÅNawet ƧŜǏƭƛjedno ǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŜwydajeǎƛťoczywiste,koniecznejest ǇƻǊƽǿƴŀƴƛŜtego
ǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀΣjego ƪƻǎȊǘƽǿi ƴƛŜȊōťŘƴȅŎƘȊŀǎƻōƽǿz ƻǇŎƧŊpozostaniabiernym oraz z
innymisposobamipotencjalnegowykorzystaniaōǳŘȍŜǘǳ.

ÅYŀȍŘŜproponowaneŘȊƛŀƱŀƴƛŜmaŘŀŏkonkretnyskutek. aƻȍŜǘŜȍƳƛŜŏskutki uboczne,
ǇƻȍŊŘŀƴŜlubƴƛŜǇƻȍŊŘŀƴŜ.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 27

мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



tȅǘŀƴƛŀΣ ƧŀƪƛŜ ǘǊȊŜōŀ ǎƻōƛŜ ȊŀŘŀŏΥ

ÅWŀƪƛŜ ŘȊƛŀƱŀƴƛŀ ƳƻƎƱȅōȅ ƻōŜƧǏŏ ǘŜƴ ǇǊƻōƭŜƳΚ

ÅWŀƪƛŜ ŘȊƛŀƱŀƴƛŀ ƳƻƎƱȅōȅ ǊƻȊǿƛŊȊŀŏ ǘŜƴ ǇǊƻōƭŜƳΚ

Å/Ȋȅ ǘŜƴ ǇǊƻōƭŜƳ ƳƻȍŜ ōȅŏ ǿȅƴƛƪƛŜƳ ƛƴƴŜƎƻ 
problemu?

Å/Ȋȅ ƻǎǘŀǘƴƛƻ Řƻ ǳǎƱǳƎƛ ƭǳō ǎȅǎǘŜƳǳ ǿǇǊƻǿŀŘȊƻƴƻ 
ƧŀƪƛŜǏ ȊƳƛŀƴȅΣ ƪǘƽǊŜ ƳƻƎƱȅ ǎǇƻǿƻŘƻǿŀŏ ǘŜƴ 
problem?

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 28

мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



²ŘǊƻȍŜƴƛŜ ǊƻȊǿƛŊȊŀƵ

½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ ƧŜǎǘ ƴƛŜǎƪǳǘŜŎȊƴŜΣ ƧŜȍŜƭƛ ƴƛŜ ǿǇǊƻǿŀŘȊƛ ǎƛť ǿȅōǊŀƴŜƎƻ 
ǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀΦ bŀƭŜȍȅ ǇǊȊȅƎƻǘƻǿŀŏ ǎȊŎȊŜƎƽƱƻǿȅ ǇƭŀƴΣ ƻōŜƧƳǳƧŊŎȅ ƴŀǎǘťǇǳƧŊŎŜ ŜƭŜƳŜƴǘȅΥ

Å/ƻ Ƴƻȍƴŀ ȊǊƻōƛŏΣ ŀōȅ ǇǊƻōƭŜƳ ƴƛŜ ǿȅǎǘŊǇƛƱ ǇƻƴƻǿƴƛŜΚ

ÅWŀƪ ȊƻǎǘŀƴƛŜ ǿŘǊƻȍƻƴŜ ǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŜΚ

ÅYǘƻ ōťŘȊƛŜ Ȋŀ ǘƻ ƻŘǇƻǿƛŜŘȊƛŀƭƴȅΚ

Å½ ƧŀƪƛƳ ǊȅȊȅƪƛŜƳ ǿƛŊȍŜ ǎƛť ǿŘǊƻȍŜƴƛŜ ǘŜƎƻ ǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀΚ

½ǿȅƪƭŜ ŀōȅ ǊƻȊǿƛŊȊŀŏ ǇǊƻōƭŜƳ ƴŀƭŜȍȅ ǇƻŘƧŊŏ ƪƛƭƪŀ ŘȊƛŀƱŀƵ.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 29

мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



¾ǊƽŘƱƻΥ IŀƭƭΣ aΦDΦ όнлмпύ tǊƻōƭŜƳ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘΦ !ƴ ƛƳǇƭŜƳŜƴǘŀǘƛƻƴ ƎǳƛŘŜ ŦƻǊ ǘƘŜ ǊŜŀƭ ǿƻǊƭŘΦ ./{Σ ¢ƘŜ /ƘŀǊǘŜǊŜŘ LƴǎǘƛǘǳǘŜ ŦƻǊ L¢

Baza wiedzy

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 30

мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



WŜȍŜƭƛǊƻȊǿƛŊȊŀƱŜǏproblem i TwojeǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŜŘȊƛŀƱŀΣdobrzeōȅƱƻōȅȊŀŎƘƻǿŀŏna
ǇǊȊȅǎȊƱƻǏŏǿƛŜŘȊťo tym, jak toȊǊƻōƛŏ.WŜȍŜƭƛwǇǊȊȅǎȊƱƻǏŎƛpowstanietaki samproblemo
tej samejprzyczyniepierwotnej,ōťŘȊƛŜǎȊƳƽƎƱǎƪƻǊȊȅǎǘŀŏz tego samegoǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀ.
AbytoȊǊƻōƛŏΣopisz:

Åincydenty,

Åsposoby reakcji na incydenty,

Åpierwotne przyczyny,

ÅrŜŀƪŎƧť ƴŀ ǇǊƻōƭŜƳȅ όǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀύ.

W ǇǊȊȅǎȊƱƻǏŎƛƳƻȍŜƳȅǎƪƻǊȊȅǎǘŀŏz tej wiedzy i ǳƭŜǇǎȊȅŏprocesy, aby ǳƴƛƪƴŊŏ
ǿȅǎǘŊǇƛŜƴƛŀtakichsamychƛƴŎȅŘŜƴǘƽǿ.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami

31

мΦ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ
1.3.tǊƻŎŜǎ ȊŀǊȊŊŘȊŀƴƛŀ ǇǊƻōƭŜƳŀƳƛ



e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 32

E-COMMA

2 Standardy dokumentacji



{ǘŀƴŘŀǊŘȅ ŘƻƪǳƳŜƴǘŀŎƧƛ ŘƻǘȅŎȊŊ ƴŀǎǘťǇǳƧŊŎȅŎƘ ƪǿŜǎǘƛƛΥ 

Å¢ǿƻǊȊŜƴƛŜ ŘƻƪǳƳŜƴǘǳΣ ƴŀȊǿŀ ǇƭƛƪǳΣ ȊŀǇƛǎȅǿŀƴƛŜ ƛ ǳŘƻǎǘťǇƴƛŀƴƛŜ.

ÅtƛǎŀƴƛŜΣ ǇƻǇǊŀǿƴƻǏŏ ƧťȊȅƪƻǿŀ ƛ ǎǘȅƭ.

Å¢ǊŜǏŏ ƛ ǎǘȅƭ ǘȅǇƻǿŜ Řƭŀ ¢ǿƻƧŜƧ ƻǊƎŀƴƛȊŀŎƧƛ.

ÅDesign, format i ostateczna forma.

Å5ƻǎǘťǇƴƻǏŏ Řƭŀ ǳȍȅǘƪƻǿƴƛƪƽǿ Ȋ ǊƽȍƴȅƳ ǇƻȊƛƻƳŜƳ ǎǇǊŀǿƴƻǏŎƛ.

Å½ŀǇŜǿƴƛŜƴƛŜ ƧŀƪƻǏŎƛ ƛ ǇƻǇǊŀǿƴƻǏŎƛ.

Å/ȅƪƭ ȍȅŎƛŀ ŘƻƪǳƳŜƴǘǳΥ ƻǇǊŀŎƻǿŀƴƛŜΣ ȊŀǘǿƛŜǊŘȊŜƴƛŜΣ ŘȅǎǘǊȅōǳŎƧŀΣ ǇǊȊŜƎƭŊŘ ƛ 
modyfikacja.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 33

2. Standardy dokumentacji



ÅUdokumentowaneinformacjeiǿƛŀŘƻƳƻǏŎƛŎȊťǎǘƻǊŜǇǊŜȊŜƴǘǳƧŊƻǊƎŀƴƛȊŀŎƧťnaȊŜǿƴŊǘǊȊi
ƳƻƎŊǘǊŀŦƛŏdo przestrzenipublicznej. CoǊƽǿƴƛŜǿŀȍƴŜΣdokumentacjajest ƎƱƽǿƴȅƳ
sposobemformalnejkomunikacjiwƻōǊťōƛŜorganizacji.

ÅStandardydokumentacjiǎŊǇƻŘǎǘŀǿŊprofesjonalnej,godnejzaufaniakomunikacji.

ÅPonadtostandardydokumentacjiǿǇƱȅǿŀƧŊna wszystkieaspektyrozwojuproduktu;ǿƛťŎ
ǿŀȍƴŜjest,bypersonelzawszesprawnieǘǿƻǊȊȅƱdokumentywysokiejƧŀƪƻǏŎƛ.

e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 34

2. Standardy dokumentacji



e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 35



e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 36

¾ǊƽŘƱƻΥ ²ȅǎƻŎƪƛ YΦwΦ όнллфύ 9ŦŦŜŎǘƛǾŜ ǇǊƻƧŜŎǘ ƳŀƎŀƎŜƳŜƴǘΥ¢ǊŀŘƛǘƛƻƴŀƭΣ !ƎƛƭŜΣ 9ȄǘǊŜƳŜΦ ²ƛƭŜȅ

Przykğad standardu 

dokumentacji



e-/haa! μ /ƻƴǘŜƴǘ aŀƴŀƎŜǊ μ .a лоΥ ½ŀǊȊŊŘȊŀƴƛŜ 
problemami 37

¾ǊƽŘƱƻΥ YƛƳ !ΦWΦ όнлллύ /ƻƳƳǳƴƛǘȅ ōǳƛƭŘƛƴƎ ƻƴ ǘƘŜ ǿŜōΦ tŜŀŎƘǇƛǘ ǇǊŜǎǎ


