EGY TUDASINTENZIV SZOLGALTATAST NYUJTO SZERVEZET
TUDASMENEDZSMENT RENDSZER ALKALMAZASFEJLESZTESE
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Osszefoglalis

A tudas mindig jelentOs szerepet jatszott a vallalkozasok eredményességében, és ma mar azt is tudjuk, hogy a
tudds menedzselése egyre fontosabb a sikeresség szempontjabol. A szervezetekben megtaldlhatd ismeret,
tapasztalat, tudas, akkor valik hasznossa ¢s értékessé, ha megfelelden kezelik, akkor valik t6kévé, ha felismerik
jelentdségét, megosztjak, és kozdsen, egyiitt gondolkodva teremtenek 0j tudast. A mai tudasalapt tarsadalom
jellegzetes képviseléi a tudasintenziv vallalatok, ahol kiilondsen nagy a jelentdsége a tudas rendszerszintii
kezelésének. Jelen irasomban egy tudasintenziv szervezet példajan keresztiill mutatom be, hogy miként
teremthetd meg egy tizleti célokat szolgald tudasmenedzsment rendszer mitkodésének alapja.

Kulcsszavak
tudasmenedzsment, tudasintenziv szervezet, tudaskommunikacio

Summary

The knowledge has always played an important role in the overall success of organizations, and today we know
already that to manage the knowledge is becoming increasingly important in the success of businesses. In the
organizations existing knowledge, experience, useful and valuable will only be if it is treated properly and only
then they form a knowledge capital, when the meaning is recognized, it is shared, but especially common
thinking form the organizations new knowledge. Representatives of today's knowledge based society and
knowledge-intensive companies where knowledge sharing has a special meaning. Here | will present through a
knowledge-intensive organization is used to show how to create a knowledge base management system for the
operation of your business goals.
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Bevezetés

A tudasmenedzsment egy Osszefoglald kifejezés, amely magaba foglal minden olyan
stratégiai-, operativ- és menedzsmentfeladatot (tevékenységet), amely azt a célt szolgalja,
hogy a szervezet tudastokéjét a lehetd legjobb modon hasznalja fel. Mintegy 100 éven
keresztiil uralkodott az a Taylor altal alkotott szemlélet, hogy a szervezetek ugy miikddnek,
mint a gépek, ha megfelelden vannak megtervezve, csak iranyitani, és kontrollalni sziikséges.
Az ember csak egy kevésbé fontos ,.eleme” a szervezetnek, amely barmikor kicserélhetd.
Napjainkban, amikor a tudasalapti gazdasag és tarsdalom korat ¢€ljik, mar tudjuk, hogy a
tudéas, a szervezetek egy sajatos erdforrasa, amely korlatlan eréforrds, és megosztassal
szaporodik, igy az ember szerepe megkérdojelezhetetlen. Egy 21. szdzadi szervezet szamara -
legyen az iizleti vagy nem iizleti jellegli tevékenységet folytatd — a szellemi munka
termelékenysége a legnagyobb kincs. Rohano vilagunkban, ahol a valtozasok egyre nagyobb
mértéket Oltenek, egy folyamatos atalakulasi folyamat részesei vagyunk, melyben a tanulas,
az 0j ismeretek megszerzése, rendszerezése, ataddsa, mint a kornyezeti alkalmazkodés
nélkiilozhetetlen feltétele, a szervezeti fennmaradas, megujulas kulcsava valik.

A tudasalapu tarsadalom sajatos szerepldi azok a szervezetek, amelyek tuddsalapa
szolgaltatast nyjtanak mas cégeknek, azaz tudasintenziv vallalatok. Az Europai Unid altal
megfogalmazott definicid szerint, a tudasintenziv iizleti szolgéltatasokat nyujté vallalatok
olyan véllalatok, amelyek mdas szervezetek {izleti folyamataihoz biztositanak jelentds
mértékben fejlett technologiai vagy szakértéi tuddson alapuld inputokat. A tudasintenziv
vallalatok esetén kiilonos jelentéséggel bir a munkavallalok tudasmegosztasa, a
tudasmegosztdé kommunikacié. Ezen szervezetek eredményes miikddése, sikere az
alkalmazottak szakértelmén, illetve tuddsuk megfeleld0 menedzselésén mulik, amelyben
kozponti szerep jut a tuddskommunikaciénak. A tuddskommunikécio célja tehat a tudas
terjesztése a szervezeten beliil, a tudas védelme, és a tudasteremtés a meglévd tudas
cseréjével.

A kovetkez0 néhany oldalon egy tudasintenziv szervezet tuddsmenedzsment
rendszerének felépitését mutatom be. Az emlitett szervezet egy atfogd és rendszerszintii
tudasmenedzsment alkalmazasfejlesztést tervezett, amelyet egy tandcsadd cég néhany
szakértd bevonasaval valdsitott meg.

Tudasmenedzsment rendszer felépitése

A tuddsmenedzsment vallalati bevezetése egy projekt keretében valosithatd meg, amelynek
sikere harom pillér egyiittes felépitésén mulik, vagyis az ember, a folyamat és a technologia
dimenzidi egyforman fontosak.

e Ember: az alkalmazottak, azaz az emberek képezik egy sikeres szervezet alapjat.
Mindenképpen sziikségszerli az alkalmazottak bevondsa egy tuddsmenedzsmentre
vonatkoz6 vallalati filozofidba azért, hogy az informdacidtechnoldgidval tdmogatott
szisztémat megértsék ¢és alkalmazzak.

e Folyamat: az iizleti folyamatok meghatarozzak egy szervezetben a belsd
kommunikéci6é utjat, amelyen keresztiil a tudas aramlik. Egy tuddsmenedzsment
rendszer kiépitése esetén tehat fontos az Osszhang a folyamatok és
tudaskommunikacié kozott.

e Technologia: a technologia szerepe nem szorul magyarazatra, hiszen elengedhetetlen
feltétele tudasmenedzsmentnek. Az informatikai- és informacidtechnologiai eszkozok,
megoldasok, a tuddsmenedzsment hattértamogatasat jelentik, alapvetd kovetelmény

2



tehat, hogy ,,felhasznald-orientéltak™ legyenek, alkalmasak legyenek egyre nagyobb és
kiterjedtebb halozati miikddéshez is hatékony mindségli hattérszolgaltatast nyujtani.

Tudasmenedzsment

Folyamat
Ember
Technologia

A tudasmenedzsment dimenzioéi (Forras: Sajat szerkesztés)

A tudédsmenedzsment bevezetése esetén hibas az a gondolat, hogy elég a technikai
megoldasokra hagyatkozni, elég informdacidtechnologiai eszkozoket vasarolni. A
tudaskommunikacié tdmogatasa, a tudasmegosztd kulttra kialakitasa €s az iizleti folyamatok
Osszehangolasa eredményezhet, hatékony és értéknoveld tudasmenedzsment funkciot.

A vizsgalt szervezet tudasmenedzsment rendszer fejlesztési projektje

A bemutatésra keriild vallalat tevékenységét tekintve tudasintenziv, mindségi informatikai és
kommunikécié technoldgiai szolgaltatidsokat nyUjt nemzeti és nemzetkdzi viszonylatban.
Hordozza a tudasintenziv iizleti szolgéltatd vallalatok jellemzdit, azaz néhany évvel ezel6tti
alapitasahoz képest rovid 1do elteltével jelentdsen novekedett alkalmazotti 1étszama, tovabba a
szektor szerepldihez hasonldan tigyfelei komplex kiszolgalasara torekszik. A vallalat alapvetd
¢s nélkiilozhetetlen eréforrasa €s toketényezdje a munkatarsak tudasa.

Ha egy szervezet nagyon rovid id6 alatt ér el nagymértékii ndvekedést, akkor
sziikségszerlivé valik a szervezet miikodésének atalakitasa, igy tortént ez a vizsgalt vallalat
esetén is. A dontéshozok végiil a legkorszerlibb menedzsment modszerek egyikét a
tudasmenedzsmentet valasztottak, ¢és egy tuddsmenedzsment rendszer bevezetésérdl
dontottek.

Kiindulasi helyzet

A véllalat gyors novekedése nagy kihivast jelentett a cégnek, azonban a nehézséget a
fluktuacio is fokozta. A probléma jellegét tekintve kettds, hiszen foglalkozni kellett egyrészt
az elvandorlé munkaerd potlasaval, masrészt i munkaerd keresésével. A kialakult helyzetbdl
adodoan a szervezeti kultira nem volt kiforrott, pedig a szolgaltaté véallalatok esetén
kiemelten fontos a vallalati kultura szerepe. A vallalati stratégidban elérendd célként jelent
meg a tudastOke kezelésének magasabb szintre emelése.



A szervezet tudasmenedzsment auditja

Mielétt elkésziil egy szervezet tudasmenedzsment stratégiaja, elengedhetetlen a vallalat mar
meglévo ,tuddsmenedzsment gyakorlatanak™ feltérképezése, hiszen szamos vallalat hasznal
tudaskezeld alkalmazéasokat, amelyek azért nem tekinthetok tudasmenedzsment rendszernek,
mert nem értelmezheték egységes koncepcioként. Az altalam ismertetett vallalat esetén az
audit egy ¢érettség vizsgalat alapjan késziilt, egy on-line kérd6iv eredményeinek
Osszegzésével. A felmérés fokuszaba o6t teriilet kertilt:

1. Kultura és egyiittmiikodés
A szervezeti kultura dtlagos allapotanak felmérese.

A vizsgalt szervezet esetén megallapitasra keriilt, hogy a szervezeti kultira nem kiforrott, de
alapvetden tamogatja a tuddsmegosztast.

2. Tanulds a munkafolyamat elétt és alatt
Ez a kérdés csoport az informdcio- és tudaselemek tudatos hasznositasat tarta fel.

A munkafolyamatok el6tti tanulast, tovabba a dokumentumok elérhetéségét ¢és
naprakészségét, a valaszadok javitandonak itélték meg

3. Tanulds utdlag

Hogyan valosul meg a munkafolyamatok utan a tapasztalatok levondsa, és masokkal torténd
megosztdsa.

LegjellemzObb a személyes tapasztalatitadds, de sziikségesnek gondoljak az Onkéntes,
tudaskozosségen keresztiili tudasmegosztast.

4. Tudaskozosségek
A szervezeten beliili vagy kiviili formalis, vagy informalis kozosségek létezésének feltarasa.
Léteznek tudask6zosségek, de nem minden munkatérs tud rola.

5. Tudastoke

Az emberi tudastéke, azaz a munkavallalok ismereteinek, tapasztalatainak, készségeinek
dokumentdcioja, kritikus tudasteriiletek feltérképezése, tudas kezelése.

A szervezetben a személyes tuddsatadast részesitik eldnyben, de szivesen fogadndk a
tréningek, tanfolyamok, mentorok altal megvalosul6 tudasfejlesztést.

A stratégiai tervezés

A stratégia kialakitasa a szervezet vezetdivel egyiittmiikodve valosulhat meg. Ez tobbnyire
egy ugynevezett stratégiaalkotdo workshop keretében torténik. (A vizsgalt vallalat esetén is igy
tortént.) Alkalmat teremt a tuddsmenedzsmenttel kapcsolatosan sziikséges felsdvezetdi
elkotelezettség erdsitésére, a vizid meghatdrozasara, a kulcsfontossagli tudasteriiletek
azonositasdra, a tuddsmenedzsment rendszer altal elérhetd haszon feltérképezésére. A
feladatok priorizaldsa is lehetségessé valik, illetve kdrvonalazhat6, hogyan lehetséges gyors
eredményeket elérni, kisebb beavatkozéasokat igényld valtoztatasokkal. A stratégiai tervezés
folyamata a kovetkezd 1épésekbdl allt:



1. A vizio megalkotasa

Minden stratégia alkotas els6 1épése egy tiszta és vildgos, mindenki szamara elfogadhat6
jOvOkép meghatarozasra, ami egy megfelel6 kommunikécioval a szervezet minden tagjahoz el
IS jut.

2. A tudasmenedzsment program fokuszanak meghatarozasa

A szervezetek tevékenysége determindlja, hogy melyik az a teriilet, amely a kdzéppontba
keriil. A vizsgalt szervezet szdmara a szervezeti hatékonysag teriilete a preferalt, a gyorsabb,
¢s jobb eredmények elérése a szervezeti tudas hasznositasaval.

3. Kulcs tuddsteriiletek megallapitasa

Kiemelten fontos azoknak a teriileteknek a meghatarozasa, amelyek kulcsfontossaguak. Ezek
a tertiletek helyet kapnak a stratégiaban.

4. Célok meghatarozasa

Egy tuddsmenedzsment rendszer fejlesztésekor két cél jelenhet meg a stratégiaban, a
tudasmenedzsment stratégia illeszkedjen a vallalati stratégiaba, illetve a tudasmenedzsment
stratégia tdmogassa a szervezeti célok megvalosulasat.

5. A stratégia kialakitdsa

A stratégia kialakitasanak f6 szempontja volt, hogy nem egy gyokeres, az egész szervezetet
érintd valtozast kell inditani, hanem a mar miikdodd gyakorlatokra kell alapozni. Fontos
szempont volt a gyors sikerek elérése, ami Osztonzdleg hatott a vallalat alkalmazottaira.
Tudaskozosségek  épitése, folyamatos kommunikacié, standard tudasmenedzsment
folyamatok fejlesztése, mérési rendszerek bevezetése, €és mindekozben szemlélet és
kultiravaltds modjanak keresése.

A tudasmenedzsment rendszer megvalositasa
Egy tuddsmenedzsment projekt sikerének egyik legfontosabb feltétele a tuddsmegosztast
tdmogatd szervezeti kultlra, illetve a mar emlitett harom rendszerelem a folyamat, az ember,
¢€s a technologia egyiittes felépitése. A kovetkezd Osszegzés a harom rendszerelemet mutatja
be a tudasmegoszto kultura vonatkozasaban, a vizsgalt szervezet szempontjabol.
e Ember: fontos a vezetdk aktiv részvétele a tudasmegosztasban, a tudaskozosségek
alakitisa és egy jutalmazasi rendszer kialakitisa, amely tamogatja €s 0Osztonzi a
tudasmegosztast.

e Folyamatok: az iizleti folyamatok hatékonyabba tehet6k a megszerzett tapasztalatok
felhasznalasaval és a jol bevalt gyakorlatok ismétlésével. A legfontosabb a
tudasmenedzsment folyamatok integraldsa az iizleti folyamatokba.

o Technologia: kiemelten fontos a kommunikacié szerepe, ezért nélkiilozhetetlen egy
kommunikéciot segitd feliilet 1étrehozasa, amely attraktiv és felhasznalobarat, amit
minden munkatars szivesen hasznal.



Osszegzés

A tudasmenedzsment nem 1Uj keleti menedzsmenttechnika. Szédmos szervezet alkalmaz
kiilonb6zé tudaskezelésre, tudasmegosztasra alkalmas modszert, amelyet nem tudatosan
vezettek, vagy vezetnek be. Ahhoz, hogy egy vallalat tuddsmenedzsment rendszert épitsen ki
vagy milkddtessen, egy egész vallalatra kiterjedd tuddsmenedzsment iranti elkotelezettségre
van sziikség.

Miben nyilvanul meg az elkotelezettség? A gondolkodédsban, a viselkedésben, a
hozzaallasban, az értékrendben ...

A legfontosabb feltétele egy tuddsmenedzsment rendszer bevezetésének a
tudasmegosztd szervezeti kultura. Mit ér a legtokéletesebb szisztéma, ha a szervezet tagjai
nem hajlanddak az egyiittmiikddésre, ha nincs meg a bizalom, a lojalitds a munkatarsak ¢és a
szervezet felé, ha a vezetok sem hisznek benne, és nem tamogatjak.

A vizsgalt tudasintenziv vallalat példdja is azt bizonyitja, hogy a tudasmenedzsmentet
tdmogatd szervezeti kultira kulcsfontossagu egy (TM) projekt esetén. Tovabba, egy rendszer
felépitése ¢és bevezetése akkor lehet sikeres, ha a munkavallalok ismerik és tudatdban vannak
elényeivel, hatékonysagaval, tehat megfeleld6 kommunikécioval el6készitett a folyamat. Ha a
szervezet minden dolgozoja tisztaban van azzal hogyan fog hasznot hozni szamara és a
vallalat szdmara a rendszer, akkor tudnak azonosulni vele, vagy legalabb elfogadni
szemléletét. Biztosan nem célravezetd egy teljesen Uj szervezeti struktara kialakitasa, mindig
a mar meglévd és mikodd gyakorlatokat kell feltérképezni és alapul venni. Fontosak a
gyorsan elért apré sikerek, a motivacid, a kovethetd sikermutatok és a visszajelzések. Ha
mindez megvalosul, akkor megteremthetd egy iizleti célokat szolgdlé tudasmenedzsment
rendszer mikodtetésének alapja. Osszefoglalva tehat egy sikeres tuddsmenedzsment
rendszerhez  elengedhetetlen az  informaciotechnologia és  szervezeti  struktira
Osszekapcsolodasa a szervezeti kulturaval.
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