TUDAS AT

A tudas az emberi civilizacio alapja

Q www.knowledgeone.hu °

A tudéastarakrol, azok jelentségeérél és vallalati felhasznalasukrél fogok ma beszélni. A
tudomany, a munka és a hétkdznapok soran hasznalt tudastarakrol és még
konkrétabban az informatikai szolgaltatasok nyujtasat segité tudastarakrol.

De ahhoz, hogy kelléen ki tudjam emelni ezek jelentsségét Adamtol és Evatdl kell
elkezdjem, avagy evolUciés terminoldgiaban, az 6sembertél.

A tudas az emberi civilizacié alapja. (Es ha valahol létezik masmilyen civilizacid, annak
is a tudés az alapja.)

Tudas nélkil nincs mas, csak fléra és fauna.
>



' A Tudasmenedzsment Evolucidja %

Specializalt digitalis tudastarak

Digitalis enciklopédia
Digitalis konyvtar
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Amikor az 6sember MEGTANULT eszkdzoket hasznalni, elindult egy fejlédési folyamat,
amelynek eredménye a mai civilizacionk.

Ennek a fejlédési folyamatnak a soran minden azon mulott, hogyan menedzseltiik a
tudast és milyen eszkdzeink voltak erre.

A beszéd - lehet6veé tette a tudas atadasat idében és térben kozeli emberek kozott
Az iras — lehet6vé tette a tudas atadasat térben és idében tavoli emberek kdzott és
szélesebb korben

A kdnyv — a tematizalt és koncentralt irott tudasgydjtemény, a konyvtarak épitéeleme

A kdnyvtar — az elsé papir alapu tudastar. A konyvtarak, ha torténetesen nem égetjik
porig 6ket, fantasztikusan hosszl idén at képesek megdrizni a tudast. A mai digitalis
technolégiadk a nyoméaba sem érnek. A magneses, az optikai, a félvezets
adathordozéink néhany év utan elveszitik informacidtartalmukat. Folyamatosan
masolnunk kell az adatainkat Gjabb eszkdzokre, hogy elkeriljik az adatvesztést.

Ennek az Utnak a sordn minden azon mulott, hogyan tudtuk gyarapitani, megosztani
és atorokiteni a tudasunkat. Mar az Gt elején gyorsan talhaladtunk azon a ponton,
amikor a civilizacio teljes tudashalmaza egyetlen ember altal elsajatithato,



birtokolhat6 lenne. Ezt kbvetéen minden azon mulott, hogyan tudjuk idétalléan
rogziteni és tovabbadni a tudast, és hogyan tudnak a tudéast birtokl6 emberek és
ember csoportok egylttmikddni komplex feladatok megoldasa érdekében. Rengeteg
tudést elvesztettiink Utkozben: elfelejtettiik, nem jegyeztik fel, nem osztottuk meg
maésokkal, elpusztitottuk, elferditettiik, stb.)

Es itt jon a képbe a tudastarak szerepe, legyen az akar nyomtatott vagy digitalis
tudastar.

Erre ébredtek ra a 18. szazadi felvilagosodas koraban az enciklopedistak. ->



A felvilagosodas kora
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Enciklopédistak
ENCYCLOPEDIE, A felvilagosodas
DICTIONNAIRE RAISONNE legfontosabb gondolatai:
DESESCIENCGES, i g ' 2
DES ARTS ET DES METIERS, = Avilag megismerhetd.

E GENS DE LETTRES.

= A tudas forrasa a
megfigyelés és a
tapasztalat.

= Az egyén és kozosség
érdeke 6sszehangolhato

» Minden vétek és blin a
tudatlansagbdl ered.

A felvilagosodas kora megreformalta a civilizacionk hozzaallasat a tudashoz. Ekkor
ébredt ra az emberiség a tudas jelentéségére és a cselekvés tudasra alapozasanak
fontossagara.

Ekkor nétt ki az emberiség a gyermekkorbal.

A felvilagosodas koranak egyik jelentés személyisége Denis Diderot tobbedmagaval
megalkotta a hires Encyclopédie -t, amely a 18. szazad egyik legnagyobb és
legjelentésebb irodalmi vallalkozasa volt.

Encyclopédie, ou dictionnaire raisonné des sciences, des arts et des métiers
(Enciklopédia, vagy a tudomanyok, mdvészetek és mesterségek rendszeres szétara)
cimd korai enciklopédia Franciaorszagban 1751-tél jelent meg, az utolso koteteket
1780-ban adtak ki.

A nagy md 35 kotet lett, 71 818 cikket és 3 129 illusztraciot tartalmazott.
Ez a tudastar volt a felvilagosodas koranak f(itéanyaga.

A felvilagosodas koranak eszméjét vitte tovabb és vetitette ki a jovébe Isaac Asimov
és errél olvashatunk az Alapitvany cim( regényében, amikor felvazolja az



Encyclopedia Galactica megalkotasanak tervét. ->



'Asimov Alapitvany

Isaac Asimov, filoz6fus és korunk egyik legnagyobb tudoméanyos fantasztikus irdja az
Alapitvany cim regény sorozataban sokat foglalkozik a civilizacids tudas eonokon
keresztlli megérzésének és atorokitésének problémajaval és ennek a feladatnak a
jelentéségével. A regény féhése, Hari Seldon matematikus Iétrehozza az Alapitvanyt,
amelynek feladata az Encyclopedia Galactica megalkotasa és az emberiség teljes
tudasanak rogzitése ebben a tudastarban.

->



Encyclopedia Galactica

"Az emberi tudas egésze elérhetetlen egy ember
szamara, de akar ezer ember szamara is. A
tarsadalom szévetének szétfoszlasaval a tudomany is
millié darabra hullik. Az egyes ember csak végtelenil
paranyi részecskéjét fogja ismerni a
megismerhetének, és egymagaban mit sem tud
kezdeni vele. Az 6nmagukban értelmetlen
ismeretmorzsékat senki sem fogja tovabbadni. El
fognak kall6dni a nemzedékek soran. Ezzel szemben,
ha mi most egyetlen gigaszi halomba 6ssze fogjuk
gyUjteni az egész tudast, az sohasem vész el. Az
eljovendé nemzedékek ra fognak épiteni ahelyett,
hogy folyton Ujra kellene mindent kezdenitk."

@ www.knowledgeone.hu

Seldon igy indokolja a munka fontossagat:

“Az emberi tudas egésze elérhetetlen egy ember szamara, de akar ezer ember
szamarais. A tarsadalom szovetének szétfoszlasaval a tudomany is millié darabra
hullik. Az egyes ember csak végtelenll paranyi részecskéjét fogja ismerni a
megismerhetének, és egymagdban mit sem tud kezdeni vele. Az dnmagukban
értelmetlen ismeretmorzsékat senki sem fogja tovabbadni. El fognak kallédni a
nemzedékek soran. Ezzel szemben, ha mi most egyetlen gigaszi halomba 6ssze
fogjuk gydijteni az egész tudast, az sohasem vész el. Az eljovendé nemzedékek ra
fognak épiteni ahelyett, hogy folyton Gjra kellene mindent kezdenilk.”

Nyilvanvald, hogy egy sci-fi regényben csakis digitalis enciklopédiardl, azaz
tudéstarrdl, lehet sz6 ami az én el6adasom téméja is egyben.

A digitalis enciklopédia a tudasmenedzsment evolucidjanak jelenlegi csucsa. ->
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A digitalis enciklopédia és minden digitalis tudastar egy evolucios ugras a tudas

tarolas és hozzaférés tekintetében.

Nem kell bekoltdézniink egy hétre vagy hdnapokra a kdnyvtarba ahhoz, hogy

megkeressink egy tudas morzsat.

Masodpercek alatt hozzaférlink a keresett informaciohoz és nem csak ahhoz, hanem
minden hivatkozott forrashoz és minden kapcsol6dé derivatumhoz is egyben.

A tudast kontextusaval egyiitt kapjuk meg.

Ez ugyan Ugy igaz a kisebb Iépték(i specializalt tudastarakra mint a nagyobb tartalmat

fel6lels enciklopédiakra.

Amit Asimov Hari Seldonja allit az Encyclopedia Galactikarol, igaz a vallalati

tudéastarakra is. ->




"Az emberi tudas egésze elérhetetlen’egy ember
szamara, de akar ezer ember szamara is. A
tarsadalom szovetének szétfoszlasaval a tudomany is
millié darabra hullik. Az egyes ember csak végtelentil
paranyi részecskéjét fogja ismerni a
megismerhetének, és egymagaban mit sem tud
kezdeni vele. Az 6nmagukban értelmetlen
ismeretmorzsakat senki sem fogja tovabbadni. El
fognak kallédni a nemzedékek soran. Ezzel szemben,
ha mi most egyetlen gigaszi halomba 6ssze fogjuk
gyUjteni az egész tudast, az sohasem vész el. Az
eljovendé nemzedékek ra fognak épiteni ahelyett,
hogy folyton Ujra kellene mindent kezdenitk.”

Encyclopedia Galactica

~ Vallalati Tudastar

"A szakmai tudas egésze elérhetetlen egy szakember
szamara, de akar tiz szakember szdméra is. A
fluktuécio miatt a vallalati kozosség szétfoszlasaval a
szakmai kompetencia is millié darabra hullik. Az
egyes szakember csak kis részét fogja ismerni a
sziikséges tudasnak, és egymagéaban mit sem tud
kezdeni vele. Az 6nmagukban értelmetlen
ismeretmorzsakat senki sem fogja tovabbadni. El
fognak kallodni a fluktuacié soran. Ezzel szemben, ha
mi most egyetlen tudastarba 6ssze fogjuk gytjteni az

egész tudast, az sohasem vész el. Az Uj kollégak ra
fognak épiteni ahelyett, hogy folyton ujra kellene
mindent kezdenitik."

@ www.knowledgeone.hu @

Hogy ezt bebizonyitsam, készitettem egy atiratot ehhez az idézethez, amely véllalati,
vagy ha ugy tetszik ITSM, kontextusba helyezi az elhangzottakat.

“A szakmai tudas egésze elérhetetlen egy szakember szamara, de akar tiz
szakember szadmara is. A fluktuacié miatt a vallalati k6z6sség
szétfoszlasaval a szakmai kompetencia is millié darabra hullik. Az egyes
szakember csak kis részét fogja ismerni a sziikséges tudasnak, és
egymagaban mit sem tud kezdeni vele. Az 6nmagukban értelmetlen
ismeretmorzsakat senki sem fogja tovabbadni. El fognak kallédni a
fluktuacio soran. Ezzel szemben, ha mi most egyetlen tudastarba 6ssze
fogjuk gylijteni az egész tudast, az sohasem vész el. Az Uj kollégak ra
fognak épiteni ahelyett, hogy folyton Ujra kellene mindent kezdenitk.”

Ez a kis holisztikus attekintés egy altalanos érvelés volt a tudastarak jelentsségerdél.
Most nézziink néhany konkrét példat a tudasmenedzsment véllalati elényeibél. ->




Uzleti EI6nyok

A cég tudasa eréforras

Hatékonyabb tgyfélkiszolgalas Magasabb lgyfélelégedettség
Kevesebb megoldandé bejelentés Kisebb terhelés a megoldo
‘ n szakembereken
Hatékonyabb problémamegoldas Kisebb fluktuacio
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A tudastar az Uj kollégak mentora % Kisebb fluktuacios veszteség

www.knowledgeone.hu

Informatikai kbrnyezetben kiléndsen jellemzd, hogy a felmerilé feladatok,

problémak megoldasahoz sziikséges tudas ugyanolyan eréforras, mint a munkaerg
vagy a fizikai, informatikai infrastruktura.

Ezzel az eréforrassal gondosan kell gazdalkodni.

Mindenekel6tt biztositani kell a megérzését és a tovabbadasat.

Az lzleti folyamatokba integralt digitalis tudastar az alapja a magas szintd és hatékony
szolgaltatasoknak.

A dolgozék szintjén pedig segit a csoportmunkaban, a beilleszkedésben, az Uj kollégak
betanitasaban.

Mostanra remélem mindenkit sikerilt meggy6zndém arrol, amirél méar eleve meg volt
gy6zédve amikor ide érkezett, hogy tudastarat épiteni fontos dolog. A
tudadsmenedzsment a véllalati stratégia része kell legyen.

Viszont a tudastar épités és a tudasmenedzsment tudast igényel és koran sem
egyszerd feladat. ->




A tudastar épités Kihivasai

Mibdl épitsuk a tudastarat?
Ki hozza létre a tudastar elemeket?

Hogyan integraljuk a tudastarat a szolgaltatasi folyamatba?

YV YV V V

Hogyan vegyik ra a dolgozdkat, hogy aktivan hasznaljak a

‘ tudastarat?
» Honnan tudhatjuk, hogy a tudastar megvalaszolja-e a felmerilé

kérdéseket?
» Hogyan mérjik a tudastarunk tartalmanak minéségét?
» Hogyan gondozzuk és fejlesszlk a tudastarat?

» Hogyan mérjik a tudasmenedzsment megtérilését?

www.knowledgeone.hu

Szamos kihivassal kell szembenézniink a tudasmenedzsment bevezetés és alkalmazas
soran.

Ebben lehet segitséglinkre a KCS méddszertan és ajanlas, amely sok tapasztalatot, siker
és kudarc soran 0sszegyadilt bolcsességet tartalmaz. ->



KCS Knowledge Centered Service

Tudaskdzpontu Szolgaltatas

MEGOLDASI KOR

Vezetés és
kommunikacio

Hatékonysag
felmérés

Minéség
ellendrzés

FEJLODESI KOR
Q www.knowledgeone.hu Q

tokéletesités

A KCS egy tudastar épitési utmutato.

A KCS alapelvei:

* Atudas megbvasa a megoldasi folyamat részeként
Folyamatos tokeletesités

Tudastar épitése az eddig megszerzett kollektiv tapasztalatbol
A tanulas, kollaboracio, megosztas és fejlédés jutalmazasa

A KCS lényegi eszméje, hogy a tudast a keletkezésekor kell rogziteni és azonnal vissza
kell forgatni a szolgéltatasi folyamatba.

Es nem elég a tudastar elemeket egyszer |étrehozni. A tudastarat folyamatosan
fejleszteni, javitgatni és monitorozni kell.

A KCS egy modszertan, amit informatikai és vallalatiranyitasi eszkozokkel
implementalni kell.

Nem elég létrehozni a tudastérat. Azt be kell integralni a vallalati folyamatokba.
Példaul az ITSM folyamatokba.



ITSM - Tudastar
Integracio

» Automatikus keresés a tudastarban

> Ticket — Tudastar elem Gsszekapcsolas

» Dokumentalatlan ticketek automatikus felderitése

> Uj tudastar elem kérés kozvetleniil a Service Deskbl

> Hasznossag visszajelzés a Service Deskbdl

@ www.knowledgeone.hu

&

A KCS mddszertan alkalmazasanak informatikai tamogatasa Service Desk integracio,
automatizalas és monitoring altal.

Az ITSM folyamatok fokuszpontja a Service Desk megoldas...
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Tudastar Epités

Visszajelzések Kezelése

X

A tudastar elemekkel kapcsolatos felhasznéldi visszajelzések

« Kommentek
» Dicséretek
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Jatékos Motivac
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Jatékos motivacio
Pozitiv megerdgsités
Egyéni fejlédési lehetdség kilonb6zs szerepkdrokben
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. Tuddasmenedzsment
monitoring

» Statisztikai riportok a tudastar elemek felhasznalasarol
» Statisztikai riportok a felhasznaléi aktivitasrol

> Statisztikai riportok a keresések eredményességérdl

» A gyakori keres6szavak elemzése a talalatok fliggvényében

» Felhasznaloi visszajelzések elemzése

Csak azt a problémat tudjuk kezelni amit észreveszunk.

Csak azt tudjuk javitani, fejleszteni, optimalizalni, amit latunk.
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AWANS ware

A komplex informatikai megoldasok szakértdje

Thanks And

4

KNOWLEDGE ONE

Service Managemen dastar

www.answare.hu

15



