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SREDISCE DIGITALNEGA EKOSISTEMA JE UPORABNIK

Spomnim se ¢asov, ko je bila »E-poslovanje« velika zgodba. Vse je bilo »e«. Vsi smo
se ukvarijali s prehodom na e-poslovanje. V mislih pa smo imeli pravzaprav le eno
- kako bo organizacija bolj uspesno poslovala; kako optimizirati poslouni proces in
kako racionalizirati strosek transakcije.

Nas fokus je bil usmerjen v organizacijo. Pravzaprav v vecini primerov le v to,
kako se bo organizacija, ki je financirala projekt, lahko izognila papirju in ro¢nemu
unosu podatkov. Projekti so bili »uspesno« zakljuceni, a konéni uporabniki, stranke
naroc¢nika projekta, resitue niso »kupili«. Naro¢niki in mi z njimi smo se tolaZzili, ¢es,
ni Se ¢as za poslovanje brez papirja, za poslovanje »online«. Morda je bil del resnice
tudiv tem, ale del. Roko na srce — premalo smo se ukvarjali s tem, ali je nasa resitev
uporabniku dovolj prijazna in uporabna. Nikoli se nismo pretirano sprasevali, ali si
jo uporabnik Zeli uporabljati in kaksna bi morala biti, da bi si jo Zelel. Seveda, delali
smo sisteme za zapise.

\les ta ¢as smo se ukvarjali s tem, kako bodo razli¢ni sistemi med seboj lahko delovali, se povezovali in siizmenjevali
podatke. Ukvarjali smo se s sistemi in ne z njihovimi uporabniki. Vrednota je bila narediti stabilen, robusten in
skalabilen sistem. Tudi pomislili nismo, da bi morali narediti taksnega, ki bi ga uporabniki Tjubili.

Pa so prisli Facebook, iPhone, iPad, ..., ki so obnoreli potrosnike. Pa ne zato, ker so stabilni, robustni in skalabilni
sistemi. DaleC od tega. Tisti, ki se zanje odlocajo, se o tem sploh ne sprasujejo. To so samoumevne zahteve. Sicer
ima produkt napako. Nasteti primerki (pa Se kaksnega bi nasli) so uspeli zato, ker so zadovoljili potrosnika. Ker so
uporabniku prijazni, intuitivni izdelki (tudi brez navodil za uporabo), ki zadovoljujejo potrebe uporabnika.

O teh pisemo tokrat. Potrebe uporabnika so postale klju¢no vodilo razvoja tudi v poslouni informatiki. Vse tisto, kar
smo kupili kot potrosniki v zasebnem Zivljenju, je vplivalo na razvoj nasih potreb v poslounem svetu. Lahko bi celo
razpravljali o tem, da se oziramo v smer, kjer bomo teZzko lo¢ili zasebno od poslounega in poslouno od zasebnega.
A to je verjetno cena konsumerizacije ...

Krasno uvodno misel o tem je podal ¢lovek, ki nas iskreno podpira v nasih prizadevanjih, da tudi v poslouni

informatiki postavimo »potrosnika« v sredis¢e dogajanja. Bostjan Bregar iz Marga ve, zakaj in kako graditi digitalne
ekosisteme. In kdo je tisti, ki pove, kako dobro si opravil svoje delo pri tem.

Igor Pauletic, urednik prirocnika

Izdajo tega priroCnika je omogocilo podjetje Marg, d. o. o.

c= BusinessConnect”

Priro€nik za poslouno socialno mreZenje
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UPORABNIKE V PODJIETIIH CAKAJO BOLISI CASI

Visako podjetje ima tri pomembne tokove - finan¢nega, materialnega in
informacijskega. Doslej so se IT tehnologije in resitve vecinoma usmerjale v podporo
teko¢emu kroZenju denarja in materiala. Kaj pa pretok informacij? Zdaj, ko je ¢as
najdragocenejsa koli¢ina, informacija pa najbolj iskana dobrina, je nenavadno in
finan¢no neodgovorno, da informacije v podjetju ne kroZijo optimalno. Do tega
pogosto prihaja zato, ker v poslovanju podjetij Se vedno prevladuje razmisljanje,
ki ga lahko oznac¢imo kot procesno, hierarhi¢no in avtokratsko. Razmisljanje, ki
izgublja stik s prakti¢no realnostjo sodobnega uporabniskega sveta, v katerem Zivijo
njihovi zaposleni, ki dobro razumejo prednosti informacijskih reSitev, ki so podrejene
¢loveku in njegovim potrebam. Zaradi tega je zaposlene v poslounem okolju danes
bistueno teZje angazirati in motivirati ter jih opolnomociti.

\endar spremembe so Ze na obzorju. Prihajajo namrec ¢asi, ko bo ¢lovek v poslounem :
okolju aktivno sodeloval v informacijskem toku in ga bo pravzaprav soustvarjal. Ta nov, sodobni pristop k poslovanju
definirajo Stiri kljucne dimenzije: konsumerizacija, mobilnost, tehnologije oblaka/omreZij/interneta in druzabnost.

Konsumerizacija

Ljudje nismo bitja, ki se morajo dli Zelijo podrediti tehnologiji, ampak Zelimo ohraniti nadzor. Zelimo se odlocati
in imeti moZnost izbire. In ¢e imamo na voljo izbire v zasebnem Zivljenju, jih moramo imeti tudi v sluzbi.
Teorija procesnega pristopa je preZiveta logika, saj zatolce ¢lovesko iznajdljivost. Ustuarja »ljudi-robote, ki niso
opolnomoceni in na delounem mestu ne dozivljajo izkusnje, ki jo imajo kot konsumenti v zasebnem Zivljenju,
kjer imajo na voljo veliko informacij, na podlagi katerih se odlocajo in izbirajo, na koncu pa naredijo tisto, za kar
presodijo, da je najbolje - in tako ustvarijo dodano vrednost.

Mobilnost

Mobilnost pomeni, da nekaj naredis takrat, ko imas ¢as, in ne takrat, ko ti nekdo drug rece, da imas ¢as. Prej
omenjeni konsument ni vec lokacijsko odvisen od tega, kdaj in kje lahko kaj naredi. Polnovredno mobilnost smo
dobili zahvaljujo¢ tehnologijam oblaka, ki omogocajo neomejeno razpoloZljivost informacij. Zaradi tega je mozno
opraviti kaksno nalogo tudi medtem, ko nekje cakamo, ali smo na poti. Nenadoma spet dobivamo ¢as, ki bi bil sicer
izgubljen.

Tehnologije oblaka/omrezja/internet

S tehnologijami oblaka, omreZji in internetom dosegamo delouno okolje, ki ni ve¢ zgolj fizicno, ampak tudi virtualno
- na internetu. Za motnje v informacijskem toku podjetja sta pogosto krivi lokacijska (klju¢nega sodelavca ni v
sluzbi) in Custuena komponenta (s sodelauci se ne razumemo). Vendar tehnologije oblaka, omreZij in interneta
delujejo kot neke urste vezno tkivo med razlicnimi ljudmi, ki omogoca, da se Custueni in lokacijski »izpadi«, ki
ovirajo izmenjavo informacij med zaposlenimi, v trenutku umaknejo.

Druzabno

Cetrta in verjetno najpomembnejSa dimenzija novega poslovnega okolja je druzabna komponenta. Koncept
druzabnosti v podjetju pomeni, da je tok informacij usmerjen v tisto, s ¢imer se zaposlenec dejansko ukvarja. Ce
le-ta skrbi za doloceno stranko, ga je treba povezati s tistimi sodelavci, ki imajo prav tako kontakt oziroma izkusnje
s to stranko in razpolagajo z dokumenti, ki se nanasajo nanjo. Na ta nacin bodo nastajali tako imenovani druZabni
timi, katerih ¢lani se poznajo med seboj, aktivno sodelujejo in si pomagajo ter imajo vzajemen pregled nad stanjem
njihovih zadolZitev in nalog. Informacijski sistem jih mora pri tem aktivno spodbujati, da se vsak dan dokazujejo,
tako kot to pocnejo v zasebnem Zivljenju.

Informacijski tok v takih skupinah tece bolje in hitreje, zato bodo povzrocile velike spremembe v delovanju podjetij.
Vodstua bodo lahko preko njih merila angaZiranost posameznikov in spremljala financne ucinke posameznih
projektov. Pozitivni indeks angaziranosti bo obenem pripomogel k temu, da bodo zaposlenci hitreje opravljali
operativne naloge in bodo posledic¢no imeli ve¢ ¢asa za raziskovanje, inoviranje in pomoc drugim.

Cas za nove ideje

Omenjene stiri kljucne dimenzije obsegajo zelo pomembne vidike nacrtovanja nove uporabniske izkusnje, ki bo
omagocdila, da se bo v poslounem okalju sprostil trenutno najbolj oviran poslouni tok — informacijski tok, kar bo
zagotovo pripeljalo do vecje dodane vrednosti. Posledi¢no v podjetjih ne bo ve¢ glauni poudarek na tehnologijah in
procesih, ampak na ljudeh, njihovi motivaciji, angaZzmaju in njihoverm opolnomocenju.

Nedvomno je prisel ¢as za radikalno spremenjen informacijski sistem, ki bo prenesel uporabnisko izkusnjo iz
zasebnega Zivljenja v poslouno okolje. Zato bodo za ¢loveka v poslounem okolju kmalu nastopili boljsi ¢asi. Pravi
¢asi za BusinessConnect.

Bostjan Bregar, direktor druzbe Marg

Priro€nik za poslouno socialno mreZenje
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1. SPREMEMBE VREDNOT V POSLOVNIH OKOUJIH

Naj si nam bo vsecC ali ne, svet — oziroma bolje receno — vrednote se spreminjajo. Okolje se spreminja.
Uporaba tehnologij se spreminja. Komunikacijski kanali se spreminjajo. Ali smo se sposobni prilagoditi tem
spremembam? Ali smo sposobni dojeti, kaj potrebuje uporabnik in mu ne ponujati le tistega, kar znamo
»zapakirati« v racunalnisko kodo? IT-tehnologija je (bila) domena IT-strokounjakov. IT je (bil) cudeZ. Samo
posveceni ga razumejo in znajo zares uporabljati. Cinizem? Ne, ni cinizem - to je (bilo) dejstvo. Danes
imajo uporabniki na voljo tehnologijo za neverjetno Siroko, pa vendar za ozko usmerjeno komunikacijo. Ali
znamo te kanale izkoristiti za to, da izvemo, kaj si uporabniki zares zelijo oziroma kaj podjetja pricakujejo in
zahtevajo?

Ali smo sposobni dojeti to morje sprememb v zuezi poslovno informatiko? Do konca prejsnjega tisocletja

so vecdino IT-inovacij prispevala velika podjetja in korporacije. Njihov centristicni pogled ni vedno segel do
uporabnikov. V zadnjem desetletju pa se je slika obrnila, saj so uporabniki tisti, ki narekujejo tempo inovacij.
Velike korporacije so na koncu te poti in veckrat predstavljajo mlinski kamen, saj se prepocasi prilagajajo.
MenedZerji Ze dolgo vidijo IT kot stroSek — ne investicijo. Se je zato IT-panoga kaj spremenila? Njihov nacin
dela in licenciranja je ostal prakticno enak ... Danes govoriti o racunalnikih je precej podobno debati, s
katerimi tovornjaki odvazamo smeti, pri cemer spregledamo, da je problem s smetmi in ne v tovornjakih.

Ali so »smeti« potrosniske storitve, druzbena omreZja in interaktivne igre? Za marsikaterega menedzerja
prav gotovo. Ce bi ga vprasali, ali te »smeti« sodijo v poslovna IT-omrezja, bi odgovoril negativno.

Vertikalno povezovanje komunikacij mora biti bistueno v iskanju uporabnih resitev. Bolj kot bo ta
komunikacija siroka, boljSe oziroma uporabnejse bodo resitve. Uporabnost tehnologije je v veliki meri
odvisna tudi od tega, kako preprost je uporabniski vmesnik. Cilj - kaj bomo s tem resili - je stvar dejavnosti
organizacije, tehnologija, s katero bomo kaj resili, pa naj ostane domena IT-strokounjakov.

Opolnomoceni posameznik

Kako bomo prisli do novega poslounega okolja, v katerem se bomo o »smeteh« pogovarjali odprto in
kreativno? Kako bomo ustvarili okolje, ki ceni ustuarjalnost in razmisljanje in podpira odprto komunikacijo?
Tako, da bomo opolnomoéili in spodbujali izobraZene in inteligentne posameznike, ki mislijo z lastno glavo.
Tako, da bomo razvili tehnologijo, s katero bomo podprli skupinsko delovanje in izgradnjo kolektivnega
znanja. Tako, da bomo te avtonomne posameznike postavili v sredisce tehnologije, sodelovanja in znanja.
Na ta nac¢in bomo ustvarili novo okolje, v katerem bo posameznik pomagal drugim in uporabil svoje znanje
v dobrobit tega poslovnega okolja.

\erjamemo v tega opolnomocenega posameznika. Pri tem se seveda zavedamo, da se posamezniki

lahko ustrasijo priloznosti. Mogoce se niso sposobni spreminjati; mogoce niso zainteresirani in ne Zelijo
prevzemati odgovornosti. Temu se ni mogoce izogniti. Nismo vsi enaki, a kolo zgodovine je pokazalo, kam
mora iti prihodnost. Potrebujemo namrec¢ veliko angaZiranih posameznikov, ki jih bo tehnologija podpirala v
pridobivanju znanja, povezovanju in razumevanju poti, ki so na voljo v posameznih situacijah.

Resnica je nekje vmes

Svet se vseskozi spreminja, nastajajo nove tehnologije, ki porajajo nove moznosti, ki so lahko potencial za
nova orodja, za nove posloune modele in vcasih tudi za nove »paradigme«. Seveda je veliko vec takih zadev,
ki prinasajo manjse spremembe, kot drugih, ki dokaj temeljito spremenijo nacin dela. In seveda je veliko
laZje ugotavljati stvari za nazaj, kot napovedovati prinodnost. Pri usaki zadevi se torej porodi misel ali gre
za Web 2.0/3.0.

Marsikateri prodajnik bo poskusal vsako zadevo predstaviti kot veliko revolucijo, pri ¢emer bo opletal
zizrazi kot sta Web 2.0, Enterprise 2.0, itd. Na strani uporabnikov pa je ponavadi ve¢ zadrzanosti in
konservativnosti. Razlog za zadrzanost je do neke mere smiselna, saj gre pri uvajanju novih zadev za
spreminjanje dela, kar pomeni ¢as, stroske, tveganja in seveda tudi potencial, ki pa ga je pogosto tezko

Priro€nik za poslouno socialno mreZenje
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ovrednotiti. Skratka, pri uvajanju novosti je treba verjeti v to, Se bolj pa pomaga kalkulacija, da bo novost
prinesla pozitiven denarni tok, pozitiven ROI. Del zadrzanosti gre na racun konservativnosti, ki pa ni dobra.
Ljudje so vajeni nekega nacin dela, sprememb ne marajo, ne razumejo novih tehnologij, skrbi jih njihova
prihodnost, e se bo sistem dela zelo spreminjal.

Konservativnost in kalkulacije gor ali dol — nekaterih dejaunosti sploh ne bomo mogli izvesti brez prijemou
2.0. Interaktivnost druzbe in Sirokih mnozic ni mogoce drugace spodbuditi. Vprasanje je, kako mnoZzi¢ne
in uspesne bi bile revolucije v Tuniziji in Egiptu brez Twitterja in Facebooka. S tem sredstui so angazirali
Jjudstvo.

Revolucija je v tem, da splet hkrati postaja interaktiven, mobilen in multimedijski. Informacije so lahko
kakrsne koli pojaune oblike usebin. Ameriskemu predsedniku Obami so vprasanja pred kratkim zastavljali
kot video posnetke preko YouTuba (med posnetki so izvajali tudi glasovanje). Obama je odgovarjal samo
tistim drzavljanom, ki uporabljajo YouTube. Obama je predsednik 2.0, ki se mirno odlodi, da se bo sodelovdl
samo z drzavljani 2.0. Drzavljani 1.0 so preko klasi¢nega TV zgolj slisali tisto, kar so drzavljani 2.0 opredelili
kot pomembno.

Tudi to je resnica, ki pa je kot ponavadi nekje ymes. Socialna omreZja so del danasnje realnosti, Google in
drugi spletniiskalniki Ze precej ¢asa oblikujejo profile posameznih uporabnikov in jim poskusajo servirati
za njih najprimernejSe vsebine, znajo nas povezati z nasimi prijatelji. Stvari so vse bolj povezane in skoraj
vse, kar pocnemo na internetu, bodo sistemi, ki so spodaj in si te podatke zapisujejo, poskusili maksimalno
izkoristiti. Malce starejSa generacija se pri tem neredko zgrozi, saj anonimnosti skoraj ni vec.

Generacija, ki sedaj odrasca, pa se o tem prakti¢no ne sprasuje - to jemlje kot dejstuo in ta orodja uporablja
kot nekaj najbolj vsakdanjega. Marsikomu se zdi bolj sporno, da ga v Londonu na vsakih sto metrov
posname kamera, kot to, da se beleZijo njegove aktivnosti na spletu. To kar pocnemao na spletu, imamo
mnogo bolj pod nadzorom, kot gibanje po mestu, ki ima na vsakem vogalu nameséeno kamero.

CESTITAMO. >
Zadell baste ypora-
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Prirocnik za poslovno socialno mreZenje
Vs oraj »sistemi za zapise«, danes »sistemi za uporabnike«
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Smo dobili najboljsi kibernetski priblizek?

Tuegajmo trditev - poslouno socialno mrezenje, podprto

s tehnologijo Web 2.0/3.0, je dale¢ najboljsi kibernetski
pribliZzek nac¢inu sodelovanja v resni¢nem, fizitnem svetu
doslej. Vsi dosedanji nacini komunikacije in sodelovanja,

ki nam jih je doslej ponudila informacijsko-komunikacijska
tehnologija (elektronska posta, instantno sporocanje,
portali, procesno orientirana IT-orodja, baze znanja,

...), S0 bili v svojem bistuu linearni, zaporedni, pretirano
organizirani in deterministicni. In to niso pridevniki, s
katerimi opisujemo sodelovanje med ljudmi. To je namrec
vecnitno, hkrati poteka v ve¢ smereh, na pogled je kaoti¢no
in nedeterministi¢no. Pa vendar so na tak nacin skupine ljudi
v pradavnini Tovile plen, danes pa v sodobnih »open space«
poslovnih okoljih ustvarjajo nove izdelke.

Razlog za razmah (poslounega) mreZenja ni nekaksen
trenutni ¢redni nagon ali moda, ampak preprosto dejstvo,
da je homo sapiensu tak nacin komunikacije v genih in da je
na tak nacin tudi dale¢ najbolj uspesen - pa karkoli Ze pocne.
Na koncu bomo trenutno evforijo okoli socialnega mreZenja
preprosto pozabili. Postalo bo samoumeuno, da se vsa

nasa individualna in poslouna kibernetska dejavnost odvija
znotraj in s sodelovanjem nasih socialnih mrez.

Elemente socialnega mreZenja bomo preprosto prenesl
v svoje obstojece informacije. Druzbene komponente bo
vgradil nas ponudnik CRM, ERP, dokumentnega sistema,
itd. V poslounem svetu bo prepletenost s kljucnimi
transakcijskimi aplikacijami in socialnimi mreZzami tako
intenziuna, da programska oprema za poslouna socidlna
omreZja verjetno sploh ne bo obstajala kot samostojna
resitev.

Prirocnik za poslouno socialno mrezenje
\/L”V’Qj »sistemi za zapise«, danes »sistemi za uporabnike«
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2. WEB2.0/3.0 TUDI ZA DEDKE IN BABICE

Ste se kdaj vprasali, koliko Tjudi se je povezalo v internet zaradi e-poste, koliko zaradi aplikacij B2C (npr
e-banke) in koliko zaradi Facebooka ali kakih drugih socialnin omrezij? Prepri¢ani smo, da je vec¢ dedkov in
babic na internetu zaradi Facebooka, kot zaradi e-poste ali e-banénistva. Socialna omrezja povezujejo ljudi.
Pa tudi generacije. Dedki in babice gledajo slike svojih vnukouv. Tako so bolj pogosto v stiku z njimi kot pa

z osebnimi fizi¢nimi srec¢anji - Se posebej v vedjih drZzavah, kjer so druZine razseljene in je fizi¢ni stik precej
otezkocen.

Sir Tim Berners-Lee, (so)izumitelj suetounega spleta, direktor konzorcija W3C in ofe semanti¢nega spleta je
neko¢ povedal, da sanja o spletu, v katerem bodo racunalniki sposobni analizirati vse podatke, ki kroZijo po
internetu: vsebino, povezave in interakcije med ljudmi in racunalniki. Semanticni splet, ki bi to omogocal,
mora Se nastati. A ko bo prisel ta dan, bodo v vsakodneunem Zivljenju, prometu in birokraciji stroji
komunicirali s stroji.

Ta dan sicer Se ni prisel, je pa danes v sredis¢u dogajanja potrosnik in zadovoljevanje njegouvih potreb.
Danes i5¢emo priloZznosti semanti¢nega spleta predusem v tem, kako razumeti in bolje zadovoljiti
neposredno potrosnika, uporabnika, posameznika. Kako predvideti njegove potrebe, kako mu ponuditi tisto,
kar bo potreboval? Kako misliti namesto potrosnika?

Kljub temu, da Ze govorimo o semanti¢nem spletu oziroma Web 3.0, poglejmo nekaj korakov nazaj. Zacetne
ambicije omenjenega gospoda in njegove druscine so bile precej preprostejse. A razvoj spleta vseskozi
spremlja kot poglavitno poslanstuo ter ucinkovitejse Sirjenje znanja. Zacetne predstave tega poslanstua so
bile predusem v hitrejsi in lazji dostopnosti vsebin (znanja), ki so (jauno) objavljene na spletu. S svojo idejo
so na zacetku resevali predusem problem krajeunih razdalj in ¢asounih razlik.

Vcasih smo bili precej manj interaktivni

Web 1.0 je splet, kakrsnega smo poznali véasih. No, poznamo ga Se danes, le nadgradili smo ga. Dobil je
samo Se nekatere nove komponente, ki ga nadgrajujejo v Web 2.0. Ni¢ (pametnega) nismo zavrgli.

Web 1.0 razumemo kot mnoZico datotek in ne celostnih vsebin. Dokumenti so distribuirani po omreZzju,
podatki o njih pa so Se vedno centralizirani. Gre za splet z mnogimi uporabniki in le nekaj ponudniki vsebin.
Enacili smo ga z razumevanjem tehnologije »klient-streznik«.

Ce malo poenostavimo - Web 1.0 je tisto, kar je pousem dobro delalo z dial-up povezavami na ISDN-ju

in preko analognih telefonskih prikljuckov. To je bilo obdobje stati¢nih spletnih strani, brez dinamic¢nega
spreminjanja vsebin in z interaktivnostjo, ki je danes ne bi priznavali (zaradi [T-jevcev v zrelih letih, ki vedo,
kaj je BBS in kaksni so bili prui forumi, ne upamo zapisati, da je bil Web 1.0 neinteraktiven). Vsako takrat
»novodobno« padjetje je na svojih spletnih straneh objavilo nagovor direktorja in njegovo sliko ter svoje
kontaktne podatke za offline komunikacijo.

To je bil ¢as, ko so ustvarjalci spletnih strani svoje narocnike »morili« s tabelami in okvirji (frame), za kar
danasnja mladina verjetno sploh Se ni sliSala. To je bilo obdobje prue vojne brskalnikov, ko so proizvajalci
hoteli privatizirati HTML-standard in so obstajale diverzificirane spletne strani za razli¢ne brskalnike.
Poznali smo Netscape. To je bilo obdobje knjig obiskovalcev na spletnih straneh (podobno kot jih Se danes
poznamo v planinskih domovih) in animiranih gifov.

Spletne aplikacije - kaj je (bilo) to?

Tudi spletnih aplikacij se ne spomnimo 1z tistega ¢asa. Takrat smo razumeli kot spletno aplikacijo, da
smo z neke spletne strani prenesli aplikacijo (ali jo dobili kar po klasic¢ni posti na CD-ju), ki smo jo Tokalno
namestili. Je pa znala preko omreZja posiljati podatke na streznik in se sinhronizirati s streznikom. Ta
tehnologija je, ne boste verjeli, Se vedno Ziva pri nekaterih elektronskih bankah tudi v Sloveniji.

Priro€nik za poslouno socialno mreZenje
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Morda se nekdo tega obdobja bolj kot po tem, da je Slo na neinteraktiven splet (za danasnje norme), spomni
po spletnih straneh, ki so bile poplavljene z neumnimi animiranimi gif gumbi. Definitivno pa se vsi lahko
spomnimo obdobja, ko smo »downloadali«. Takrat smo ziveli Web 1.0.

Zakaj bi nekdo danes Se zelel prenasali vsebine in si jih shranjeval na DVD-je, da bi jih Se kdaj kasneje lahko
gledal? Prisli smo v neko novo dobo, ko je postalo kljucno, da shranimo povezavo in jo ustrezno oznacimo,
da jo v primernem trenutku oziroma kontekstu spet najdemo.

Mozl o b o fardine ramest:

{ pov pregey

Novi »buzzwordi«

Izraz Web 2.0 se je zacel pojavljati pred Sestimi, sedmimi leti. V tem ¢asu od nastanka do danes je postal
nekaksen »buzzword« za inovativne primere uporabe omrezij (intraneta in interneta) - najprej v zasebnem,
zadnje ¢ase pa tudi v poslovnem Zzivljenju. Ko govorimo o inovativni uporabi omrezja, imamo v mislih
predusem ustuarjanje, soustvarjanje in izmenjavo znanja (informacij). Pred tem smo splet vecinoma
uporabljali e za objavo informacij.

Web 2.0 je paradigma za novo generacijo omrezja,
ki ponazarja virtualni prostor mnoZzice povezanih
(online) in sodelovanja Zeljnih posameznikov. Ti

VU sU0ji osnovi tvorijo nepredstavljiv potencial za
ustuarjanje novih znanj. Véasih so ta znanja le
mnenja o necem novem ali obstojecem, drugic
razprave in sooblikovanje definicij, tretjic¢ iskanje poti
do skupnega cilja.

Web 2.0 predstavlja prostor s preprostimi orodji
za interaktivnost slehernika, ki se v Sirsi skupnosti
Zeli promovirati s svojim prispevkom. V naravi
vsakega Cloveka naj bi bila Zelja po tem, da se
pokaZe s svojim prispevkom v druzbi in prav na
tej predpostavki temelji zagon razvoja socidlnih
omrezij.

Web 2.0 je skupek vseh dognanj o koristnosti

do danes tradicionalnega interneta, kot so ga
prepoznali Klju¢ni misleci v industriji, k temu pa je
dodana moZnost interaktivnosti slehernega ¢lena
omreZja.

Prirocnik za poslouno socialno mrezenje
\r/i/i’r'd\ »sistemi za zapise«, danes »sistemi za uporabnike«
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Kaj ima Facebook vec¢ kot forum neke interesne skupine?

Lep primer tega v praksi so socidlna omreZzja, ki

jih poznamo iz zasebnega kibernetskega prostora. sSTEVILO F‘E_EBMHLCE"}-H
Nedvomno pri tem ne moremo zaobiti Facebooka P Dri
kot prvega fenomena paradigme Web 2.0. Danes e -
skupnost na Facebooku zdruZuje ve¢ kot 600 1 K'“J_Ska ,
: =
milijonov Tjudi. Ce bi ¢lani te skupnosti Ziveli v en & | ledi ]
drZavi, bi se ta drzava po velikosti uurstila na tretje 3. | Facebosk _
N7 mesto, pred ZdruZenimi drzavami Amerike. Eden od A | 2DA
Z naslednjih ciljev Facebooka je prav gotovo milijarda
Q) uporabnikov.
O Res je, da je zaradi enega temeljnih pravil socialnih omreZij 90:9:1 le desetina aktivnih uporabnikov, ki
D_: prispevajo v omrezju, a vseeno tudi ta desetina predstavlja izjemen potencial za soustvarjanje in izmenjavo
(Y~  znanja. Ne smemo pa pozabiti na »vodjerje« v socialnih omreZzjih. Ne glede na to, da se ne pojavljajo
AN aktivno, ¢rpajo znanje skupnosti in so prav tako delezni koristi skupnosti.
| |

Namen socialnega mrezenja: da bi se ljudje ucili od ljudi

Ni res, da je Web 2.0 po zlomu dot.com evforije v letu 2000 zametek nove evforije s znanim koncem.
Menimo, da gre za prvo resnic¢no novo tehnolosko vertikalo, ki bo imela dolgorocen vpliv v razvoju IT-
industrije. Zdi se, da se informacijska tehnologija z Web 2.0 osredotoca na ljudi. Doslej se IT resnici na
Tjubo ni pretirano ukvarjal z ljudmi. Vendar to ni glavna stvar za njegov obstoj in razvoj. Tehnologijo smo
osredotocili na ¢loveka zato, ker se od ljudi lahko najve¢ naucimo. To¢no. Poslovno socidlno mrezenje je
namenjeno temu, da bi se ljudje ucili od judi. Tehnologija Web 3.0 pa bi to nadgradila na nacin, da bi pri
tem zaznavala (razumela) vzorce obnasanja ljudi, na osnovi katerih bi se statisti¢no gledano ucila tudi
sama. Web 3.0 je seveda Se veliko vec.

FRODX

9 Prirocnik za poslovno socialno mreZenje
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Semanti¢ni splet (Web 3.0) bo med drugim tudi radikalno posegel v konvencionalne pristope k
dematerializaciji procesov. Ceje Amazon razbral nase nakupovalne navade, Google prilagodil svoj page
rank, Facebook odlocil, katere novice so nam pomembne,... zakaj ne bi nek dokumentni sistem znal
uporabnikom predlagati, kaj narediti s posameznim dokumentom in s pomocjo vzorcev uporabnikoy
sooblikovati dokumentnega toka oziroma poslounih pravil. Enako velja za sporocilni sistem; ali pa za sistem
za upravljanje z nalogami, ki predlaga, kdo kaj zna in kako zaseden je. To ni ve¢ znanstuena fantastika.

Ce pogledamo velike igralce (npr. salesforce), vidimo, da zdruZujejo poslouno socialno mreZenje z
upravljanjem vsebin. Ustuarjajo bogatejso in bolj interaktivno online izkusnjo, ki prec¢ka meje med spletom,
mobilnimi tehnologijami, druzbenimi omreZzji in internetnimi kanali. Omogoca obstojedim in potencialnim
strankam, da se Se bolj neposredno povezujejo s podjetjem. Poslouna socidlna omreZja in upravljanje vsebin
se vse bolj zlivajo skupaj in ustvarjajo novo tehnolosko vertikalo v IT-svetu.

|z va3ih nakupovalnih navad amo
| razbrali..

Y
Pomﬂa, .I..,,;.h Fmahml-. iskanj

'_5._- r_'-."_'-“.-1-. 3 e

1.:\-

Kaj bi se lahko v poslovni informatiki naucili od Amazona, Googla in
Facebooka

Dejstvo je, da zadnja leta vecina novosti v poslouno informatiko pride iz »retail« sveta. Ce ne bi bili douzetni
za to, kar se nam dogaja v zasebnem Zivljenju na podrocju informacijskih tehnologij, bi verjetno Se vedno
sedeli za zelenimi terminali, ki smo jih pred ve¢ kot 20 leti uporabljali za transakcijske aplikacije. Te so Se
vedno ostale »in« v poslouni informatiki. Se je pa nekaj stvari vseeno spremenilo.

Na simpoziju ITexpo 2010 je Gartner napovedal klju¢ne IT-trende v naslednjih desetih letih. Razvoj
informatike naj bi v prinodnjih letih zaznamovali rac¢unalnistuo v oblaku, poslouni upliv socialnih omrezij,
racundlnistvo, ki se zaveda konteksta (Context Aware Computing) ter strategija na osnouvi vzorcev. Amazon,
Google in Facebook vse te trende »Zivijo« Ze danes. Lahko bi rekli, da se nam to, kar »napoveduje« Gartner,
pravzaprav Ze kar nekaj ¢asa dogaja. Le pozorni nismo, ker se nam dogaja »zasebno« in »brezplacno«,

Mogoce nismo pozorni niti na to, da se informatika v svojem razvoju v 20 letih ni premaknila niti za ped in
da so vsi premiki zgolj kroZenje skozi ze videno v zgodovini? Res je. Osrednjemu racunalniku (mainframe)
pac nismo rekli cloud, terminale smo pa tudi Ze imeli. A terminali, ki prihajajo zdaj, so multimedijski, HD in
vecopravilni, ... predusem pa so postali mobilni in so prijazni ter preprosti za uporabo (intuitivni). Lahko bi
rekli, da prav slednje predstavlja najuedji napredek informacijskih tehnologij preteklih let. Preprostost?

Prirocmk za poslovno socuﬂno mreienje
\Véera ] »sistemi za zapisi 1ane sistemi za uporabnike«
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Dovolj intuitivni produkti ne potrebujejo navodil za uporabo

iPhone naj bi bil prvi produkt iz kategorije posloune
informatike, ki ga je proizvajalec upal poslati na
trg brez kakrénega koli navodila za uporabo. Tudj
kupci iPada ne dobijo zraven nikakrsnih navodil.
Apple stavi na intuitivnost. Ce naprava ne bo dovolj
preprosta, je ljudje ne bodo hoteli uporabljati.

Apple pa ni osamljen primer. Takoj, ko stopimo

v svet zabavne informatike, ugotovimo, da je
preprostost za uporabnika Klju¢no vodilo pri razvoju
novih storitev in produktov. Je kdo kdaj prebral
navodila za uporabo Facebooka? Ste opazili,

kako le-ta obCasno spreminja svoj uporabniski
umesnik, uporabniki pa to komaj opazimo in smo
se brez velikega vika in krika pripravljeni prilagoditi
spremembam? Zdi se, da zabauvna informatika
veliko bolj razume, da mora biti prilagojena in
namenjena cloveku, ¢e Zeli uspeti.

Kaj je v zabauni informatiki tisto, kar jo dela
preprosto in narejeno za ¢loveka, ¢lovesko
razmisljanje in obnasanje? Zakaj to ne bi bilo tudi
sestauni del resitev posloune informatike?

Ce se ¢lovek poglobi v iskanje razlogov za prijaznost in preprostost spletnih storitev, ki so (bila) v prui meri
namenjeni zasebni rabi, lahko hitro ugotovi, da danes ocitno obstaja vsa potrebna tehnologija, ki bi lahko
svet posloune informatike naredila prijaznejsi, preprostejsi in posledicno tudi ucinkovitejsi.

Ce delas za ljudi, moras poznati njihove navade

Ste zadnje ¢ase pri Amazonu opravili kaksne nakupe? Ali ste ugotovili, kako je Amazon znal prebrati vzorec
vasih nakupovalnih navad; kako spretno vam sestavlja nakupovdlne sezname in kreira prodajne akcije glede
na letni ¢as oziroma iz nakupovalnega vzorca izratunano verjetnost odlocitue za nakup v posameznem
¢asounem obdobju? Ni¢ posebnega, boste rekli. To zna danes Ze vsaka spletna trgovina. Morda, a Amazon
je verjetno najbolj prepricljiv v tem.

Podobnega prijema se je lotil tudi Google. Google dinamicno kreira »page ranking« spletnih strani za
vsakega svojega uporabnika glede na njegove odzive pri predhodnih podobnih iskanjih in klikih na ponujene
zadetke. Ob tem je ena od spremenljivk tudi lokacija rac¢unalnika, iz katerega je sproZeno iskanje. Druga
taksna dinamicna spremenljivka je gotovo tudi oglasevalska kampanja Googlovih oglasevalcev. Google prav
gotovo zbira enormno veliko informacij o uporabnikih interneta. Ce je bil Google pred ¢asom ogromna baza
podatkov o vsebini spletnih strani in smo ga uporabljali za kazalo, bo kmalu postal predusem ogromna baza
podatkov o lastnostih uporabnikov svojih storitev.

Google bo vedel, kaj zanima uporabnika, katere informacije is¢e s pomocjo njegovega iskalnika, katero
glasbo poslusa na strani YouTube, s kom in kaj komunicira, katere dokumente ustvarja in hrani pri njem,
katere druge negooglove spletne storitve uporablja oziroma se v njih prijavlja s svojim Google racunom,

... To se nam lahko zdi strasljivo s staliS¢a zasc¢ite zasebnosti, a to naj bi bil trend, za katerega Gartner
trdi, da nas bo spremljal naslednjih deset let. Google je zagotovo naredil taksne socioloske, psiholoske,
antropoloske,... Studije, da so prepri¢ani, da bodo uporabniki tourstno zbiranje podatkov za potrebe
vzortenja povsem sprejeli. »Ker me Google tako dobro pozna, se milahko prilagaja in mi je vedno pri roki
bo vecja vrednota kot ohranjanje zasebnosti.

Priro¢nik za poslouno

socialno mreZenje
VCer iSte e«
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Tudi Facebook je svojeursten fenomen — morda prej socioloski in
psiholoski kot pa tehnoloski. Vseeno gre tudi pri tehnologiji za nekaj
uporabnih resitev, ki temeljijo na principu vzorcenja in razumevanja
konteksta. Ce se zdi mehanizem predlaganja novih prijateljev
preprosto razumljiv, pa je verjetno malo vec »inteligence« potrebne
pri mehanizmu za izbor »Vrocih novic«. Ste se Ze vprasali, kako
Facebook ve, katere novice so za vas najpomembnejse in ¢esa
nikakor ne smete izpustiti?

Napredek pri nacinih in tehnikah komuniciranja

Kljub vsemu se zdi bistuena vrednost Facebooka v spoznanju Fijatelf, o prijee...
podjetja, da razvoj interneta narekuje potrebe po novih % ]
komunikacijskih sredstvih in odkriva hove nacine za zagotavljanje '
interaktivnosti ¢lanov omreZja in njinovih interesnih skupin.
Facebook stavi na konvergenco vseh komunikacijskih sredstev na
enem mestu. Napovedali so, da bodo svojo storitev nadgradili s
»pametno« elektronsko posto. Verjetno bo Facebook za uporabnike
svojega omreZja prej ali slej vkljucil tudi neke urste telefon ali
videofon. Verjetno ni treba posebej poudarjati, da bodo vse te
storitve tudi mobilne.

Web 3.0 razume uporabnika in se osredotoca nanj

Vse prej navedene lastnosti novodobnih aplikacij opisujejo Web 2.0 in Web 3.0. Semanticni splet, ki naj bi po
Berners-Leeju zagotovil, da se bodo stroji razumeli med seboj, se osredotoca bolj na to, da bo prijazen za
uporabnika, preprost za uporabo, intuitiven. Konéno gre informatika v smer, kjer bo sredis¢e vsega ¢lovek,
uporabnik. Doslej ni bilo rauno tako. Informatiki s(m)o skrbeli predusem zato, da smo povezovali razliéna
informacijska sredstua.

Glede na to, da imamo ljudje vedno manj ¢asa za informiranje, druZenje, navezovanje stikov in mrezenje,
postajamo odvisni od sistemov, ki nam pomagajo pri tem. Hoces

ali ne, si bomo enkrat v prihodnosti to verjetno priznali. Morda

pa smo si Ze pred ¢asom ... Zakaj bi sicer podjetja v preteklosti Ak der e por res rememe, o i
vlagala v razvoj intranetnih portalov? Tudi ti bodo verjetno v &5’""“ n priprosd fe &0 cporado.
prihodnje postali »pametne;jsi«, Podobno kot Google bodo znali
zbirati in razumeti informacije o svojih uporabnikih, jih na osnovi
teh povezovati, samodejno ustuarjati interesne skupnosti, jim
sooblikovati habor zanimivih dokumentov, spletnih povezav,...
Danasnje wikije bodo jutri zamenjali sistemi, ki bodo v svoj portfelj
»znanja« vkljucevali tudi potencial uporabnikov, ki jih spremljajo
skozi svoje delovanje. Intranetni portali prihodnosti bodo tisti,

ki bodo vedeli, kdo v podjetju ima kaksno informacijo, znanje in
kako Tahko pomaga podjetju v danem trenutku. Web 3.0 pomeni
dejansko upravljanje znanja, ker bodo sistemi konéno razumeli
vsebine, ki jih obdelujejo in upravljajo.

Prijeme semanti¢nega spleta si lahko precej preprosto naslikamo
tudi v sluzbi poslounega obvescanja oziroma tistega, kar danes pojmujemo kot BI.

Prirocnik za poslovno socialno mreZenje

\iCeraj »sistemi za zapise«, danes »sistemi za uporabnike«



.PRIROCNIK

FRODX

13

O tem ne bi izgubljali preve¢ besed. Ce bodo sistemi znali na osnovi vzorcev in razumevanja vsebin
avtomatizirati posloune procese in povezovati naloge uporabnikov, potem bodo na podoben nacin znali
zbirati, analizirati in vrednotiti podatke, ki jih Zelijo »odlocevalci« pridobiti za svoje delo.

V prihodnosti se bo manj ljudi ukvarjalo z informatiko zaradi informatike.

Poslovna informatika sledi navadam domacih uporabnikov

Pri vsem tem, kar na spletu obstaja in kar vecina uporablja tudi doma, se sprasujemo, ali lahko kaj od tega
pogoltne tudi poslouna informatika. Pravzaprav se bolj sprasujemo, koliko ¢asa je Se potrebnega, da se to
zgodi.

Podrocje upravljanja vsebin (ECM) in poslounih procesov (BPM) usekakor ponuja prostor za nekaj idej.
Tehnolosko in metodolosko gledano je bilo upravljanje vsebin in poslounih procesouv vselej namenjeno
projektom dematerializacije poslovnih procesov oziroma ukinjanju papirja v poslovanju neke organizacije.
Ce so transakcijski sistemi sluzili elektronskemu evidentiranju stanj v diskretnih toc¢kah poslounega procesa,
je bila zveznost procesa (v preteklosti) odvisna od »sprehajanja papirja« po organizaciji. Zadnjih nekaj let
poslovna informatika vlaga napore, kako s sredstvi za elektronsko upravljanje vsebin in poslounih procesov
izpodriniti papir kot ¢len, ki zagotavlja zveznost procesa. Organizacije vlagajo v razvoj resitev, ki za njihove
lastne (edinstvene) posloune procese, zagotavljajo elektronski delotok in obenem povezujejo vse obstojece
transakcijske sisteme.

Taksni projekti so lahko tudi zelo uspesni, a razvoj resitev (modeliranje procesov in integracija
informacijskih virov) je po navadi precej drag in osredotocen zgolj na tiste zelo deterministic¢ne posloune
procese, ki imajo zelo jasna (in toga) poslovna pravila.

Pa so vsi procesi v poslounem svetu tako natancno opredeljeni? Mar se ne bi mogel razvoj poslounih pravil
namesto na modeliranje dragih svetovalcev nasloniti na vzorcenje uporabniskih navad? Na osnovi taksnih
rezultatov vzorcenja bi sisterm sam lahko ponudil uporabniku aktivnosti, ki so statisticno gledano sledile v
preteklih podobnih primerih.

Razumevanje konteksta bi lahko pomagalo reSitvam, da bi se uporabniski vmesnik za uporabnika
dinami¢no prilagajal in dajal obcutek interaktivnosti in domacnosti. Verjamemo, da bo prihodnost na strani
pametnih dokumentnih sistemov in pametnih workflow sistemov. V prihodnosti verjetno ne bomo vec toliko
govorili o workflowu, vsaj ne o deterministi¢nem. Bolj bomo govorili o nalogah in vlogi uporabnika ter njemu
prilagojeni vsebini. S tega stalis¢a bo prihodnost verjetno bolj »mehka«. Sistemi bodo navidezno prijaznejsi.
Sezname »to do« in »overdue« bodo zamenjali prijemi, ki bodo bolj vabili k sodelovanju, kot pa zahtevali
izvedbo.

Priro€nik za poslouno socialno mreZenje
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3. PRIHODNOST POSLOVNE INFORMATIKE

Enterprise 1.0: Sistemi za zapise

Poglejmo na poslovno informatiko skozi procesiranje podatkov. V drugi polovici 20. stoletja smo spremljali
razvoj procesiranja podatkov od luknjanih kartic do globalnih informacijskih sistemov na vseh podrocjih
poslovanja. Podjetja so podatke v vseh teh letih spravljala v sisteme za zapise. V¢asih je bilo pomembno,
kaksni so bili ti sistemi. Danes ne predstavljajo vec konkurenéne prednosti; ne razvijajo se vec. Vsako
podjetje jih sicer mora imeti, saj brez njih ne more poslovati. V zadnjem desetletju je bilo denarja za
investicije v IT use manj, zato so bila podjetja prisiljena v optimizacijo in racionalizacijo stroskov, kar je med
drugim pripomoglo tudi k razvoju virtualizacije, oblakov in outsourcinga. To je danasnja situacija. Zakaj bi
jo spreminjali?

Enterprise 2.0: Sistemi za uporabnike

Odgovor 1eZi v dinamiki gospodarstua, ki temelji na outsourcingu; torej gospodarstua, ki so ga pomagali
vzpostaviti prav sistemi za zapise. Podjetja morajo zaradi outsourcinga precej bolj sodelovati med seboj,
saj se v transakcijskih sistemih povezujejo razlicne dobavne in prodajne verige, podporne storitue za
kupce in partnerski ekosistemi. Ce hocejo podjetja vzpostaviti uc¢inkovito sodelovanje vseh teh verig in
medsebojnih odnosov, morajo zaceti razmisljati kot uporabniki.

Ne bo dovolj, ¢e bodo podjetja vlagala v avtomatizacijo delounega okolja. Ne bo zadostovalo, ¢e bodo
imeli ¢lani uprave Se vec analiz iz orodij Bl. Ne, podjetja morajo opolnomociti operativno raven zaposlenih.
Srednjemu menedZzmentu morajo dati v roke taksna orodja za komuniciranje in sodelovanje, kot jih
uporabljajo tudi doma. Postaviti morajo sisteme za uporabnike.

Upravljanje vsebin v sistemih za uporabnike

Podrodje upravljanja vsebin ima posebno mesto v sistemih za uporabnike. Digitalne komunikacije povsod
puscajo sledi, zaradi Cesar je treba zapise ustrezno zavarovati in shranjevati. Varnostni strokounjaki in
pravniki v podjetjih si grizejo nohte zaradi teh digitalnih sledi. Na drugi strani so direktorji marketinga, ki
razmisljajo o tem, kako bi lahko izkoristili podatke o obnasanju uporabnikov.

Interakcije kupcev s podjetjem vsebujejo vse vec razlic¢nih digitalnih sledi. Elektronsko posto Ze dobro
poznamo, kaj pa tweeti in spletne konference — kaksna naj bo ustrezna politika za shranjevanje, brisanje in
priklic taksnih in podobnih zapisov?

Prihodnost upravljanja vsebin

Podrocje upravljanja vsebin (ECM) je »dobilo meso« v ¢asu sistemov za zapise. Postajalo je vse bolj
vsakdanje in rutinsko opravilo, ECM-tehnologija pa je dozorela. V sredis¢u ECM-sistemov sta nadzor nad
vsebino in avtomatizacija procesov.

Tako je bilo doslej, zdaj pa se bo morala tehnologija ECM v podjetjih Zliti s sistemi za uporabnike in
socialnimi omreZji. Kar naenkrat se bo podjetje soocilo s plazom informacij v oblikah, formatih in razli¢nih
napravah z razli¢énimi operacijskimi sistemi, ki pred petimi leti sploh Se niso obstajale. Imate morda tudi vi
tri razliéne naprave s tremi razlicnimi operacijskimi sistemi in jih uporabljate za reSevanje enakih potreb v
razlicnih situacijah? Niste edini.

Slike in dokumenti imajo osrednje mesto v sistemih za zapise. Pogovori, klepetanje in druge oblike
sodelovanja bodo predstavljali fokus v sistemih za uporabnike. Podjetja bodo morala svoje tradicionalne
definicije za nadzor in upravljanje prilagoditi v skladu s spremembami tega novega sveta.

Priro€nik za poslouno socialno mreZenje
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Evolucija vsebin

Sredisce

Sistemni za zapise —

upravljanje vsebin

Transakcije

Sistemi za uporabnike -
socialni poslovni sistemi

Interakcije

Upravljanje

Pravila in nadzor

Sodelovanje

Osrednji elementi

Dejstva, datumi, zadolZitve

Vpogledi, ideje, nianse

Vrednost

En vir resnice

Odprt forum za raziskovanje in dialog

Standard uc¢inkovitosti

Natancnost in popolnost

Neposrednost in dostopnost

V/sebina

Avtorizirana

Druzbena

Primaren tip zapisa

Dokumenti (besedilo, grafika)

»Pogovori« (besedila, slike, avdio, video)

Iskanje Lahko Tezko
Uporabnost (LngJgtréJggicl; Sgdugérréa sistemu inima giagiﬁgik »pozna« sistem iz domace
Dostopnost Regulirana in zaprta Ad hoc in odprta
Retenzija Dokoncna Prehodna
Politika Varnost (zascita sredstev) Zasebnost (zascita uporabnikov)
Vir: AllM

Socialna omrezja spreminjajo svet in nase navade

Laikom se zdi nerazumljivo, kaj razlikuje socialna omreZja od preostalih spletnih strani, da so rasla (in

Se vedno rastejo) s tako hitrostjo s prakti¢no nikakrsnimi (organiziranimi) trzenjskimi aktivnostmi za
pridobivanje novega ¢lanstva. Kaj uporabniki vidijo v taksnih socialnih skupnostih, zaradi ¢esar se odlocajo
za vKljucevanje? Iskreno povedano, znanstueno dognanega odgovora Se ni. Vsi poskusi temeljijo na tem, da
je IT kongno ponudil ljudem nekaj, kar potrebujejo; nekaj, kar uporabnisko izkusnjo prenasa v IT.

Poznamo milijone razlogov, ki so odvisni od
posameznika in ¢asa, v katerem se je odlocal za
socialno omreZje. Facebook oziroma tak nacin
povezovanja lahko (ali pa ga je Ze) doleti fenomen
mobilnega telefona. Danes si prakti¢no ne moremo
vel privosciti ne imeti mobilnega telefona. Danes ni
aktivnega drzavljana, ki ne bi imel vsaj enega. Nihce
ne razmislja ve¢ o smotrnosti. Mobilni telefon je
postal nujno sredstvo.

Saociologi, psihologi, trzniki in Se marsikdo se je
spraseval, zakaj so spletne strani, ki so odprle svoje
usebine uporabnikom in omogocajo komentiranje in
ocenjevanje le-teh, pridobile vecjo vrednost (ne samo
pri Googlovem iskalniku) in trzne deleze, kot tiste, ki
tega ne omogocajo.

Priro€nik za poslouno socialno mreZenje
e apise
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Dokazano je, da ljudje ¢edalje bolj zaupamo informacijam, ki so mnenja ¢lanov skupnosti, kot klasi¢nemu
oglasevanju. Zaradi tega se spreminja oglasevalski biznis, svetovalni, ... in se marsikateri drug, ki je temeljil
in ustvarjal dodano vrednost na osnovi nacrtnega skrivanja ali plasiranja »znanja«. Danes pred nakupom
novega telefona ne verjamemo vec le prospektu in lepi besedi prodajalca. Zanimajo nas izkusnje obstojecih
uporabnikov in is¢emo jih na spletu, med kiberprijatelji. Te informacije postajajo ¢edalje bolj klju¢nega
pomena. Svetovalci (na Zalost pa tudi trZniki) v vedno ve&ji meri postajajo organizatorji socialnih skupnosti.
S tem prevzemajo nase pomembno odgovornost. Z orodji, ki jih oznacujemo z oznako Web 2.0/3.0, morajo
spodbujati potencial skupnosti, da dopolnjuje nase informacije z lastno izkusnjo, razumevanjem,.. in jim da
uporabno vrednost, da postanejo znanje.

Razvoj poslounega socidlnega mrezenja bo torej ena kljucnih tock razvojnih strategij organizacij v prihodnije.
Organizacije so se zacele zavedati pomena znanja in is¢ejo boljSe in ucinkovitejse prijeme za razsirjanje
znanj med svojimi zaposlenimi, poslounimi partnerji, kupci in zunanjo jaunostjo. Podjetjem je postalo
jasno, da potrebujejo nove prijeme, da bi se njihovi zaposleni lahko uc¢inkoviteje ucili drug od drugega.
Inteligentnost organizacije (skupnosti) danes izrazamo z dostopnostjo (pravih, kakovostnih) informacij
¢lanom skupnosti (zaposlenim, poslounim partnerjem, kupcem, jaunosti) tocno v tistem trenutku, ko jih ti
potrebujejo. Poleg tega so podjetja spoznala, da ne Zelijo biti vet odvisna od znanja posameznikov, ki lahko
kadarkali zapustijo organizacijo iz taksnega ali drugacnega razloga. Poslouno socialno mreZenje naj bi bil
odgovor, kako zagotoviti agilno skupinsko delo in izmenjavo informacij oz. upravljanje in chranjanje znanja
organizacije za vse njene deleznike.
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L. DOBRA PRAKSA 2.0

Ce Ze govorimo o Enterprise 2.0, pa se poigrajmo Se z mislijo o »dobri praksi 2.0<«. Kakéna je torej dobra
praksa na podrocju poslovnega socidlnega mrezenja? Kako delujejo v praksi skupinsko delo, sodelovanje
in odprta komunikacija? Kako z orodji Web 2.0/3.0 upravljamo stranke, dokumentne sisteme in spletne
vsebine; kako vodimo projekte in opravljamo naloge?

Marsikatero podjetje se ne sprasuje vec o dobri praksi, ¢e lahko sodimo po izsledkih razli¢nih raziskav. V eni
od raziskav ugotavljajo, da podjetja 2.0 beleZijo 42 odstotkov ve¢ komunikacij s strankami in 371-odstotno
rast zadrZanja obstojecih strank. Kar 83 odstotkov uprasanih pa bo v filozofijo Web 2.0 pritegnila vec¢ino
zaposlenih.

Druga raziskava je pokazala, da 63 odstotkov anketiranih ocenjuje, da socialno mrezenje povecuje prodajo
in prihodek. V 1etu 2011 bo ve¢ina majhnih podjetij vlozila od 26 do 50 odstotkov svojega ¢asa in denarja v
razvoj poslovnega socialnega mrezenja.

Doloditi ustrezna orodja

Ne glede na to, da gre za razli¢ne sisteme (CRM, ERP, dokumentni sistemi, upravljanje spletnih vsebin,
vodenje projektov, ...), pridemo do ustreznih orodij Web 2.0 tako, da najdemo odgovore na naslednja
uprasanja:

m Kako poskrbimo za vec-avtorstuo iste vsebine?

m  Kako poskrbimo, da je proces pregledovanja (reviewing), sledenja (following) in glasovanja (voting)
¢im bolj preprost?

m  Kje so skupniviri, ki si jih delimo med sabo in do katerih imamo vsi dostop?
m Kako obves¢amo drug drugega, ko mora nekdo nekaj prispevati?

m  Kako vemo, kaj poc¢nejo drugi ¢lani tima?

m  Kako koordiniramo planiranje, izursevanje in spremljanje nalog?

m  Kako omogocimo diskusijo vec ¢lanov tima med seboj?

m Kako podpiramo mikrobloganje in wikije?

Ce bomo vedno imeli pred o¢mi ta vprasanja in bomo poiskali ustrezne odgovore, potem ne bomo vec¢ delali
»p0o starems,

»Social« CRM

CRM je tipicen transakcijski sistem, ki evidencno spremlja diskretne tocke procesa pri obvladovanju
prodajnega lijaka. Za komunikacijo, ki zagotavlja zveznost procesa, tradicionalno uporabljamo e-posto
in telefon. Ta komunikacija praviloma ni neposredno povezana, predusem pa ne zagotavlja zmozZnosti
sodelovanja in skupinskega dela, kot ga danes omogocajo pristopi Web 2.0.

Prav ta nepovezanost kljuc¢nih orodij prodajnega osebja (vsaj v taki meri, da bi lahko govorili o pripomocku

za skupinsko delo) je po mnenju analitskih his eden kljucnih razlogov za ve¢no nezadovoljstvo uporabnikov
sistemov CRM, ki kot po pravilu trdijo, da jim CRM ne prinasa dodane vrednosti.

Priro€nik za poslouno socialno mreZenje
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Elementi Web 2.0 odli¢no zapolnjujejo to klju¢no praznino. Predstavljajte si, da lahko z najpreprostejsimi
»social« elementi, ki jih poznate iz Tweeterja ali Facebooka, opredelite poljubne entitete, ki jim Zelite slediti
(follow). Karkoli se zgodi s temi entitetami, dobivate na svoj »zid« informacije o dogajanju. Naj gre za
stranko, kontaktno osebo, prodajno priloznost, reklamacijo ali kaj drugega, sistem vas sproti obvescéa o
dogajanju. Na taksno obvestilo se lahko odzovete s komentarjem, ki ukljuci v sodelovanje use vase kolege, ki
prav tako spremljajo taisti element sistemma CRM. Vsa komunikacija se ves ¢as hrani in je dostopna tudi za
use poznejse ¢lane, ki bi vstopili v CRM s primernimi pravicami.

Komponente poslovnega socialnega mrezZenja v sistemih CRM na prvi pogled predstavljajo predusem
potencial za izboljsanje skupinskega dela in obveS¢anja med zaposlenimi znotraj organizacije. Malce manj
vidno je morda dejstvo, da lahko svojo komunikacijo s taksnim pristopom odpremo tudi navzuen, do svojih
strank. Kar naenkrat se nam odpirajo moznosti, da gradimo svoje socialne skupnosti s svojimi strankami in
parterji, s katerimi Zelimo tesno sodelovati in imeti z njimi aZzurno izmenjavo informacij.

Obvladovanje projektov

Podoben prostor, kot so ga v sistemih CRM nasli gradniki Web 2.0, bodo le-ti zasedli tudi v sistemih za
obvladovanje projektouv in aktivnostih projektnih skupin. Online vkljucevanje udelezencev projektouv v
skupinsko delo je zelo podobno vkljucevanju v

aktivnosti v prodajnem procesu skozi prodajni Tijak. ——— ]-——— =
ANHTORATA R M= OO in - | | OROLIA 24 N!WMHJ{-‘

Pri projektnem delu je vse skupaj morda Se bolj | WAERroATIE DU :. WAERTOVAMIE wv, |
izrazito. Eden od razlogov je prav gotovo ta, da naj SRDAL ROk -
bi bilo projektno delo enkratno in neponovljivo. Drug nRev— | GLoBA o

: . . AR | ViRV

razlog je ta, da projektna skupina ponavadi vkljucuje L] g
heterogene posameznike po znanjih in viogah. SEHPLERSRCTRORA | | PeEPRoT oRabu v
Obvladovanje projektov skozi posloune socidlne ' l
mreze niti ne bo nekaj pousem novegda, saj ¢lani |
projektnih skupin Ze dolgo ne sedijo ve¢ v skupnih

pisarnah - njihovo delo vse pogosteje poteka na daljavo.

Z novimi orodji Web 2.0 (wikiji, programi za sodelovanje, itd.) bo tega sodelovanja Se vec. Avtoritarna
okolja se bodo spreminjala v okolja za sodelovanje, namesto nacrtovanja od zgoraj navzdol bomo imeli
nacrtovanje od spodaj navzgor, dostop do virov bo globdalen in ni¢ vec lokalen, orodja bodo preprosta,
nezahteuvna in prijazna do uporabnikov.

O primerjavi med tradicionalnim upravljanjem projektov oziroma projektnim delom in t.i. projektnim

menedZzmentom 2.0 piSe tudi Wikipedia.

Prirocnik za pos]ovno socialno mrezenJe
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Upravljanje dokumentov in delotokov (workflow)

Tradicionalni sistemi za upravljanje dokumentov imajo podobne teZzave kot tradicionalni sistemi CRM.
Ker sta klju¢ni vlogi gradnikov Web 2.0 novodobno skupinsko delo in obvescanije, lahko s temi gradniki
Se bistueno vec doseZzemo na podrodjih, kjer smo bili s tradicionalnimi pristopi nebogljeni. Upravljanje
dokumentov oziroma upravljanje vsebin, kot imenujemo to disciplino v zadnjih letih, je temeljilo na tem,
da dokumente upravljamo skozi posloune procese, ki povezujejo dokumente s posamezniki in njihovimi
aktivnostmi. Tej povezanosti ne moremo nic ocitati, problem je namrec v tem, da je v praksi, v podjetjih,
relativno malo opravil sistemiziranih v posloune procese.

Ko uvajamo tradicionalne dokumentne sisteme, hitro ugotovimo, da je le malo procesov urejenih

sistemsko oziroma deterministi¢no - pri usem ostalem poslovanju namrec¢ lahko govorimo o uporabnikih,
njihovih nalogah, dokumentih in informacijskih virih. Poslovanje v papirnem svetu je precej oddaljeno od
deterministicne ureditve. Bistvo dokumentnih sistemov 2.0 je (bo) rauno v tem, da bodo bolj narauno opisali
poslovanje z dokumenti v brezpapirni obliki.

Upostevajoc tisto, kar v prihodnjih obdobjih prinasa Web 3.0 z gradniki semanti¢nega spleta, pa bo
pomenilo, da bodo dokumentni sistemi gradili »delotoke« na osnovi prepoznavanja vzorcev delovanja
uporabnikov sistemov. Delotoki bodo nastajali le tam, Kjer so; vse ostalo bo povezava dokumentovy,
uporabnikov in njihovih nalog v duhu skupinskega dela, sodelovanja in neposredne interaktivnosti.

To, kar danes predstavljajo dokumentni sistemi, bodo postali e pripomocki, ki bodo pomagali zadovoljiti
potrebe uporabnika pri njegovem delu.

Sistem za posameznika/ljudi

Ne glede na to, da smo poskusali uprizoriti vizijo razvoja tradicionalnih sistemov skozi prizmo 2.0, je treba
skleniti, da gredo vse »metamorfoze« v smeri, kako zadovoljiti vlogo in potrebe uporabnika. Tehnologija
2.0 gre v smeri razvoja orodja, ki zadovoljuje vloge in potrebe posameznikov, zato 2.0 pomeni sistem za
posameznika oziroma sistem za ljudi.

Priro€nik za poslouno socialno mreZenje
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