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EQUAL » KORZYSTAJ Z DOŚWIADCZENIA INNYCH

Jak się nauczyć zarządzania wiedzą
l Adam Kowalik

zespół zarządzania wiedzą w
Ernst & Young Business Ad-
visory

Wiedza to dla nas kapitał,
który twórczo i efektywnie
wykorzystujemy do
wzmacniania przewagi
konkurencyjnej.

Kładziemy zatem duży
nacisk na zarządzanie wie-
dzą (knowledge manage-
ment, KM), zwłaszcza ze na-
szym klientom oferujemy
właśnie wiedzę podbudowa-
ną bogatym doświadcze-
niem praktycznym, zarów-
no z rynku polskiego, jak i
innych krajów, w których
działa Ernst & Young. Klien-
ci otrzymują od nas reko-
mendacje i rozwiązania do-
stosowane do ich specyficz-
nych wyzwań biznesowych i
bazujące na najlepszej w da-
nym przypadku miksturze
wiedzy, czyli połączeniu wie-
dzy konsultantów, metodyk
i zasobów z 5 tyś. baz wiedzy
na całym świecie. Innymi
słowy, specyfika naszych
usług konsultingowych - po-
legająca na tym, że są one
bogate w wiedzę - wymaga
od nas profesjonalnego po-
dejścia do KM. Dlatego w ra-
mach Ernst & Young Busi-
ness Adyisory od około
dwóch lat funkcjonuje kilku-
osobowy zespół KM, które-
go misją jest rozwijanie, gro-
madzenie i udostępnianie
właściwej do działania wie-
dzy we właściwym czasie i
miejscu dla właściwych
osób. Zespół ten oferuje na-
szym merytorycznym ze-
społom projektowym
wsparcie polegające na za-
pewnieniu oczekiwanej wie-
dzy oraz monitoruje nasze
otoczenie (przetargi, prasa,
wybrane firmy itp.), groma-
dzi i porządkuje doświadcze-
nia projektową współpracu-
je z podobnymi zespołami w
ramach Ernst & Young w in-
nych krajach i wyszukuje na
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zlecenie różnego rodzaju
wiedzę.

Zastosowaliśmy własne
podejście do KM, dostoso-
wane do naszych potrzeb.
Uznaliśmy, że zastosowanie
gotowego modelu mogłoby
okazać się nietrafione. Takie
samo podejście polecaliby-
śmy każdej firmie, która my-
śli o wdrożeniu KM. W na-
szym podejściu wyróżniamy
kilka obszarów, na których
koncentrują się nasze wysił-
ki. Są to: wiedza ludzi, wie-
dza skodyfikowana, do-
świadczenie projektowe,
otoczenie. Przyjęliśmy też
formułę usługową do reali-
zacji prac polegającą na tym,
iż w ramach każdego z wy-
mienionych obszarów ze-
spół KM oferuje konkretne
usługi, np. usługa dedyko-
wanego researchu to jedna
z usług w obszarze zarzą-
dzania zasobami wiedzy
skodyfikowanej. Obecnie
wachlarz usług KM liczy bli-
sko 30 pozycji. Zintegrowa-
liśmy także procesy KM z
naszymi wewnętrznymi pro-
cesami - przykładem jest
monitoring zakupów obiek-
tów wiedzy dokonywany
przez pracowników.

Nasza kultura organiza-
cyjna cechuje się dużą
otwartością oraz swego ro-
dzaju brakiem formalnych
granic we wzajemnej współ-
pracy konsultantów z róż-
nych działów czy szczebli
struktury organizacyjnej.
Mimo to staramy się ciągle
przypominać naszym kon-
sultantom wagę dzielenia się
wiedzą, np. ostatnio prze-
prowadziliśmy konkurs Top
Knowledge Sharers, w ra-

mach którego pracownicy
sami nominowali do wyróż-
nienia osoby, które chętnie
dzielą się wiedzą z innymi.

Korzyści z zarządzania
wiedzą są trudno mierzalne.
Dlatego też budowanie funk-
cji KM w firmie jest przeja-
wem świadomości bizneso-
wej kadry zarządzającej -
trudno tutaj bowiem owyka-
zanie korzyści o charakte-
rze finansowym. My pode-
szliśmy do tego nieco od-
miennie. Z uwagi na to, że
stosujemy podejście usługo-
we, badamy poziom zadowo-
lenia odbiorców (tj. zespo-
łów merytorycznych reali-
zujących projekty dla na-
szych klientów) z usług im
oferowanych przez zespół
KM. Odbywa się to zarówno
na zasadach ad hoc, czyli bie-
żących ocen zleceń zrealizo-
wanych przez zespół KM,
jak również bardziej kom-
pleksowo, za pomocą cy-
klicznych ankiet mierzących
satysfakcję z wewnętrznych
usług KM.

Jacek Sysak

learning and development
advisor, HR advisor func-
tions, koncern paliwowy BP

Zarządzanie wiedzą w BP
to jeden z kluczowych pro-
cesów kształtujących kul-
turę organizacyjną.

Odbywa się na kilku po-
ziomach. Wspiera procesy
adaptacji i szkolenia nowych
pracowników, podnosi kwa-
lifikacje osób już odjakiegoś
czasu będących w organiza-
cji oraz sprzyja dzieleniu się
najlepszymi praktykami
wśród zatrudnionych. Po-
zwala to udoskonalać proce-
sy operacyjne zarówno
wśród pracowników biuro-;
wych, jak i na stacjach. Nie-$
odłącznym narzędziem
wspierającym zarządzanie
wiedzą jest szeroko rozbu-
dowane środowisko intrane-
tu.

Nowo zatrudniony pra-
cownik otrzymuje komplek-
sowe informacje o firmie BP,
obowiązujących procedu-
rach, strukturze organiza-
cyjnej, które pozwalają mu
na szybszą adaptację pod-
czas pierwszych, najtrud-
niejszych dni w firmie. Dla
nowych osób wdrożony jest
program First Six Months,
który aktywnie angażuje za-
równo osobę z działu perso-
nalnego, jak i bezpośrednie-
go przełożonego w proces
adaptacji nowo przyjętego
pracownika. W ciągu wspo-
mnianych 6 miesięcy osoba
może sukcesywnie zapozna-
wać się z istniejącymi w fir-
mie procesami i narzędzia-
mi, które służyć będą jej w
kolejnych miesiącach pracy.
Program adaptacyjny pro-
wadzony jest gradacyjnie,
rozkładają proporcjonalnie
wiedzę do przyswojenia i
jednocześnie wykorzystuje
informacje przedstawione
wcześniej.

Dla lepszego rozumienia
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zmian w istniejących w BP
procesach system przekazy-
wania wiedzy polega na
przesyłaniu informacji od
najwyższego szczebla zarzą-
dzania coraz niżej. To po-
zwala lepiej zrozumieć za-
chodzące zjawiska bizneso-
we i odnieść je bezpośred-
nio do swojego obszaru
działania.

Dzielimy się swoją wiedzą
i doświadczeniami nie tylko
na polu lokalnym, ale rów-
nież europejskim czy nawet
ogólnoświatowym. Pracow-
nicy mają szansę cyklicznie
wymieniać opinie ze swoimi

kolegami pracującymi w
różnych krajach, na takich
samych stanowiskach. Glo-
balna strona intranetowa i
istniejące społeczności (ne-
tworking) wspierają proce-
sy przekazywania wiedzy i
sprzyjają wsparciu i rozwo-
jowi pracowników BP.

Na uwagę zasługują licz-
ne programy szkoleniowe
zbudowane specjalnie dla
BP i oparte na rzeczywi-
stych potrzebach bizneso-
wych, ale również wynikają-
ce z indywidualnego planu
rozwoju pracownika. Pro-
gramy zazwyczaj składają
się z laiku modułów szkole-
niowych, na kształt we-
wnętrznych akademii (w for-
mie klasycznego szkolenia
oraz e-learningu), tj. BP Fi-
nancial University, Sales &
Marketing Academy czy Di-
gital Academy dla pracowni-
ków działów IT, lub zaawan-
sowane cykle szkoleniowe
dla menedżerów - Mana-
ging Essentials.

Mając na względzie zado-
wolenie naszych klientów i
jednocześnie świadomość
posiadania odpowiedzialnej,
profesjonalnej i kompetent-
nej obsługi klienta, w kom-
pleksowych programach
szkoleniowych uczestniczą
również pracownicy stacji
benzynowych BP. Nowi pra-
cownicy od pierwszego dnia
dostają się pod opiekę star-
szego sprzedawcy, który
wprowadza w zakres obo-
wiązków. Jednocześnie uru-
chomiony zostaje proces in-
tensywnych szkoleń organi-
zowany przez wewnętrz-
nych trenerów. Szkolenia
obejmują

zagadnienia: obsługi
klienta, obsługi kart, dosta-
wę paliwa czy szkolenia wa-
lutowe Każdy z uczestników
otrzymuje szczegółowe ma-
teriały szkoleniowe wraz ż
wszelkimi procedurami,
harmonogramami zadań.
Tutaj również możemy li-
czyć na międzynarodowe
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wsparcie i dzielenie się do-
świadczeniami naszych ko-
legów z oddziałów z zagrani-
cy. Wdrożony kilka lat temu
przez trenerów z USA pro-
gram pozwala w optymal-
nym czasie nauczyć nowych
pracownikówwszelkichpro-
cesówizadań, aby wjak naj-
krótszym czasie klient zo-
stał obsłużony z zachowa-
niem najwyższych standar-
dów obsługi. Zarządzanie
wiedzą w BP jest więc nieod-
łącznym narzędziem pod-
czas wdrażania pracowni-
ków i doskonalenia ich umie-
jętności i kompetencji.

Iwona Siwkowska

uczestniczka projektu „Doj-
rzałość wykorzystuje wie-

Przez wiele lat obserwo-
wałam ludzi, zwłaszcza
zwalnianych podczas re-
strukturyzacji firmy, i wie-
działam, że mają duże do-
świadczenie zawodowe,
ale małe szansę dostoso-
wania się do nowej sytuacji
na rynku pracy. Mają wie-
dzę, ale trzeba ją odnowić,
poprzeć nowymi metoda-
mi i technikami pracy.

Dowiedziałam się o pro-
jekcie EQUAL i programie
Dojrzałość Wykorzystuje
Wiedzę przeznaczonym dla
pracowników przemysłu
zbrojeniowego mających po-
nad 44 lata. To bezpłatne
szkolenia z praktycznie
wszystkich dziedzin, organi-
zowane po godzinach pracy.
Uznałam że to wielka szan-
sa dla naszych pracowników
i rozpropagowałam go

wśród załogi, której średnia
wieku znacznie przekracza
45 lat. Sama dałam przy-
kład, zapisując się do pro-
jektu.

Zdecydowałam się na
najważniejsze dla mnie szko-
lenia okołobiznesowe, zwią-
zane z prowadzeniem wła-
snej firmy. To praktyczne
spotkanie z biznesem, wie-
dza jak zakładać firmę, pła-
cić składki i podatki. Choć
było jak zawsze za mało cza-
su na dyskusję i nikt nie dal
gotowej recepty na sukces,
to osoba prowadząca zaję-
cia miała praktyczną wie-
dzę, która znacznie pomo-
gła mi przygotować własny
biznesplan i podjąć decyzję
o założeniu firmy. Szkolenie
rozjaśniło mi wiele wątpli-
wości i w efekcie, znając
przepisy, zdecydowałam się,
że najkorzystniejszym dla
mnie wyjściem jest założe-
nie firmy.

Kolejne szkolenie, w któ-
rym uczestniczyłam, doty-
czyło informatyki zaawan-
sowanej (użytkowej). Na-
uczyłam się swobodnie po-
ruszać po internecie,
wyszutówarkach, wchodzić
na Gadu-gadu, umiem zało-
żyć stronę internetową czy
adres mailowy.

Ostatnie szkolenie prze-
znaczone wyłącznie dla ko-
biet dotyczyło zarządzania
własną karierą. Takie szko-
lenia są bardzo przydatne
dla kobiet, którym brak pew-
ności siebie, nieśmiałych i
zastraszonych przez przeło-
żonych, onieśmielonych ko-
niecznością wypowiadania
się na spotkaniu z szefem
czy przy większym audyto-
rium. Praktycznie ćwiczyły-
śmy, jak prowadzić negocja-
cje, poznawałyśmy sztukę
robienia wrażenia. Były dia-
gnoza potencjału, czyli oce-
na własnej wartości, i wy-
znaczanie celów zawodo-
wych. Nabrałam pewności
siebie. Zmieniłam pracę. Za-
wdzięczam to szkoleniom.
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