Studium przypadku: Portal wiedzy w Telefonii DIALOG

Telefonia DIALOG S.A. jest jednym z najwigkszych, niezaleznych dostawcéw ustug
telekomunikacyjnych w Polsce. Z jej ustug korzysta ok. 440 000 abonentéw i 90 000

internautéw. Zatrudnia ponad 1000 pracownikéw w centrali i kilkunastu oddziatach.

DIALOG oferuje ok. 40 produktéw i ustug telekomunikacyjnych, od linii stacjonarnych przez
dostgp do Internetu do ustug nieliniowych. Kazdy z tych produktéw wymaga fachowej
wiedzy z zakresu technologii, prawa i sprzedazy. DIALOG powotat nawet wydzielong
komoérke organizacyjng zajmujaca si¢ szkoleniem sprzedawcéw. Aktualny Konsultant ds.
Szkolen i1 Zarzadzania Wiedza o Produktach Piotr Krupiarz w jej ramach tworzy lekcje i
prezentacje produktéw oraz regularnie organizuje szkolenia. Jednak ze wzgledu na liczbe,
rozproszenie handlowcoéw oraz zakres i dynamike zmian wiedzy zadanie to przerastato
mozliwosci jednej osoby. W efekcie poziom wiedzy sprzedawcow byt nie tylko

niezadowalajacy, ale i nie do konca znany.

Cel biznesowy

Telefonia DIALOG potrzebowata rozwiazania, ktére pozwoliloby na caloSciowe zarzadzanie
wiedza organizacji, a w szczegdlnosci transferem do i weryfikacja wiedzy handlowcow.
Zatozono, ze wysitek dostarczania wiedzy zostanie roztozony na kompetentnych ekspertow,
natomiast CKO zajmie si¢ koordynacja i pomiarem proceséw KM.

Jako kryterium sukcesu wdrozenia przyjeto:

e QOsiagnigcie wysokiego poziomu kompetencji przez pracownikéw odpowiedzialnych
za sprzedaz. Satysfakcjonujacy wynik zostat okreslony przez wyznaczenie
minimalnego poziomu zaliczenia testu wiedzy w oddziale.

e Stworzenie wartoSciowej bazy wiedzy na temat produktéw, probleméw z nimi i
kompetencji ekspertow. Baza wiedzy jednak to nie tylko zasdb, ale i towarzyszacy jej
proces utrzymania jakosci wiedzy.

e Aktywizacja dzielenia si¢ wiedza migdzy pracownikami oddzialéw i centrali firmy.
Likwidacja barier komunikacyjnych, ktére ograniczaty transfer wiedzy, wynikajacych

z rozproszenia geograficznego i struktury organizacyjne;j.
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Posrednio te elementy mialy wptyna¢ na zwigkszenie sprzedazy produktéw przez likwidacje

probleméw zwiazanych z brakiem potrzebnej wiedzy.

Rozwigzanie

W Telefonii DIALOG zaimplementowano system zarzadzania wiedza PYTON. Do transferu
wiedzy uzyto modutu PYTON Enterprise, a do weryfikacji — PYTON Inspector. Dzigki temu,
ze oba systemy sa dostgpne przez WWW, zostaly bardzo szybko zaadoptowane przez
uzytkownikow. Wdrozenie podzielono na etapy wedtug kolejnych produktéw. Pierwszym z
nich w ramach pilotazu byt DIALOG 1011.
Metodyka wdrozenia opracowana przez Pyton Management zaklada nastgpujace etapy:
1. Audyt wiedzy.
. Projekt systemu zarzadzania wiedza.

Adaptacja i parametryzacja systemu PYTON do wymagan projektu.

2
3
4. Szkolenie uzytkownikow z obstugi systemu.

5. Zbudowanie startowej bazy wiedzy.

6. Monitoring pracy ekspertow

7. Przeprowadzenie zintensyfikowanego transferu wiedzy i szkolen e-learningowych z

produktéw.

8. Zaraportowanie rezultatéw wdrozenia.
Pyton Management zapewnil zespét informatykéw i specjalistéw od zarzadzania wiedza,
ktéry prowadzit cate wdrozenie. W jego trakcie Konsultant ds. Szkolen i Zarzadzania Wiedza
o Produktach nabrat kompetencji z zakresu koordynowania proceséw zarzadzania wiedzg i

administracji systemem. Tak, ze w momencie zakonczenia wdrozenia mozliwe stalo si¢

przejegcie pelnej kontroli nad systemem PYTON przez Telefoni¢ DIALOG.

Sytuacja obecna

Na etapie pilotazu objeto jeden produkt DIALOG 1011. Po zakonczeniu wdrozenia w bazie
wiedzy byto ok. 300 odpowiedzi na pytania dotyczace tego obszaru oraz ok. 50 dokumentéw.
W pilotazu wzigto udziat ok. 200 pracownikéw Telefonii DIALOG zwigzanych z tworzeniem
i sprzedaza DIALOG 1011.

Pyton Management zapewnit ustuge Centrum Monitoringu Wiedzy, ktérej celem byta szybka

zmiana kultury organizacyjnej w kierunku dzielenia si¢ wiedzag. CMW zajmowalo si¢
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szkoleniem uzytkownikéw z obstugi systemu, pilnowaniem wyznaczonych standardéw
procesow KM i interweniowaniem w przypadku odchylen. W efekcie eksperci udzielili
odpowiedzi na 94 % zadanych pytan $rednio w ciagu 1 dnia. Jako§¢ odpowiedzi tez byta na
wysokim poziomie, bowiem $rednio pytajacy ocenili je na 4,5 w skali od 1 do 5.

Na koniec pilotazu przeprowadzono wsréd handlowcéw test wiedzy z ustugi DIALOG 1011.

Okazato sig, ze 77 % z nich potwierdzito nabycie wymaganej wiedzy.

Podsumowanie

Wdrozenie pilotazowe trwato ok. 3 miesigcy. Po pilotazu zaplanowano wdrozenie wszystkich
kilkudziesigciu produktéw firmy, ktére ma trwac¢ ok. 5 miesigcy i objac cala organizacjg.
Rezultatem pilotazowego wdrozenia PYTON w Telefonii DIALOG byto:

1. Zmiana kultury organizacyjnej na nastawiona na dzielenie si¢ wiedza. Regularne
raporty potwierdzaja, ze eksperci mieszcza si¢ w wyznaczonych standardach, np.
krétki czas odpowiedzi i wysoka jako$¢ merytoryczna.

2. Sie¢ sprzedazy sprawnie nauczyla si¢ nowej ustugi. W kazdym oddziale zdecydowana
wigkszo$¢ sprzedawcow zdata test.

3. Kierownictwo firmy uzyskato pomiar poziomu wiedzy handlowcow.

4. Firma zgromadzila w bazie wiedzy warto$ciowe, bo stale aktualizowane porcje
wiedzy w postaci szkolen, lekcji, dokumentéw i odpowiedzi na pytania handlowcow.

5. Kompetencje ekspertéw firmowych zostalty szczegdtowo opisane za pomoca
wizytéwek i udzielonych przez nich odpowiedzi. Aktualnie pytajacy moga szybko
zlokalizowa¢ potrzebnego eksperta niezaleznie od tego, w ktérym miejscu organizacji
pracuje.

Poniewaz w systemie PYTON zarejestrowano kluczowych pracownikéw centrali i sieci
sprzedazy, mozliwe stalo si¢ szybkie 1 efektywne propagowanie dalszych zmian
zachodzacych w produktach. PYTON stat si¢ platforma komunikacji opartej na wiedzy.

Pyton Management jest tworca systemu zarzadzania wiedza PYTON i prowadzi jego
wdrozenia od etapu audytu wiedzy, przez przygotowanie organizacji, po przeprowadzenie
wdrozenia. Za kazdym razem system jest dostosowywany do konkretnych potrzeb firmy.
Wigcej informacji o firmie Pyton Management i systemie PYTON mozna uzyska¢ pod
adresem www.pyton.pl.

Wigcej informacji o firmie Telefonia DIALOG mozna uzyska¢ pod adresem www.dialog.pl.
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