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|. Podstawowe terminy

1. Innowacja a gospodarka oparta na wiedzy

Zgodnie z ekspertyzami Ministerstwa Gospodarki w odniesieniu do perspektyw rozwoju gospodarczego Pol-
ski mozna zauwazy¢, ze coraz mniejsze znaczenie beda mie¢ dotychczasowe Zrédta wzrostu gospodarcze-
go, w tym: niskie koszty pracy, dostepnos¢ tanich surowcdw, korzystne potozenie geograficzne, czy akcesja
do Unii Europejskiej. Oznacza to, iz pojawia sie koniecznos¢ poszukiwania nowych Zrodet przewagi konku-
rencyjnej. Analizujgc sciezki rozwojowe krajow wysoko rozwinietych, mozna stwierdzi¢, ze jedynie strategia
przewagi konkurencyjnej oparta na wiedzy i innowacjach moze zagwarantowac trwaty rozwéj w perspek-
tywie krétko- i srednioterminowej. Dlatego tez tak czesto mozna spotkac sie z opinia, iz nalezy skupic sie na
budowaniu w Polsce gospodarki opartej na wiedzy i warunkéw instytucjonalnych sprzyjajacych innowa-
cyjnosci podmiotéw gospodarki. Gospodarka oparta na wiedzy (knowledge-based economy) charakteryzuje
sie tym, ze najszybsze tempo rozwoju osiagaja te sektory gospodarki, ktére powiazane sg z rozwojem nauki
i przetwarzaniem informagiji. Istotnym elementem gospodarki opartej na wiedzy jest takze dziatalno$¢ inno-
wacyjna, ktéra stanowi o przewadze konkurencyjnej wiekszosci przedsiebiorstw, w tym matych i srednich.
Jednoczesdnie, w konsekwencji zdobywania przez sektor ustug coraz silniejszej pozycji w gospodarce i jego
rosngcym udziale w generowaniu nowych miejsc pracy innowacje ustugowe nabierajg nowego znaczenia.

2. Ustugi - krétkie wprowadzenie

W najprostszy sposéb ustugami mozemy okresli¢ wszystkie czynnosci zwigzane bezposrednio lub posrednio
z zaspakajaniem ludzkich potrzeb, ale niestuzace bezposrednio do produkowania przedmiotéw. GUS defi-
niuje ustugi, jako wszelkie czynnosci $wiadczone na rzecz jednostek gospodarczych i oséb:

* Dla produkgji - kiedy nie tworza nowych débr materialnych;

* Dla konsumpcji - kiedy stuza konsumpcji indywidualnej, zbiorowej i ogélnospotecznej.
Istotnym elementem ustugi jest kontakt ustugodawcy z ustugobiorca. Te relacyjng ceche ustug podkresla de-
finicja Groenroosa zgodnie, z ktdrg ustuga jest dziataniem lub grupg dziatan o mniej lub bardziej niematerial-
nej naturze, ktére zwykle majg miejsce podczas interakcji miedzy klientem a przedstawicielem ustugodawcy
lub klientem a fizycznym otoczeniem/systemem ustugodawcy. Ustugi sg dostarczane jako rozwigzanie prob-
leméw klienta, ktdry staje sie integralng czescia procesu ustugowego.

2.1. Cechy dziatalnosci ustugowe;j

Za specyficzne cechy ustug uznaje sie niematerialnos¢ ustugi, jednoczesnos¢ procesu jej Swiadczenia i kon-
sumpdji, nietrwatos¢ oraz zréznicowanie jakosci.

Niematerialno$¢ ustug odnosi sie do braku mozliwosci zobaczenia, wyprobowania, dotkniecia czy tez usty-
szenia ustugi przed jej zakupem. Niematerialnos¢ ustug wyklucza rowniez mozliwos¢ ich przechowywania.
Niematerialno$¢ to podstawowa réznica miedzy ustuga a produktem przemystowym. Oczywiscie, znaczna
cze$¢ swiadczonych ustug wystepuje wraz z materialnymi elementami, na przykfad karty pfatnicze w ustu-
gach bankowych.

Jednoczesnos¢ procesu swiadczenia i konsumpgji jest konsekwencjg niematerialnosci ustugi, co unie-
mozliwia oddzielenie procesu ,produkgji” ustugi od momentu jej konsumpcji przez ostatecznego nabywce.
W odniesieniu do ustug bardzo czesto ustugobiorca musi fizycznie by¢ obecny oraz niekiedy réwniez brac
czynny udziat w procesie $wiadczenia ustugi. Ustugi, ktére wymagajg fizycznej obecnosci klienta i/lub jego
w nich zaangazowania sg trudne do kontroli i zarzgdzania.

Zroznicowanie jakosci wigze sie z ograniczonymi mozliwosciami standaryzacji procesu swiadczenia ustugi
wynikajacymi miedzy innymi z wagi jakg w tym procesie odgrywa czynnik ludzki, zaréwno po stronie ustu-



godawcy jak i ustugobiorcy. Zréznicowanie jakosci jest rowniez zalezne od wymagan klienta i specyfikacji
ztozonego przez niego zamowienia.

Nietrwatos$¢ ustug wptywa na brak mozliwosci ich magazynowania, z tym za$ wigze sie brak mozliwosci
w zakresie ,produkcji ustug na zapas” i wykorzystania ich w innym czasie. Oczywiscie cecha ta nie dotyczy
wszystkich ustug, na przyktad programoéw komputerowych.

Brak mozliwosci wielokrotnego uzycia tej samej ustugi i przekazania praw do niej - raz nabyta wartos¢
wynikajaca z ustugi nie moze by¢ przedmiotem dalszego obrotu.

Nalezy jednak zauwazy¢, ze niektdre z powyzej przytoczonych cech ustug przestajg obowigzywac na wspot-
czesnych dynamicznie rozwijajacych sie rynkach ustugowych lub po prostu nie odnosza sie do wszystkich
ustug. Zmiany te dotycza miedzy innymi mozliwosci magazynowania ustug, np. ustugi na ptytach DVD, prze-
tamania wymogu fizycznej obecnosci w tym samym miejscu ustugodawcy i ustugobiorcy, np. ustugi swiad-
czone przez Internet. Niemniej jednak, nie powinnismy zapominac o wyzej przytoczonych cechach ustug,
gdyz w znacznym stopniu determinujg one zakres innowacji ustugowych.

3. Co to jest innowacja? | czy jest nam potrzebna?

Celem wprowadzenia innowacji jest podniesienie efektywnosci funkcjonowania firmy, na przyktad poprzez
zwiekszenie popytu lub redukcje kosztéw. W istocie innowacja jest sposobem, w jaki firmy dostosowujg sie
zeby przetrwac na rynku, co nie jest prostym zadaniem. Z listy 500 czotowych firm magazynu Fortune z 1975
roku, ponad jedna trzecia zakonczyta swoja dziatalnos¢ do 1985 roku. Co to oznacza? Moéwiac po prostu —
zmiana jest koniecznoscia.

Zgodnie z definicjg Podrecznika Oslo innowacja to wdrozenie nowego lub znaczaco udoskonalonego pro-
duktu (wyrobu lub ustugi) lub procesu, nowej metody marketingowej lub nowej metody organizacyjnej
w praktyce gospodarczej, organizacji miejsca pracy lub stosunkach z otoczeniem. W Podreczniku Oslo przy-
jeto, ze aby produkt, proces, metoda marketingowa lub metoda organizacyjna mogty zosta¢ nazwane inno-
wacjami musza by¢ nowe (lub znaczaco udoskonalone) dla firmy.

Dziafalno$¢ innowacyjna to z kolei wedtug OECD catoksztatt dziatart naukowych, technicznych, organiza-
cyjnych, finansowych i komercyjnych, ktére rzeczywiscie prowadzg lub majg w zamierzeniu prowadzi¢ do
wdrazania innowacji. Niektdre z tych dziatari same z siebie majg charakter innowacyjny, natomiast inne nie
$3 NOWOSCig, lecz s konieczne do wdrazania innowacji. Dziatalnos¢ innowacyjna obejmuje takze dziatalnos¢
badawczo-rozwojowg (B+R), ktéra nie jest bezposrednio zwigzana z tworzeniem konkretnej innowacji.
Dziafalno$¢ innowacyjna moze mie¢ bardzo réznorodny charakter w zaleznosci od specyfiki firmy. Niektére
firmy prowadza wyraznie zdefiniowane projekty innowacyjne, na przyktad tworzac i wprowadzajac nowy
produkt, inne z kolei dokonujg przede wszystkim ciggtych udoskonalert w swoich produktach, procesach
i dziataniach. Oba typy firm mozna uznac¢ za innowacyjne: innowacja moze polegac¢ na wdrozeniu jednej
znaczacej zmiany albo na serii mniejszych, przyrostowych zmian, ktére razem stanowig zmiane znaczaca. In-
nowacja nie musi stanowi¢ produktu dziatari wewnetrznych firmy. Firma moze réwniez przyswoic¢ innowacje
opracowang przez inne firmy lub instytucje w procesie dyfuzji.

3.1. Co nie jest innowacja?

* Zaprzestanie wykorzystywania procesu, metody marketingowej lub organizacyjnej badz zaprzestanie
oferowania produktu, nawet jezeli dziatanie takie oznacza wzrost efektywnosci funkcjonowania firmy.
Nie jest innowacja rowniez zaprzestanie stosowania okreslonej metody marketingowej czy organiza-
cyjnej.

* Zastapienie lub rozszerzenie modeli juz zainstalowanych urzadzen. Nowe urzadzenia lub rozszerzenia
muszg spetniac kryterium nowosci dla firmy.

* Zmiany bedace konsekwencja jedynie zmian cen czynnikéw produkdji.

* Dostarczenie produktu dostosowanego do indywidualnych wymogow klienta nieréznigcego sie jed-
nak znacznie od produktow, ktére firma wytworzyta w przesztosci. Natomiast fakt wdrozenia produkcji
zindywidualizowanej moze zosta¢ uznana za innowacje organizacyjna.

* Regularne zmiany sezonowe i inne zmiany cykliczne, np. zmiany w wygladzie obuwia w zaleznosci od
por roku. Tego rodzaju rutynowe zmiany w projekcie/konstrukcji produktéw nie stanowia ani innowadji
produktowych, ani marketingowych. Jezeli jednak okazja zmian sezonowych jest wykorzystywana do



wprowadzenia zasadniczej zmiany w projekcie/konstrukgji produktu, bedacej elementem nowej i po raz
pierwszy stosowanej koncepcji marketingowej, wtedy nalezy to uznac za innowacje marketingowa.

* Obrét nowymi lub udoskonalonymi produktami generalnie nie stanowi innowacji produktowej dla
przedsiebiorstwa handlu hurtowego, placéwki handlu detalicznego ani dla firmy Swiadczacej ustugi
transportowe czy magazynowe. Jesli jednak taka firma zaczyna obstugiwa¢ nowg serie produktow
(tzn. typy produktéw, ktérych wezesniej nie obstugiwata), wtedy dziatalnos¢ taka zostanie uznana za
innowacje w obrebie produktu, poniewaz firma oferuje nowg ustuge.

3.2. Krétka historia zmian w podejéciu do innowacji

Wraz z kolejnymi etapami rozwoju gospodarek panstw najwyzej rozwinietych zmienia sie charakter i uwarun-
kowania innowacyjnosci przedsiebiorstw. Jeszcze niedawno dziatalno$¢ innowacyjna byta kojarzona tylko i wy-
facznie z innowacjami technologicznymi w zakresie proceséw i produktéw w sektorach produkcyjnych. Do-
piero w 1997 roku w drugim wydaniu Podrecznika Oslo poruszono problematyke innowacji w sektorze ustug,
za$ w trzecim wydaniu podrecznika z 2005 roku uwzgledniono specyfike innowacyjnosci w sektorze ustug i do-
dano dwa nowe typy innowacji pozatechnologicznych: innowacje marketingowe i innowacje organizacyjne.
Rozszerzenie definicji innowacji o innowacje typowe dla dziatalnosci ustugowej jest niezwykle wazne z dwdéch
powoddw, po pierwsze ze wzgledu na przetamanie stereotypu o technologicznym charakterze innowadji a tak-
ze ze wzgledu na znaczne réznice miedzy typami innowacji charakterystycznymi dla réznych spektrow gospo-
darki, co z kolei silnie wigze sie z praktycznymi aspektami wdrazania innowacji w tych sektorach.

Tabela 1. Porownanie innowacji przemystowych i ustugowych

Obszar Opis réznicy

Przedmiot innowacji | * W obszarze ustug mniejsze znaczenie innowacji technologicznej (nowe ustugi) i procesowej niz
w przemysle;

* Znacznie wazniejszy niz w przemysle rodzaj dziatalnosci innowacyjnej to zakup
oprogramowania — zakupy te to 11% naktadéw innowacyjnych w ustugach w Polsce, a jedynie
1,5% w przemysle;

* Réznica miedzy produktem a procesem czesto zostaje zamazana w procesie swiadczenia
ustugi, gdyz nowa ustuga wymaga zazwyczaj zmian w zakresie jej dostarczenia;

¢ Dziatalno$¢ innowacyjna w sektorze ustug to czesto proces ciggty, sktadajacy sie z serii
przyrostowych zmian w obrebie produktow i proceséw. W poréwnaniu do sektora
wytworczego liczba innowacji radykalnych w sektorze ustug jest znacznie mniejsza.

Proces innowacyjny | ® Wigkszos¢ innowacji w dziedzinie ustug przybierajg posta¢ matych i ciggtych zmian, ktére
sprawiaja, ze trudno jest rozpoznad, kiedy zmiana jest rzeczywiscie innowacja;

* Prowadzi to do mniej sformalizowanego podejscia organizacji ustugowych do dziatan
innowacyjnych. Oczywiscie, niektore ustugi sektora (takie jak bankowosc i telekomunikacja)
moga stanowic wyjatek, w szczegdlnosci w duzych firmach;

* Dziatania innowacyjne w przedsiebiorstwach ustugowych sg zazwyczaj prowadzone ad hoc.
Firmy inwestuja znacznie mniej srodkéw w wyposazenie wspierajace dziatania innowacyjne,
rzadziej uczestnicza w sieciach badawczo-rozwojowych;

* Dla wielu firm ustugowych badania oznaczaja po prostu badania rynkowe;

* Znaczenie dziatalnosci B+R rosnie natomiast w nowych opartych na wysokiej technologii
ustugach jak rozwoj oprogramowania, ustugi zwiazane z ekologig, telematyka i same ustugi
badawczo-rozwojowe.

Uwarunkowania * Pracownicy odgrywaja kluczowa role w procesie innowacyjnym w sektorze ustug.

innowadji Odpowiednia strategia zarzadzania zasobami ludzkimi w firmie ma ogromny wptyw na sukces
w zakresie innowacyjnosci przedsiebiorstwa ustugowego;

* Brak dobrze wyksztatconych pracownikéw stanowi o wiele czesciej bariere dla rozwoju
innowadji w sektorze ustug niz w sektorze wytworczym;

* Brak fizycznego prototypu i trudnosci w reprodukcji warunkéw rynkowych powodujg
problemy w testowaniu nowych ustug;

* Innowacje w zakresie ustug sa tatwe do nasladowania, dlatego tez analiza konkurencji jest
waznym czynnikiem sukcesu dziatari innowacyjnych;

* Reputadja jest kluczowym czynnikiem w sukcesie wdrazanej innowacji w sektorze ustug.
W poréwnaniu z produktami oferowanymi przez sektor wytwérczy, klient przedsiebiorstwa
ustugowego nie ma mozliwosci podjecia decyzji o skorzystaniu z ustugi na podstawie
fizycznych jej cech, w konsekwencji decyzje podejmuje na podstawie wczesniejszego
doswiadczenia lub tez rekomendacji.

Rezultat dziatan * Ze wzgledu na charakter ustug (niematerialnos¢, réznorodnos¢), efekty wprowadzonych

innowacyjnych innowadji ustugowych sa o wiele trudniejsze do zmierzenia niz ma to miejsce w przypadku

innowadji produktowych w sektorze wytwdrczym.

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie Innovation in service firms explored: what, how and why, EIM Business& Policy
Research, Zoetermeer, 2003



Il. Innowacje ustugowe

1. Specyfika dziatalnosci innowacyjnej w sektorze ustug

Innowacje ustugowe nie posiadaja odrebnej definicji i do tej pory nie zostat wypracowany odrebny zestaw
pojec do ich opisu. Stanowig one czes¢ szerszego pola badawczego, jakim sg innowacje jeszcze do niedawna
kojarzone jedynie z innowacjami technologicznymi w przemysle. Analizujac innowacje ustugowe postugu-
jemy sie tym samym aparatem pojeciowym, jednak z uwzglednieniem cech specyficznych dla dziatalnosci
w sektorze ustug, ktore determinujg obszary dziatalnosci ustugowej, w ktérych beda pojawiac sie zmiany
innowacyjne. W sektorze ustug mozemy zauwazy¢ tendencje do wdrazania innowadji pozatechnologicz-
nych, oznacza to, ze duze znacznie maja innowacje marketingowe oraz organizacyjne. Obszary te stanowig
bardziej naturalne pole dziatar innowacyjnych w przypadku przedsiebiorstw ustugowych. W efekcie, cze-
go innowacje ustugowg mozemy okresli¢, jako efekt procesu zmian lub sam proces zwigzany z produktem,
charakteryzujace sie wysokim pierwiastkiem niematerialnosci, potrzeba bezposredniego kontaktu miedzy
Swiadczacym ustuge a ustugobiorcg, silnym zaangazowaniem osobistego czynnika ludzkiego. Innowacja
w ustugach moze by¢ nowa ustuga, nowy sposob jej $wiadczenia i/lub sprzedazy, a takze nowy sposéb
organizacji w ustugach. Zmiany ustugowe mozemy uznac za innowacje, wtedy, gdy wywieraja pozytywny,
dajacy sie zmierzy¢, wptyw na czynniki przedsiebiorstwa, na przyktad wzrost produktywnosci czy zwieksze-
nie sprzedazy.

Wspomniana powyzej nienamacalno$¢ innowacji ustugowych ma dwie konsekwencje. Po pierwsze, inno-
wacje ustugowe sg trudne do zidentyfikowania i zmierzenia, co pocigga za sobg znaczne niedoszacowanie
dziatalnosci innowacyjnej firm ustugowych. Dziatalno$¢ innowacyjna w sektorze ustug to czesto proces cig-
gly, sktadajacy sie z serii przyrostowych zmian w obrebie produktéw i proceséw. Cecha ta moze utrudniac
niekiedy rozpoznanie innowacji w sektorze ustug w kategorii pojedynczych wydarzen, tzn., jako wdrozenie
znaczacej zmiany w produktach, procesach lub innych metodach. Jednoczesnie, bardzo czesto innowacje
stopniowe s wynikiem niesformalizowanych proceséw innowacyjnych. Po drugie, niematerialny charakter
innowacji ustugowych ogranicza metody ich prawnej ochrony. Prawa wiasnosci intelektualnej sa w przy-
padku innowadji produktowych silnie chronione poprzez patenty. Ochrona innowacji w dziedzinie ustug
W znacznie wiekszym stopniu niz z prawami wiasnosci wigze sie z zachowaniem tajemnicy przedsiebiorstwa,
a takze wyjatkowoscia struktur spotecznych, kultury organizacyjnej, warunkdw spoteczno-srodowiskowych
zwiazanych z praca ludzka.

Jedna z gtdwnych cech ustug, ktéra jednoczesnie silnie wptywa na charakter innowacji i stanowi jej zrod-
to, jest bezposredni kontakt miedzy ustugodawca a ustugobiorca. Stopier, w jakim kontakt ten moze
stanowi¢ obszar innowacyjnych zmian zalezy od kompetencji pracownikdw, ich umiejetnosci obserwacji
i kreatywnosci. Nalezy jednak pamietac, iz proces swiadczenia ustugi jest silnie zalezny rowniez od klien-
ta, jego reakgcji w procesie $wiadczenia ustugi. Fakt ten negatywnie wptywa na préby standaryzacji ustug,
proces ktéry uwazany jest za warunek zapewnienia wysokiej jakosci ustug. W konsekwencji, w sektorze
ustug obserwujemy rzadsze wystepowanie dziatéw odpowiedzialnych za prace proinnowacyjne, rozu-
miane jako celowa i sformalizowana dziatalnos¢ innowacyjna, niz w przedsiebiorstwach wytwdrczych.
Wiekszos¢ firm ustugowych nie posiada dziatow badan i rozwoju, pojawiaja sie za$ np. dziaty rozwoju
produktu. W dziatalnosci firm ustugowych innowacje czesto sg wynikiem improwizacji jej personelu, dla-
tego tez pracownicy z ich umiejetnosciami, kreatywnym podejsciem do swojej pracy, wiedzg, stanowia
duzo wazniejsze zrédto innowacji w sektorze ustug niz prowadzone przez firme badania rozwojowe.
Dlatego tez przedsiebiorstwa ustugowe nadaja duzg wage szkoleniom pracowniczym oraz procesom
zarzadzania wiedza.

Kolejng wazng cecha innowacji ustugowych jest zasieg innowacji ustugowej. Innowacje ustugowe majg cze-
sto swdj poczatek na poziomie regionalnym, co determinuje obszar odniesienia decydujacy o skali nowosci
innowacji i uzasadnia prowadzone przez firmy ustugowe dziatania benchmarkingowe, pozwalajace na adap-
tacje tzw. dobrych praktyk.



2. Innowacje w sektorze ustug - préba systematyzacji

Innowacji ustugowych nie mozna ogranicza¢ jedynie do zmiany w obrebie samej ustugi, gdyz czesto jest
ona zwigzana ze zmianami w dystrybugcji, nowym podejsciem do zarzadzania relacjami z klientem, kontrola
jakosci itd. Zréznicowanie to przedstawia typologia P. den Hertog'a, ktéry wyrdznit cztery obszary zmian in-
nowacyjnych w zakresie ustug:

* Nowa koncepcja ustugi. Nowa koncepcja w zakresie ustug jest zwigzana z poszukiwaniem nowych
rozwigzan problemu. Stworzenie sieci sklepdw firmowych, ktére maja na celu wykreowanie wsrod
klientéw poczucia wyjatkowosci podczas robienia zakupdéw moze by¢ przyktadem innowacji tego
typu. Mimo iz ten typ innowacji wystepuje gtownie w sektorze ustug, moze wystapic takze w przed-
siebiorstwach produkcyjnych.

* Nowa ptaszczyzna wspoétpracy z klientem, czyli nowy sposéb wspoétpracy firmy z klientem, wza-
jemnego oddziatywania przedsiebiorstwa i klienta, a takze sposéb oferowania klientowi ustugi. Za
przyktad innowacyjnego rozwiazania na ptaszczyznie wspotpracy z klientem moze postuzy¢ nam
wszechobecne juz wykorzystywanie Internetu jako nowego kanatu dystrybucji. Odpowiednio zapro-
jektowany portal internetowy zastapit bezposredni kontakt z pracownikiem firmy.

* Nowy sposdb dostarczania ustugi z kolei wiaze sie z wyzej opisang ptaszczyzna kontaktu z klientem,
rézni sie jednak silnym ukierunkowaniem na wewnetrzne zasoby firmy, w tym uwarunkowania orga-
nizacyjne, ktére sprzyjaja pracownikom swiadczacym ustugi oferowane przez dang firme. Innymi sto-
wy, istotng role odgrywa tu wyposazenie pracownikow w odpowiednie narzedzia, umiejetnosci oraz
uprawnienia pozwalajgce im na szukanie oryginalnych rozwigzan pojawiajacych sie problemdw.

* Zastosowanie nowych technologii. Najczesciej wykorzystywanymi przez przedsiebiorstwa ustugo-
we technologiami sg technologie komunikacyjno-informacyjne (ICT).

Zdolnosci (mozliwosci) w zakresie dziatalnosci
marketingowej i logistycznej

N . )
Nowa koncepcja ustugi (Aspekt 1) owa plaszczyzna wspotpracy z klientem

(Aspekt 2)

Cechy ustug $wiadczonych
i ustug konkurencyjnych
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Zdolnosci (mozliwosci)
pracownikow
i umiejetnosc
zarzadzania nimi

Zdolnosci (mozliwosci) pracownikdw

. iumiejetnosc¢ zarzadzania nimi
Zastosowanie nowych

technologii

Nowy sposob dostarczenia ustugi

(Aspekt 3)

Umiejetnosci i nastawienie pracownikéw
przedsiebiorstw oraz przedsiebiorstw
konkurencyjnych

Schemat 1. Ptaszczyzny innowacji ustugowej

Zrédio: P.Niedzielski, K. Rychlik, J. Markiewicz, Innowacyjnos¢ przedsiebiorstw sektora ustug — nowe sciezki rozwoju, [w:] Horo-
dynska E. (red.), Tendencje innowacyjnego rozwoju polskich przedsiebiorstw, Instytut Wiedzy i Innowacji, Warszawa 2008

Musimy jednak pamietac, ze zazwyczaj zmiany innowacyjne w ustugach bedg stanowity potaczenie kilku
lub wszystkich wyzej wymienionych aspektéw. Opracowanie koncepcji nowej ustugi bedzie wymagato, na
etapie jej wdrazania, zmiany sposobu pracy personelu (dostarczanie ustugi) oraz kontaktu z klientem, moze
rowniez pojawic sie koniecznos¢ zaangazowania nowych technologii. Z kolei w Podreczniku Oslo zapropo-
nowano podziat innowacji na 4 rodzaje.



Wszystkie wydzielone rodzaje odnosza sie zaréwno do innowadji przemystowych, jak i ustugowych, przy

czym dwa ostatnie typy szczegdlnie odnosza sie do innowadcji ustugowych. Przyjrzyjmy sie po kolei kazdemu

z wyzej wymienionych typdw innowacji i ich powigzaniu z sektorem ustug.

Innowacje produktowe: Innowacje w obrebie produktéw wigza sie ze znaczacymi zmianami w za-
kresie wyrobdéw lub ustug. Do tego typu zalicza sie zaréwno catkowicie nowe wyroby i ustugi, jak
i znaczace udoskonalenia istniejgcych produktéw. Zmiany moga dotyczy¢ nowych cech produktu
lub sposobu jego wykorzystania. W sektorze ustug innowacje produktowe odnoszg sie m.in. do udo-
skonaler w sposobie swiadczenia ustugi, dodaniu nowych funkcji do $wiadczonych juz ustug lub na
wprowadzeniu zupetnie nowych ustug.

Innowacje procesowe: Innowacje w obrebie proceséw to znaczace zmiany w metodach produkgji
i dostarczania produktéw. W sektorze ustug innowacje procesowe to metody tworzenia i dostarczania
ustug, na przyktad poprzez zmiany w wyposazeniu zaangazowanym w procesie $wiadczenia ustugi.
Za innowacje procesowg mozemy uznac¢ wdrazanie nowych lub udoskonalonych technologii infor-
macyjno-komunikacyjnych. Tutaj umiescimy réwniez nowe lub udoskonalone techniki, urzadzenia
i oprogramowanie w dziatalnosci dziatéw pomocniczych takich jak: zaopatrzenie, ksiegowos¢, obstu-
ga informatyczna, inne.

Innowacje organizacyjne: Innowacje organizacyjne dotycza wdrozenia nowych metod organi-
zacyjnych lub udoskonalenia metod dotychczasowych. Mogg to by¢ zmiany w zakresie przyjetych
przez firme zasad dziatania, w organizacji miejsca pracy lub w stosunkach firmy z otoczeniem. W mo-
mencie odejscia przez firmy od modelu produkcji masowej, pojawita sie konieczno$¢ stworzenia
nowego podejscia do organizacji i zarzadzania swoimi dziataniami, w tym: zmiana ksztattu hierarchii
organizacyjnej, usprawnienie proceséw, opracowanie technik rozwigzywania probleméw i podej-
mowania decyzji. Celem tego typu innowacji jest wzrost efektywnosci przedsiebiorstwa poprzez
zredukowanie kosztéw organizacyjnych i transakcyjnych a takze usprawnienia w zakresie zarzadza-
nia zasobami pracy.

Innowacje marketingowe: Innowacje marketingowe z kolei dotycza wdrozenia nowych metod
marketingowych. Moga to by¢ zmiany w projekcie/konstrukcji produktu, w opakowaniu, promocji
i dystrybucji produktu, a takze w metodach ksztattowania cen wyrobow i ustug. Celem innowacji mar-
ketingowych jest wzrost popytu na produkty/ustugi danej firmy poprzez lepsze dopasowanie pro-
duktu/ustugi do potrzeb klientéw, zdobycie nowych rynkdw, wykreowanie nowej pozycji produktu/
ustugi na rynku.

Przykfady poszczegdlnych typdw innowacji znajduja sie w tabeli 2.

Tabela 2. Przyktady tego samego typu innowacji w sektorze ustug i sektorze produkcyjnym

Przyktad
Typ innowagji
w sektorze produkcyjnym w sektorze ustug
Innowacja * wyposazenie telefonow komdrkowych w kamery cyfrowe |  system wypozyczeri samochoddw umozliwiajacy wypozyczenie
produktowa ¢ wbudowanie do laptopdéw bezprzewodowego i oddanie w innym miescie
potfaczenia do Internetu * finansowe ustugi internetowe, np. obstuga kont bankowych, ptacenie
* szampon i odzywka w jednej butelce (tzw. oferta 2 w 1) rachunkow
* produkty spozywcze posiadajace nowe cechy * wirtualny dostep do zbioréw DVD, gdzie po wniesieniu optaty
funkcjonalne (margaryna, ktéra redukuje poziom miesiecznej klient moze zamaowic okreslong liczbe filmoéw, ktére zostana
cholesteroly, jogurty z preparatami wspomagajacymi mu dostarczone pocztg do domu
spalanie ttuszczow itp.) ¢ zaktadanie stron internetowych, na ktérych klienci maja darmowy dostep
do ustug zwiagzanych z produktem, np. pewnych funkcji pomocniczych
lub informacji na temat jego uzytkowania
Innowacja * wprowadzenie ciecia za pomoca lasera * wykorzystanie programoéw komputerowych do obstugi ksiegowosci
procesowa * wspomagane komputerowo projektowanie nowych * wprowadzenie automatycznych czytnikow cen w kasach
produktow * wprowadzenie systemow sieciowych faczacych dostawcow i odbiorcow
* wykorzystanie komputera do kontroli jakosci produkgji * wprowadzenie systemu $ledzenia przesytek transportowych za pomoca
* zautomatyzowanie pakowania produktow systemu GPS
Innowacja * wprowadzenie bazy danych dostepnej dla wszystkich * wprowadzenie systemu szkolen e-learningowych

organizacyjna

pracownikdw zawierajacej najlepsze praktyki stosowane | ® wprowadzenie,luznej”kultury organizacyjnej

w przedsiebiorstwie

* tworzenie grup projektowych sktadajacych sie ze realizujgcych okreslone zlecenia)
specjalistow z réznych dziedzin * wprowadzenie petnej dowolnosci w sposobie umeblowania wtasnego
* outsourcing ustug badawczo-rozwojowych biura

* tworzenie wspolnych osrodkow badawczych z pod-
miotami prowadzacymi podobng dziatalnos¢ na rynku

* outsourcing wszystkich ustug (zatrudnianie pracownikéw jako firm




Innowacja
marketingowa

* nowy sposodb prezentacji mebli i sprzetu gospodarstwa
domowego w petni wyposazonych pomieszczeniach

* mozliwo$¢ skomponowania wiasnego produktu na
stronie internetowej i podejrzenia jego ceny (np. oferty
samochododw)

* reklama produktéw poprzez ukazywanie ich w filmach
lub serialach telewizyjnych

* wspodlne promowanie réznych produktéw i lansowanie
ich zintegrowanej konsumpgji

* wykorzystanie zartéw kabaretowych w reklamach telefonii komarkowej

* uzaleznianie ceny ustugi od chwilowego popytu

* wprowadzenie ofert sklepowych dostepnych jedynie dla klientéw
posiadajacych karty lojalnosciowe

* reklamowanie sklepow przez pokazywanie mozliwosci wykorzystania
zakupionych w nich débr

Zrédio: P Niedzielski Zarzqdzanie innowacjami w przedsiebiorstwach ustugowych, [w] Filipiak B. (red.) Przedsiebiorstwo ustu-
gowe. Zarzqdzanie, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008

3. Zrédta innowacji w ustugach

Dziatania innowacyjne w sektorze ustug mogg zosta¢ wywotane przez szereg czynnikéw, miedzy innymi

przez podmioty zaangazowane w proces tworzenia ustugi (dostawcy, samej firmy, odbiorcy). Biorac za

kryterium czynnik warunkujacy dziatania innowacyjne, mozemy wyrézni¢ pie¢ modeli zachowar innowa-

cyjnych:

* Innowacje, ktérych zrédtem sg innowacje tworzone przez podmioty sektora produkcyjnego.
Centralng cecha tego rodzaju innowacji jest tworzenie innowacji w ustugach na bazie innowacji tech-
nologicznych powstatych w sektorze wytwdrczym. Innowacje technologiczne wykreowane na rynku
zewnetrznym w stosunku do przedsiebiorstwa ustugowego sa przez nie przejmowane i wdrazane do
realizacji funkgji ustugowych, co pozwala na zaspokojenie nowych potrzeb klienta. Jest to typ inno-
wadji pchanych przez technologie (Swiat nauki, tworcow technologii, dostawcdw). W tym wypadku
innowacyjnos¢ firm ustugowych zalezy od dziatalnosci innowacyjnej firm sektora produkcyjnego.
Bardzo czesto w celu wdrozenia nowych technologii przedsiebiorstwo ustugowe musi dokonac we-
wnetrznych zmian, umozliwiajacych wykorzystanie tych technologii.

Innowacje majace swoje zrédto wewnatrz przedsiebiorstwa to model zachowania, w ktérym in-
nowacja jest inicjowana i wdrazana przez sama firme ustugowa. Innowacja tego typu nie musi mie¢
charakteru technologicznego, moze to by¢ innowacja pozatechnologiczna lub tez integrujgca w so-
bie oba aspekty — co w praktyce wystepuje najczesciej. Innowacje tego typu sa zwigzane z funkcjami
ustugowymi — tworzenie nowego produktu, nowego pakietu ustug, systemu dystrybucji. Ten typ in-
nowacji byt przez dtugi czas pomijany w analizie innowacyjnosci w ustugach.

Innowacje inicjowane przez klientéw okresla proces innowacyjny, w ktérym rynek rozumiany jako
klienci determinuje dziatania innowacyjne firmy. Potrzeba rynkowa, bedgca motorem wiekszosci inno-
wadji, jest w przypadku funkcji ustugowych wyrazniej widoczna — ze wzgledu na specyfike jej Swiad-
czenia. Niekiedy klient jest wspottworcg ustugi. Z tym modelem zachowania zwigzane jest zjawisko
tzw. self-services (samoobstugi), kiedy klienci w bardzo duzym stopniu sami decyduja o ksztatcie ustugi
(np. wybieraja pozadane towary od okreslonego punktu sprzedazy w przypadku ustug handlowych
czy cateringu). Taka strategia dziatania innowacyjnego znacznie obniza koszty pracy oraz wprowadza
udogodnienia dla klientéw.

* Innowacje wspomagane przez inne podmioty ustugowe dotycza dziatar, kiedy firma ustugowa
jest generatorem innowacji wprowadzanych w przedsiebiorstwie klienta. Ten typ innowacji zazwy-
czaj wystepuje w ustugach B2B. Dostawca ustugi posredniej moze wyposazy¢ inng firme w zasoby
niezbedne do realizacji procesu innowacyjnego (np. zasoby wiedzy), np. firma konsultingowa szkoli
kierownika projektu w zakresie wdrazania nowej aplikacji internetowe;j.

Innowacje wywotane radykalna zmiang w otoczeniu pojawiaja sie wtedy, kiedy ztozone i wszech-
obecne innowacje determinujg zachowanie wszystkich podmiotéw operujgcych na danym rynku.
Ten model dziatania innowacyjnego dotyczy sytuacji, w ktdrej wszystkie podmioty uczestniczace
w fancuchu wartosci wptywaja na tworzenie i wdrazanie innowadji lub sa zmuszeni do jej przy-
swojenia. Zrodtem zachowari innowacyjnych mogg by¢: wprowadzenie na rynek catkowicie nowej
technologii, nowe regulacje prawne, nagte ograniczenia wykorzystywanych dotychczas zasobow
lub otwarcie dostepu do nowych zasoboéw, a takze inne nieprzewidziane wydarzenia, wymagajace
wprowadzenia innowacji w wielu elementach taricucha wartosci (nowej infrastruktury, zdobycie no-
wej wiedzy itp.).



Tabela 3. 7rédfa innowadji wraz z przyktadami

Model

Charakterystyka

Przyktady innowacji

Innowacje, ktérych zrédtem sa
innowacje tworzone przez podmioty
sektora produkcyjnego

Innowacje w ustugach powstajg na bazie
tworzonych przez przemyst innowacji
technologicznych, ktére sg dostarczane
na rynek przez firmy produkcyjne

* Wykorzystanie kuchenek mikrofalowych w ustugach
cateringowych (w barach i restauracjach) do szybkiego
przygotowywania i odgrzewania potraw

* Wykorzystanie telefonow komdérkowych w ustugach
transportowych w celu biezacej kontroli potozenia kierowcow
i informowania o nieprzewidzianych zmianach

Innowacje majace swoje zrédto
wewnatrz przedsiebiorstwa

Innowacja jest inicjowana i wdrazana
przez sama firme ustugowa i jest
zwigzana z typowymi funkcjami
ustugowymi, takimi jak tworzenie
nowego produktu, nowego pakietu
ustug, systemu dystrybudji

* Stworzenie nowych systemow emerytalnych oraz systemow
oszczedzania w ustugach finansowych

* Nowe narzedzia oceny aplikantow starajacych sie o prace za
posrednictwem agengji zatrudnienia

Innowacje inicjowane przez klientow

Firma ustugowa odpowiada na potrzeby
wyrazone przez klientow

* Wprowadzenie pociggdw poruszajacych sie szybko miedzy
duzymi miastami w kraju (wprowadzone dla klientéw
biznesowych, ktérzy potrzebowali pokonywania sredniej dtugosci
dystansow w krétkim czasie)

¢ Ekologiczne” ustugi bankowe (wprowadzone dla klientéw
majacych wysokie poczucie odpowiedzialnosci spotecznej)

Innowacje wspomagane przez inne
podmioty ustugowe

Firma ustugowa jest generatorem
innowacji wprowadzanej w przed-
siebiorstwie (u klienta)

* Dostarczenie specjalistycznego oprogramowania
* Ustugi doradcze w zakresie wyboru i wdrozenia nowego produktu

Innowacje wywotane radykalna zmiang
w otoczeniu

Wszystkie podmioty powiagzane z dang
dziatalnoscig wptywaja na tworzenie

i wdrazanie innowadji lub sg zmuszeni do
jej przyswojenia

* Rozszerzenie telewizji publicznej o kanaty telewizji prywatnej
wptyneto na zmiane zachowar podmiotéw dziatajacych w tej
branzy oraz pojawienie sie nowych

* Zmiany przepisow prawnych dotyczacych ochrony srodowiska
zwigzane z konwencjami miedzynarodowymi wymusito zmiany
w metodach produkgji, charakterystykach produkowanych débr,
Swiadczonych ustug itp.

Zrédio: P. Niedzielski Zarzqdzanie innowacjami w przedsiebiorstwach ustugowych, [w] Filipiak B. (red.) Przedsiebiorstwo ustu-
gowe. Zarzqdzanie, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008

Omoéwione modele wynikaja z réznej roli petnionej w procesie innowacyjnym przez firme ustugowa. Warto
zauwazy¢, iz wyzej przedstawione modele nie ograniczajg aktywnosci innowacyjnej przedsiebiorstw ustugo-

wych jedynie do innowacji technologicznych majacych swoje zrodto w dziatalnosci produkcyjnej.




lll. Przyktady Dobrych praktyk

1. Yamato Transport

Japorniska firma Yamato swiadczy ustugi transportowe od 1919 roku. W roku rozpoczecia swojej dziatalnosci po-
siadata 4 samochody i 17 pracownikéw. Po ozywieniu gospodarczym w latach 60. XX wieku i recesji w latach 70,
firma podjeta odwazng decyzje wprowadzenia nowej ustugi w celu uniezaleznienia sie od biznesowych klientdw
i skoncentrowaniu swoich dziatar na klientach indywidualnych. W 1975 roku wprowadzita innowacyjna ustuge —
wyspecjalizowane ustugi kurierskie w systemie door-to-door. Ustugi te byty odpowiedzig na zréznicowane zacho-
wania konsumenckie klientow. W zwigzku z tg innowacjg ustugowa pojawita sie konieczno$¢ wprowadzania inno-
wadji organizacyjnej — w latach 80. dla usprawnienia ustugi firma zaczeta wspdtprace z okoto 30 konkurentami.

2. BOOKOFF

To najwieksza w Japonii sie¢ uzywanych ksiazek zatozona w maju 1990 roku, ktéra obecnie ma ponad 900
sklepdw rowniez poza Japonia. BOOKOFF jest czesto cytowany jako rzadki przyktad firmy, ktérej udato sie
rozwing¢ swojg dziatalno$¢ w okresie stagnacji gospodarczej lat 90. XX wieku okreslanej w Japonii jako
,stracona dekada” Sukces firmy polega na innowacyjnym podejsciu w zakresie strategii marketingowej.
W odroéznieniu do wiekszosci antykwariatéw, kojarzonymi ze starymi i matymi pomieszczeniami wypetnio-
nymi po brzegi ksigzkami, BOOKOFF wykreowat nowy wizerunek antykwariatu, jako fadnie urzadzonego,
przestronnego miejsca z dobrze zachowanymi egzemplarzami ksigzek. Sklepy BOOKOFF znajduja sie w ta-
two dostepnych miejscach i sg prowadzone przez zyczliwych sprzedawcow. Klienci BOOKOFF moga réwniez
przeszukiwac katalogi sklepdw online. W skrécie, BOOKOFF to wygodny sklep z uzywanymi ksigzkami.

3. Sabre Holdings

To czotowy dostawca innowacyjnych rozwigzar w obszarze wsparcia technologicznego dla podmiotéw bran-
7y turystycznej i lotniczej. Misjg firmy jest rozwijanie technologii, ktéra sprawia, ze podrézowanie jest fatwiejsze.
Rozwigzanie Sabre Virtually There umozliwia pracownikom biur podrézy udzielanie klientom spersonalizowanych
informacdji o trasie ich podrézy przez 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu za posrednictwem strony internetowej
lub telefonu komadrkowego. Podrézny otrzymuije takze rozklad lotéw, powiadomienia oraz informacje o przydzie-
lonych bramkach do odprawy na lotnisku i o docelowych miejscach podrézy w ponad 200 krajach, a takze prze-
wodniki po miastach i restauracjach, mapy, informacje o pogodzie oraz przeliczniki walutowe.

4. Benesse

Firma zostafa zatozona w 1955 roku we wschodniej czesci Japonii pod nazwa Fukutate i zajmowata sie przede
wszystkim publikacjg podrecznikdw i map dla ucznidw szkét Srednich i wyzszych. W latach 60. firma Benes-
se rozszerzyta swojg dziatalnos¢ o ustugi w zakresie wsparcia w procesie nauki dla uczniow szkédt wyzszych
Swiadczonych poprzez kursy korespondencyjne. W kolejnych latach ustugi firmy zostaty rozbudowane o nowe
obszary wsparcia klientéw na réznych etapach ich zycia, m.in. ustugi w zakresie edukadji, ustugi jezykowe, ustugi
spoteczne i inne. Kierunek rozwoju firmy byt odpowiedzig na takie zmiany spoteczne jak wydtuzenie dtugosci
zycia obywateli Japonii czy koniecznos¢ nauki przez cate zycie (life-time education). Klientami firmy sa osoby
w kazdym wieku. Jedna z gtéwnych innowacji wdrozonych przez firme Benesse byto zaangazowanie do pracy
,niewykorzystanych zasobdw pracy”w Japonii, mianowicie zameznych, bardzo dobrze wyksztatconych kobiet,
ktore udato sie przekonac do petnienia roli,aka pen sensei — mentoréw korespondencyjnych”dla studentow.
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IV. Instytucje wspierajace innowacyjnosc
w sektorze ustug

1. Krajowy System Ustug i Punkty Konsultacyjne KSU

Krajowy System Ustug (KSU) to ogdlnopolska sie¢ osrodkow prowadzonych przez 125 instytucji wspieraja-
cych rozwdj biznesu. Ustugi KSU adresowane sa do matych i srednich przedsiebiorstw oraz oséb planujacych
zatozy¢ dziatalnos¢ gospodarczg. Sie¢ KSU zatrudnia ponad 640 wykwalifikowanych konsultantow, ktorzy
Swiadczg fachowg pomoc informacyjng i doradcza. Dziatalno$¢ KSU nadzoruje i wspiera Polska Agencja Roz-
woju Przedsiebiorczosci” W latach 2008-2013, obszary wspierane w ramach KSU obejmuija ustugi:

e informacyjne dla przedsiebiorcéw i 0séb zamierzajacych rozpocza¢ dziatalnos¢ gospodarczg,

* doradcze o charakterze proinnowacyjnym dla przedsiebiorcéw,

* finansowe — udzielanie pozyczek dla przedsiebiorcow,

¢ finansowe — udzielanie poreczen kredytow lub pozyczek dla przedsiebiorcéw.

Punkty Konsultacyjne KSU (PK KSU) sg elementem systemu informujacego o zasadniczych aspektach
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej oraz mozliwosciach i zasadach uzyskania wsparcia ze srodkéw pub-
licznych. Sg one prowadzone przez podmioty zarejestrowane w zakresie ustug informacyjnych w Krajowym
Systemie Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw (KSU). W PK KSU zatrudnionych jest ponad 300 kon-
sultantow, ktorzy $wiadcza bezptatne, wystandaryzowane ustugi informacyjne dla przedsiebiorcéw oraz oséb
zamierzajacych rozpoczac dziatalnos¢ gospodarcza. Ustugi doradcze sg $wiadczone w siedzibach PK, w formie
dyzuréw, telefonicznie, elektronicznie, w trakcie seminariéw informacyjnych a takze w siedzibie klienta i innych
uzgodnionych lokalizacjach.
Zakres ustug informacyjnych obejmuje udzielanie informacji o:
* administracyjno-prawnych aspektach rozpoczynania i wykonywania dziatalnosci gospodarczej,
e dostepnych programach pomocy publicznej oraz innych dostepnych zrédtach finansowania dziatal-
nosci gospodarczej,
¢ zasadach i warunkach ubiegania sie o pomoc publiczna,
* mozliwosci i zasadach uzyskania ustug specjalistycznych dostepnych w systemie (szkolenia, transfer
technologii, pozyczki, poreczenia),
¢ inne informacje (teleadresowe, bazy danych).
Dane kontaktowe poszczegdlnych punktdw mozna znalez¢ pod adresem:
http://www.parp.gov.pl/index/index/1101

2. Krajowa Sie¢ Innowacji KSU i Osrodki Krajowej Sieci Innowacji

Krajowa Sie¢ Innowacji KSU to grupa organizacji $wiadczacych ustugi proinnowacyjne, na ktére do tej pory
wielu przedsiebiorcow nie mogto sobie pozwoli¢. W ramach projektu, doswiadczeni konsultanci KSI KSU poma-
gaja bezpfatnie w zidentyfikowaniu potrzeb technologicznych przedsiebiorstwa (audyt technologiczny), dzieki
czemu firma zyskuje solidne podstawy informacyjne do planowania rozwoju technologicznego oraz wdrazania
innowacyjnych rozwiazan i produktéw. Dzieki ustudze transferu technologii, firma uzyskuje ponadto pomoc
w wielu obszarach zwiagzanych z pozyskaniem i wdrozeniem nowych technologii (np. przygotowanie oferty,
pomoc doradcza podczas negocjacji i zawierania umowy zakupu technologii) oraz asyste powdrozeniowa.
Osrodek Krajowej Sieci Innowacji to instytucja otoczenia biznesu zarejestrowana w Krajowym Systemie
Ustug dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw. Osrodki KSI tworzg Krajowa Sie¢ Innowadji KSU.

Zgodnie z nowg strategig rozwoju Krajowego Systemu Ustug, KSI ma $wiadczy¢ ustugi w zidentyfikowanym
obszarze luki rynkowej w zakresie innowacji. W chwili obecnej ustugi te obejmuja:



* przeprowadzenie audytu technologicznego,
* obstuge procesu transferu technologii.

Etap | - audyt technologiczny. Na | etapie ustugi proinnowacyjnej KSU osrodek KSI:

* przeprowadza wizyte w siedzibie klienta, ktorej efektem jest wypetniony formularz wizyty (podsumowuja-
cy wizyte / zawierajacy co najmniej informacje nt. daty przeprowadzenia audytu, 0séb uczestniczacych ze
strony osrodka KSI, klienta oraz jego czasu trwania i przewidywang date przekazania raportu z audytu);

* przygotowuje raport z audytu — zawierajacy co najmniej diagnoze przedsiebiorstwa, analize SWOT,
analizy branzy, kluczowe czynniki sukcesu (oraz kluczowe technologie), benchmarking oraz rekomen-
dacje nt. mozliwosci wdrozenia nowych technologii;

* przekazanie raportu klientowi poprzedza prezentacja w siedzibie klienta badZ osrodka KSI nt. wy-
nikow przeprowadzonego audytu oraz wynikajacych z niego rekomendacji mozliwosci wdrozenia
nowych technologii;

* w ciggu trzech miesiecy od przekazania klientowi raportu z audytu osrodek KSI kontaktuje sie z klien-
tem w sprawie monitoringu dziatar podjetych w nastepstwie wykonania ustugi oraz ewentualnych
dziatar w zakresie transferu technologii;

Przeprowadzenie audytu technologicznego nie jest obligatoryjne, gdy w przedsiebiorstwie klienta audyt zo-
stat juz przeprowadzony, w tym przez inny osrodek KSI. W takim wypadku niezbedna jest jedynie weryfikacja
wynikow audytu.

Etap Il - transfer technologii, obejmujacy:

1. zapytanie do Bazy Danych Technologii KSI przygotowane w wyniku audytu technologicznego — re-
zultat — Zapytanie o Technologie umieszczone w BDT KSI (produktem jest wypetniony formularz Za-
pytania o Technologie);

2. przeglad profili umieszczonych w BDT KSI - rezultat — znalezienie odpowiedniej technologii oraz
jej dostawcy lub informacja o braku poszukiwanej technologii w BDT KSI (wowczas — poszukiwanie
dostawcy w inny sposodb);

3. nawigzanie kontaktu pomiedzy dostawca a odbiorcg technologii — rezultat — zgtoszenie odpowied-
niej technologii przez dostawce (produktem jest formularz Oferty Technologii);

4. pomoc podczas negocjacji i zawierania umowy — rezultat — zawarcie umowy transferu technologii
pomiedzy odbiorca a dostawcg technologii (produktem jest zawarta umowa);

5. monitoring wykonania umowy lub doradztwo przy wdrazaniu technologii - rezultat — technologia
wdrozona w firmie odbiorcy, pracownicy objeci doradztwem;

6. rozliczenie z klientem — rezultat — odbidr ustugi przez klienta oraz rozliczenie ustugi (w tym mozliwe
przekazanie zaswiadczenia o udzieleniu pomocy de minimis).

Warunkiem uznania wykonania petnej ustugi transferu technologii przez KSI jest wykonanie podprocesu 4.
Z ustug KSI KSU skorzysta¢ moga wszyscy przedsiebiorcy poszukujacy innowacyjnych rozwigzan technolo-
gicznych, badZ proceduralnych, jak takze jednostki poszukujace mozliwosci rozpowszechnienia swoich inno-
wacyjnych pomystéw. Dane kontaktowe poszczegdinych osrodkdw mozna znalez¢ pod adresem:
https://ksu.parp.gov.pl/pl/ksi/lista_ksi
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Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP) jest agencja rzadowga podlegajaca
Ministrowi wiasciwemu ds. gospodarki. Powstata na mocy ustawy z 9 listopada 2000 roku.
Zadaniem Agencji jest zarzadzanie funduszami z budzetu panstwa i Unii Europejskiej,
przeznaczonymi na wspieranie przedsiebiorczosci i innowacyjnosci oraz rozwoj za-
sobow ludzkich.

Celem dziatania Agendji, ktéra w 2010 r. obchodzi dziesieciolecie istnienia, jest realizacja
programoéw rozwoju gospodarki wspierajagcych dziatalnos¢ innowacyjng i badawcza
matych i srednich przedsiebiorstw (MSP), rozwdj regionalny, wzrost eksportu, rozwoj
zasoboéw ludzkich oraz wykorzystywanie nowych technologii.

W perspektywie finansowej obejmujacej lata 2007-2013 Agencja jest odpowiedzialna za
wdrazanie dziafart w ramach trzech programow operacyjnych Innowacyjna Gospodarka,
Kapitat Ludzki i Rozwdj Polski Wschodniej.

Jednym z priorytetéw Agendji jest promowanie postaw innowacyjnych oraz zachecanie
przedsiebiorcéw do stosowania nowoczesnych technologii w swoich firmach. Wtym celu
Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci prowadzi portal internetowy poswiecony
tematyce innowacyjnej www.pi.gov.pl, a takze corocznie organizuje konkurs Polski Produkt
Przysztosci. Przedstawiciele MSP mogg w ramach Klubu Innowacyjnych Przedsiebiorstw
uczestniczy¢ w cyklicznych spotkaniach. Celem portalu edukacyjnego Akademia PARP
(www.akademiaparp.gov.pl) jest upowszechnienie wsréd mikro-, matych i srednich firm
dostepu do wiedzy biznesowej w formie e-learningu. Za posrednictwem strony inter-
netowej www.web.gov.pl PARP wspiera rozwoj e-biznesu. W Agencji dziata osrodek sieci
Enterprise Europe Network, ktéry oferuje przedsiebiorcom informacje z zakresu prawa Unii

Europejskiej oraz zasad prowadzenia dziafalnosci gospodarczej na Wspolnym Rynku.

PARP jest inicjatorem utworzenia sieci regionalnych o$rodkéw wspierajgcych MSP
1j. Krajowego Systemu Ustug dla MSP Krajowej Sieci Innowacdji i Punktéw Konsultacyjnych.
Instytucje te swiadcza nieodptatnie lub wg preferencyjnych stawek ustugi z zakresu

informacji, doradztwa, szkoler oraz ustugi finansowe. Partnerami regionalnymi PARP we

wdrazaniu wybranych dziatan sa Regionalne Instytucje Finansujqgce (RIF).

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci Punkt informacyjny PARP
ul. Panska 81/83, 00-834 Warszawa tel. +48 22 432 89 91-93
tel. +48 22 432 80 80, faks: + 48 22 432 86 20 0801332202
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