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Systemowe zarzadzanie
wiedza w malej firmie

Zarzadzanie wiedza to zagadnienie obszer-
ne i skomplikowane. Wcigz brakuje solid-
nych narzedzi do pracy teoretycznej i prak-
tycznej z zagadnieniem, ktore nazywamy
wiedz3. Co wiecej, nie ma nawet ogolnie
uznanej i jednoznacznej definicji pojecia
awiedza”!

Wprowadzam zatem kilka zatozen, by umozli-
wi¢ skorzystanie przez Czytelnika z praktycz-
nych porad, a jednocze$nie osadzenie ich w kon-
tek$cie uznanej, cho¢ bardzo uproszczonej teorii
zarzadzania wiedza. Artykut dotyczy proble-
matyki zarzadzania wiedza w matych przedsie-
biorstwach. Do minimum ograniczam problema-
tyke teoretyczng, ktéra jest stosunkowo tatwo
dostepna w ksigzkach, artykutach, Internecie.
W artykule stosuje wymiennie okreslenie ,wie-
dza” oraz ,umiejetnosci”.

Specyfika funkcjonowania matych i srednich
przedsiebiorstw to m.in.:

¢ Koncentracja wielu kluczowych funkcji w re-
kach i gtowach jednego pracownika. Oznacza to,
ze odejscie kluczowej osoby moze spowodowac
np. utrate wielu wspotpracujacych z nig klientéw
i gwattowny spadek przychodéw.

e Brak budzetu i czasu na dziatania, ktore nie do-
tycza biezacych spraw zwigzanych z biznesem.
Konsekwencja jest pozyskiwanie i porzadkowa-
nie wiedzy w sposéb dorazny i fragmentaryczny,
ostatecznie bez spetnienia oczekiwan wtascicie-
lai pracownikdow.

» Niewiedza, w jaki sposdb przy pomocy ograni-
czonych $§rodkdéw realizowac zadania zwigzane
z zarzadzeniem wiedza.

Aby nie zagubic¢ sie w zawitosciach definicyjnych,
tatwiej opisa¢, czym jest wiedza, przez nazwanie
jej elementéw sktadowych. Sa to:

* Wiedza jawna, czyli co$, co jest dostepne nie-
mal zawsze i wszedzie dla kazdego, np. wie-
dza zawarta w ksigzce adresowej lub bazie da-
nych klientéw; spisane procedury postepowania

w okreslonych sytuacjach; wiedza zawarta w do-
kumentach ksiegowych; materiaty szkoleniowe
itp.

* Wiedza ukryta, znajdujaca sie w naszych gto-
wach i rekach, np. umiejetnos$¢ zarzadzania
i wspotpracy z ludzmi; zrecznos¢, z jaka postu-
gujemy sie programem komputerowym, lub mi-
strzostwo, z jakim kucharz dobiera przyprawy,
co staje sie gtdbwnym atutem naszej restauracji.
Zarzadzanie wiedza to zamiana wiedzy ukrytej
w wiedze jawna. W gruncie rzeczy chodzi o to,
by po odejs$ciu naszego kluczowego pracownika
szybko zastgpi¢ go nowym - réwnie dobrym lub
takim, ktéremu sprawnie przekazujemy wiedze
poprzedniego.

Zarzadzanie wiedza w firmie proponuje rozpla-
nowa¢ w dwdch krokach. W ich wykonaniu po-
moga odpowiedzi na pytania:

1. Jakiego typu wiedza w firmie jest kluczowa
dla powodzenia w biznesie? Gdzie jest ta wiedza,
w czyich gltowach i rekach?

2.Wijakisposéb ja pozyskaciusystematyzowac?
Jak udostepnia¢ pozyskang wiedze?

Krok 1. Okreslenie kluczowych dla firmy
umiejetnosci. Utatwieniem odpowiedzi na py-
tanie, jakiego typu utrata wiedzy spowodu-
je najwieksze ktopoty ze Swiadczeniem ustug
na poziomie umozliwiajacym funkcjonowanie
biznesu, bedzie podziat wiedzy wedtug dwéch
kryteriow:

« stopien trudnosci w pozyskiwaniu wiedzy po-
trzebnej w firmie;

» wysokos¢ kosztow poniesionych na pozyskanie
wiedzy z zewnatrz organizacji.

Otrzymujemy w ten sposdb cztery obszary umie-
jetnosci (patrz rysunek ,Macierz kluczowych dla
firmy umiejetnosci”):

1. Wiedza stosunkowo tania (jej zakup na rynku
jest w zasiegu mozliwosci kazdej firmy), ale trud-
na do pozyskania (nie ma na rynku pracy wie-
lu 0séb $wiadczacych takie ustugi na wysokim
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poziomie), a uczenie sie wewnatrz organizacji jest
dtugotrwate. Jesli prowadzimy rodzinng piekar-
nie, to ustuga konserwacji urzadzen do tradycyj-
nego urabiania ciasta nie jest kosztowna, ale nie-
wielu jest fachowcéw potrafigcych to wykonac.

2. Wiedza tania i fatwa do pozyskania. Wydaje
sie, ze prowadzenie ksiegowosci w firmie o nie-
skomplikowanym profilu dziatalnosci jest przy-
ktadem takiej wiedzy.

3. Wiedza tatwa do pozyskania, ale wymagaja-
ca odpowiednio duzego budzetu (lub wymaga-
jaca dtugiego czasu nauki). Je$li jednym z kana-
16w sprzedazy naszych ustug jest telemarketing,
to zlecenie tej formy sprzedazy na zewnatrz jest
mozliwe i stosunkowo tatwe do zrealizowania,
ale na og6t kosztowne.

4. Wiedza zaréwno trudna do pozyskania i jed-
nocze$nie kosztowna. Wtasciciel warsztatu ce-
ramiki artystycznej do tej kategorii zaliczytby
umiejetnos$¢ recznego zdobienia - niewielu jest
juz fachowcdw, a czas uczenia sie tej umiejetnosci
jest bardzo dtugi. Zatem odej$cie tego typu spe-
cjalisty oznacza dla firmy powazne problemy
z realizacjg zaméwien.

Jesli w ten sposéb podzielimy wiedze kluczowa
dla funkcjonowania firmy, to szczegdlnie chro-
niona powinna by¢ wiedza, ktorej pozyskanie
jest kosztowne (wysoki budzet lub dtugi czas
uczenia), oraz jednocze$nie taka, ktéra trudno
jest kupi¢ na zewnatrz firmy.

Krok 2. Pozyskanie od pracownikéw kluczo-
wej wiedzy i jej udostepnienie. W wyniku pra-
cy wykonanej w poprzednim kroku wiemy juz,
jakiego typu wiedza jest dla nas priorytetowa
i kto jest jej ,no$nikiem”. Zastanéwmy sie teraz,
jakja pozyskac od tych oséb oraz zachowac w fir-
mie. Moga temu stuzy¢ rézne narzedzia, mozliwe

» Macierz kluczowych dla firmy
umiejetnosci
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1. Wiedza tania,
ale trudna
do pozyskania

4. Wiedza droga
i trudna
do pozyskania

3. Wiedza fatwa
do pozyskania,
ale droga

2. Wiedza tania
i tatwa do
pozyskania

zzewnatrz organizacji

Stopien trudnosci
w pozyskiwaniu wiedzy

v

Koszty poniesione na pozyskanie wiedzy

m Zrodto | opracowanie wiasne autora.

» Narzedzia pozyskiwania wiedzy od pracownikow

* Nagrania wideo i audio z wykonywania okreslonej czynnosci wraz ze szcze-
gotowymi komentarzami nagrywanej osoby. Technika bardzo dobrze na-
daje sie do wszelkich umiejetnosci rzemieslniczych lub handlowych.

¢ Bazy informacyjne stuzace rejestrowaniu dziatan z klientami i dostawcami.

Powinny znaleZ¢ sie w niej nie tylko dane teleadresowe, ale przede wszyst-

kim podjete dziatania, plany, a nawet przewidywania lub nawet przeczu-

cia prowadzacych te kontakty. Systematycznie prowadzona baza umozli-
wia bardzo szybkie przejecie obowigzkow.

Spisane lub nagrane informacje na temat prowadzonych projektéw zawie-

rajgce najlepsze praktyki, wnioski, problemy i sposoby ich przezwyciezenia.

* Lista pracownikéw z okresleniem ich kompetencji oraz realizowanymi pro-

jektami, tak by szybko znaleZé osobe potrzebng do okreslonych zadan,

bez koniecznosci szczegdtowego wypytywania wszystkich pracownikow.

Stowniki najczesciej pojawiajacych sie zagadnien i pytan (wystarczy do-

kument Excel) z odnoSnikami do innych dokumentéw lub materiatow

multimedialnych.

* Action learning, czyli systematyczne, krétkie (30-40 min) spotkania po-

Swiecone jednemu zagadnieniu. Jedna osoba przedstawia problem, po-

zostate osoby dzielg sie doSwiadczeniami z podobnych sytuacji. Wnioski

powinny by¢ utrwalone w ktéryms z powyzej wymienionych sposobow.

Przydzielanie asystenta pracownikowi posiadajgcemu kluczowg wiedze.

Doswiadczenie pokazuje, ze jest to rozwigzanie stosowane najczesciej

w matych firmach produkcyjnych lub produkujacych unikalne, jednostko-

we produkty.

do zastosowania przez kazda mata lub $rednia
firme (patrz ramka: ,Narzedzia pozyskiwania
wiedzy od pracownikéw”).

Nowe technologie informatyczne daja ogrom-
ne mozliwo$ci gromadzenia, systematyzowania
i dostarczania wiedzy do kazdego stanowiska
pracy. Na ogét kazda firma posiada serwer ze-
wnetrzny (FTP), na ktéorym mozna katalogowac
zbiory danych. Inna mozliwos$¢ to umieszczanie
wszelkiego rodzaju plikéw w tzw. chmurze, czy-
li na bezptatnych (na ogét) serwerach, takich jak
SkyDrive lub Dropbox.

Ciekawym pomystem jest wykorzystanie portali
spotecznosciowych (Twitter, Facebook). Ich kon-
strukcja zacheca do umieszczanie krétkich wy-
powiedzi opatrzonych filmem lub zdjeciem. Znam
przyktady firm, ktérych pracownicy w ten sposéb
dzielili sie przemy$leniami i najlepszymi prakty-
kami na temat prowadzonych projektow. Dodat-
kowa zaletg jest mozliwo$¢ wyodrebniania wat-
kéw dyskusji lub os6b. Pomaga to w szybkim od-
szukiwaniu potrzebnych informacji. Pamietajmy
jednak, ze najprostszym narzedziem wspomaga-
jacym zarzadzanie wiedzga s3 czytelnie opisane
i systematycznie uzupeiniane segregatory!m
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