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I. Uzasadnienie

Wprowadzenie
Wiedza o rzeczywiscie wykorzystywanym potencjale pracownikow to podstawowe narzedzie

ksztattowania polityki ZZL w firmie. Jednocze$nie wiedza ta czesto jest niepetna, gdyz wiasciwie nie
funkcjonuje jedno z podstawowych zrédet informacji o kompetencjach pracownikéw jakimi sg klienci
firmy. W tej sytuacji trudno precyzyjnie wskaza¢ jakg wiedze i umiejetnosci posiadajg pracownicy a co
za tym idzie zaplanowaé odpowiedzenie dziatania rozwojowe. W sposdb szczegdlny dotyczy to
proceséw sprzedazy i realizacji ustug, gdyz w tym witasnie obszarze kompetencje pracownikéw
ujawniajg sie w gtdwnie w dziataniach na linii klient — przedstawiciel firmy. Mozna zatozy¢, ze im
lepsza mamy informacje zwrotng ,z rynku” nt. wiedzy i umiejetnosci pracownikéw tym lepiej
mozemy zarzadzac ich potencjatem rozwojowym.

Problem z ktérym spotyka sie wiele organizacji mozna zatem zdefiniowaé jako: uzyskanie
obiektywnej informacji z rynku (od klientow zewnetrznych) o wiedzy i kompetencjach pracownikow
wplywajgcych na ich efektywnosci oraz pozwalajgcej przygotowac¢ optymalne programy
rozwojowe.

Skale problemu pokazuje badanie wtasne przeprowadzone przez Nowoczesng Firme w ramach
projektu Pl_Grywalizacja na grupie 1000 oséb wystepujgce w roli klientéw reprezentujgcych rézne
firmy dziatajgce na terenie Polski (raport z przeprowadzonego badania ,,Diagnoza i analiza problemu”
stanowi zatgcznik do prezentowane;j strategii).

Ryc. 1 Wyniki badania klientéw

Jak czesto udziela Pan/i przedstawicielom handlowym informacji zwrotnych
na temat ich kompetencji lub jakosci ich pracy?
Ogdétem
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50%
40% -
30% - 0
>0% | 15% 17% 17% 21% 12%
« @ 0 N
w O O wm =
nigdy bardzo rzadko czasami czesto bardzo zawsze trudno
rzadko czesto powiedziet

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Jak wida¢ ok 50% klientéw rzadko badZ nigdy nie udziela tego typu informacji a tylko 7% robi to
,zawsze”.
Dzieki spotkaniom fokusowym mozemy dos¢ precyzyjnie zinterpretowaé przyczyny takiego stanu
rzeczy. Okazuje sie, ze:
1. Udzielanie informacji zwrotnych na temat poziomu obstugi i oferty danej firmy jest
postrzegane co najmniej jako problematyczne. Wiekszo$¢ uczestnikow FGI z jednej strony
dostrzega uzytecznosc¢ takiego feedbacku jednak raczej unika jego udzielania.
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2. Jedna z podstawowych barier w tym zakresie jest poczucie jednostronnego zysku: firma cos
ode mnie dostaje a ja nie. Poczucie realnego wptywu klientéw na poziom obstugi, oferte oraz
same produkty badZ ustugi jest stosunkowo niewielkie. Uczestnicy zaznaczajg przy tym, ze
mozliwosci w tym zakresie sg duze, jednak firmy rzadko sensownie je wykorzystujg. Zmiana
tego przekonania mogfaby istotnie wptyng¢ na nastawienie klientow do udzielania
feedbacku.

Z drugiej strony przedstawiciele firm (111 oséb) zapytani o uzytecznos¢ tego typu informacji takze
wypowiadajg sie dos¢ jednoznacznie.
Ryc. 2 Wyniki badania przedstawicieli firm

Prosze ocenic, na ile istotne w procesie planowania rozwoju
pracownikéw w Pana/i firmie bylyby informacje na temat kompetencgji i
zachowan pracownikow udzielane przez klientow firmy.
Ogotem
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% - 34%
3% 4 29%
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el - - I l —
0% N [ , , , _ emm
zdecydowanie raczej nieistotne aniistotne, ani raczejistotne zdecydowanie trudno
nieistotne nieistotne istotne powiedziec

Zrédto: Opracowanie wiasne

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw (63%) uznaje, ze informacje na temat kompetencji i
zachowan pracownikéw udzielane przez klientéw firmy mogg byé istotne w procesie planowania
rozwoju pracownikéw. Jest to bardzo wazna informacja wskazujgca na uzytecznosc tego typu danych.
Mozna uznaé, ze w zdecydowanej wiekszosci przypadkéw procesy zwigzane z obstugg klientow

podlegajg tylko ogdlnej weryfikacji jakosciowej. Na przyktad w odniesieniu do ofertowania firma
zyskuje informacje czy dana oferta zostata przyjeta czy tez nie. Zwykle nie wiemy: Dlaczego stato sie
tak a nie inaczej? Jaka role odgrywa wiedza i kompetencje przedstawiciela firmy? Jakg w ogdle
wiedzg i umiejetnosciami postugiwat sie pracownik w kontaktach z klientami? Jak mozna wykorzystac
te doswiadczenia w przysztych kontaktach? Jak upowszechni¢ wifasciwe dziatania wsréd innych
wspotpracownikéw? Pozyskanie tego typu informacji wigze sie najczesciej z trudnymi i
kosztochtonnymi procesami badania opinii klientéw na bazie takich metod jak badanie ankietowe czy
tez ,tajemniczy klient”. Metody te dostarczajg danych wyrywkowych, nie pozwalajacych na
przygotowanie wtasciwych — zgodnych z rzeczywistymi potrzebami — programéw rozwojowych.
Problem jest takze zwigzany z trudnosciami w pozyskaniu takich informacji od klientéw, ktdrzy
niechetnie poswiecajg swoéj czas na ocene kompetencji pracownikdow danej firmy. Dotychczasowe
rozwigzania nie uwzgledniajg tego (a)motywacyjnego aspektu.
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Problem, na ktéry odpowiada cel gtéwny opisywanego projektu to brak systemowych narzedzi i
rozwigzan pozwalajacych na aktywne uczestnictwo klientéw firmy w procesie oceny oraz rozwoju
wiedzy i kompetencji pracownikéw.
Prowadzi to do sytuacji gdy firmy nie znajg potencjatu swoich pracownikow (praktycznej wiedzy i
umiejetnosci), a przez to nie potrafig go wykorzystac. Pracownicy, ktorzy mogliby co$ wnies¢, nie
robig tego. Tracimy w ten sposéb podstawowe ogniwo efektywnego Zarzadzania Wiedzg (ZW) a
przez to blokujemy rozwdj konkurencyjnosci i innowacyjnosci. Stwierdzenia te znajdujg
potwierdzenie w pracy doktorskiej Marcina Staniewskiego ,Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi a
Zarzqdzanie wiedzq w Przedsiebiorstwie” (WSFiZ; Warszawa 2008).
Dane z raportu Wyksztatfcenie pracownikéw a pozycja konkurencyjna przedsiebiorstw” (PARP 2010)
wskazuja, ze kluczowym czynnikiem wptywajagcym na innowacyjnos¢ przedsiebiorstwa sa
kompetencje biznesowe i wiedza wynikajace z doswiadczenia (patrz strony 126 — 129 raportu).
Wedtug badan przeprowadzonych przez KPMG w 2009 roku ponad 85% firm w Polsce nie ma
systemowych rozwigzan w zakresie zarzgdzania kompetencjami wiedza.
Do gtéwnych zagrozen zwigzanych z utratg wiedzy nt. zasobéw wiedzy posiadanej przez
pracownikéw nalezy:
e Nie wykorzystywanie potencjatu wiedzy pracownikéw
e Wdrazanie nieefektywnych programoéw szkoleniowo — rozwojowych
e Niski poziom satysfakcji klientéw prowadzacy do trudnosci w budowaniu trwatych relacji
e Brak mozliwosci rozwoju konkurencyjnosci firmy w oparciu o diagnoze i petne wykorzystanie
zasobow wiedzy
Podstawowym wyzwaniem pozostaje zatem zbudowanie systemowego rozwigzania, ktore:
e Pozwalatoby na biezgco pozyskiwa¢ informacje od klientéw dotyczacg kompetencji
pracownikéw danej firmy
e Bedzie wystarczajgco angazujace i interesujace dla klientéw firmy, by chcieli oni na biezgco
uczestniczyé w procesie oceny i wspierania rozwoju pracownikéw danej firmy.
e Bedzie generowato automatyczne informacje zwrotne dla samych pracownikéw dotyczace
tego jak ich wiedza i kompetencje sg oceniane przez klientow
e Bedzie umozliwiato wykorzystanie tych informacji do rozwoju zawodowego pracownikéw
e Bedzie oparte o proste — fatwe do wykorzystania przez innych potencjalnych uzytkownikéw -
narzedzie informatyczne
e Bedzie wspierac rozwdj kultury promujgcej aktywnosé rozwoju niezbednych kompetencji
zawodowych pracownikow.
Wypracowanie takiego rozwigzania moze miec istotny wplyw na proces rozwoju pracownikdéw
szerokiej grupy firm ze szczegdlnym naciskiem na firmy MSP realizujace ustugi B2B. W tej dziedzinie
jakos¢ relacji z klientami (uwarunkowana poziomem wiedzy i kompetencji pracownikéw) moze mieé
decydujacy wptyw na funkcjonowanie i rozwdj firmy. Wtaczenie klientdw w proces oceny i rozwoju
pozwala dodatkowo budowad szersze relacje z klientami dzieki wyjsciu poza schemat wytgcznie
dokonywania transakcji. Buduje to kulture wspétpracy i wspotodpowiedzialnosci za jakos¢ relacji..
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I1. Cel wprowadzenia innowacji

W projekcie okreslono cel gtowny oraz cele szczegétowe, ktore majg wspomagac osiggniecie celu
gtéwnego.

Celem gitéwnym innowacji jest zwiekszenie zakresu wiedzy o potencjale i kompetencjach
pracownikéw, pozyskiwanej od klientéow zewnetrznych poprzez stworzenie narzedzia
informatycznego do zarzadzania wiedzg w organizacji i jej agregacji w okresie 32 miesiecy.

Cele szczegotowe:

1. Pozyskanie wiedzy o kompetencjach i potencjale pracownikédw wykorzystywanym w trakcie
kontaktéw z klientami firmy w okresie 20 miesiecy od rozpoczecia projektu.,

2. Uruchomienie systemowe] gry rozwojowej w obszarze rozwoju kompetencji na bazie
internetowej platformy spotecznosciowej —w okresie 20 miesiecy od rozpoczecia.,

3. Optymalizacja kosztéw zwigzanych z procesami rozwoju wiedzy i umiejetnosci. Zwiekszenie
proporcji wewnetrznego rozwoju kompetencji (w szczegdlnosci do kompetengji
merytorycznych i spotecznych) wzgledem zewnetrznych proceséw nabywania wiedzy
(szkolenia etc.) — w okresie 32 miesiecy od rozpoczecia projektu.

Zaréwno cel gtowny jak i cele szczegbétowe przedstawione w niniejszej strategii s identyczne z tymi
przedstawionymi we wniosku.

Projekt przewiduje weryfikacje przyjetych celéw. Kazdemu celowi przypisano wskazniki weryfikujace i
okreslono ich wartosci satysfakcjonujgce. Zestawienie wskaznikéw opisujgcych stan docelowy po
wprowadzeniu innowacji oraz sposobow weryfikacji osiggniecia celéw zamieszczono ponizej.

Tabela 1. Sposoby pomiaru osiggania celéw
Wskaznik pomiaru celu

Wartos¢ Zrédto weryfikacji danych

docelowa
wskaznika ¥
Cel Zakres i ilos¢ informacji zwrotnych 25% | Informacje zwrotne o wiedzy i kompetencjach
gtéwny | pozyskiwanych od klientow dotyczacych pracownikow udzielane przez klientéw
wiedzy i umiejetnosci pracownikéw firmy zamieszczone w systemie IT, na podstawie
wykorzystywanych w procesach zapiséw w wewnetrznym systemie ewidencji —
obstugowych. czestotliwosé: 1x na poczatku i 1x na korcu
projektu —w %
Zakres i ilos¢ rekomendacji rozwojowych 80% | Informacje zwrotne o wiedzy i kompetencjach
wynikajgcych z pozyskanych informacji. pracownikow udzielane przez klientéw
zamieszczone w systemie IT, na podstawie
zapiséw w wewnetrznym systemie ewidencji —
czestotliwosé: 1x na poczatku i 1x na korncu
projektu—w %
Zadowolenie klientéw z poziomu 70% | Cykliczne wyniki badania opinii — realizacja
Swiadczonych ustug oraz jakosci relacji z badan co pét roku
przedstawicielami firmy.
Cele szczegotowe
1. llos¢ informacji o wiedzy i kompetencjach 60% | Monitoring danych z systemu IT — co 1 miesigc
pracownikow ze strony klientéw firmy —
jaka czes¢ pracownikéw pozyskata takg
informacje w perspektywie tygodnia
2 llos¢ klientéw uczestniczacych w grze (w 15% | Monitoring danych z systemu IT —co 1 miesigc
odniesieniu do ogétu klientéw firmy z
wyroznionych procesow).
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llo$¢ pracownikéw firmy - z proceséw 90% | Monitoring danych z systemu IT —co 1 miesigc
zwigzanych z kontaktami z klientem -

uczestniczacych w grze (w odniesieniu do

0g6tu pracownikéw firmy z wyrdznionych

proceséw).

Proporcje (w %) dziatan rozwoju 60% | Obecnie — szacunek na podstawie analiz
wewnetrznego wiedzy (np. pobranie wewnetrznych lidera (25%). Docelowo —
pigutek wiedzy, konsultacje z informacje z Karty Monitoringu Dziatan
wewnetrznymi ekspertami) do Rozwojowych — zbierane wewnetrznie dane
nabywania wiedzy (np.: szkolenia dotyczace réznego rodzaju aktywnosci
wewnetrzne vs. szkolenia zewnetrzne) rozwojowej (wew vs. zew)

Zgodnie z zatozeniami projektodawcy oczekuje sie, ze gtédwnymi efektami wdrozenia

przygotowywanego rozwigzania beda:

1. Zwiekszenie ilosci informacji o wiedzy i kompetencjach pracownikéw pozyskiwanych od klientéw
firmy. Zaktadamy, ze co najmniej 25% klientow bedzie udzielaé systematycznych (nie rzadziej niz
raz na miesigc lub raz na 4 kontakty) informacji zwrotnych i rekomendacji rozwojowych.

2. Zwiekszenie zakresu i ilos¢ rekomendacji rozwojowych wynikajgcych z pozyskanych informacji.
Zaktadamy, ze ok 80% klientdw udzielajgcych informacje zwrotne przekaze rowniez sugestie
rozwojowe pracownikom firmy.

3. Poprawa poziomu zadowolenia klientédw z poziomu $wiadczonych ustug oraz jakosci relacji z
przedstawicielami firmy. Zaktadamy, ze wzrosnie poziom zadowolenia co najmniej 70% klientéw.

4. Wiaczenie (czesci) klientéw w procesy rozwoju kompetencji pracownikéw oraz poprawy poziomu
Swiadczonych ustug. Zaktadamy, ze ilos¢ klientdw regularnie udzielajgcych informacji zwrotnych i
sugestii rozwojowych osiggnie poziom minimum 15% ilosci obstugiwanych przez firme klientow.

5. Zwiekszenie zaangazowania pracownikow we wiasne dziatania zwigzane z rozwojem zawodowym.
Zaktadamy, ze 90% pracownikéw z proceséw zwigzanych z kontaktami z klientem — bedzie
aktywnie uczestniczyto w grze

6. Zwiekszenie aktywnosci rozwojowe]j pracownikdéw uczestniczacych w procesach obstugowych.
Zaktadamy, ze 60% dziatan rozwojowych bedzie oparte o wiasne dziatania pracownikéw
wykorzystujgcych materiaty i opracowania dostepne na platformie. Stanowi to istotny wzrost z
obecnych 25% (szacunek na podstawie wywiadu z menedzerem zespotu sprzedazy i obstugi
klienta).

Dane do weryfikacji wskaznikéw pozwalajgcych na monitoring poziomu realizacji zaktadanych

efektow beda pozyskiwane z kilku zrodet:

e QOcena kompetencji pracownikéw dokonywana przez klientéw. Oceny te bedg monitorowane —
poprzez platforme IT - zardwno na poziomie indywidualnym jak i catej organizacji. Ocenianych
bedzie pieé kluczowych kompetencji z wykorzystaniem pieciostopniowej skali rozwoju.

e llos¢ rekomendacji rozwojowych udzielanych przez klientow. Rekomendacje te beda
monitorowane — poprzez platforme IT - zaréwno na poziomie indywidualnym jak i catej
organizacji. Rekomendacje te bedg miaty forme dowolnych wpiséw przekazywanych
pracownikom oraz udostepnianych ich przetozonym.

e QOceny satysfakcji klientéw - zbierane poprzez platforme IT — z poziomu swiadczonych ustug.

e Dodatkowo zaktadamy monitoring realizacji podstawowych wskaznikow efektywnosci (KPI)
pracownikdw uczestniczgcych w procesach obstugowych. Dane te bedg pozyskiwane z
wewnetrznych systemdéw CRM (lub innych rozwigzan pozwalajgcych na okreslanie poziomu
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realizacji KPI) i wykorzystywane na platformie grywalizacyjnej. Pozwoli to na weryfikacje zwigzku
poziomu rozwoju kompetencji z indywidualng efektywnoscia.

I11. Opis innowacji, w tym produktu finalnego

Proponowane rozwigzanie zaktada opracowanie narzedzia do prowadzenia gry spotecznosciowo —
rozwojowej w ptaszczyznie Firma - Klienci na bazie aplikacji internetowej potgczonej z wewnetrznymi
systemami CRM (lub innymi rozwigzaniami pozwalajagcymi generowaé dane o dziataniach
realizowanych przez pracownikow uczestniczagcych w procesach obstugi klienta).

Gtéwne elementy proponowanego rozwigzania:

e Podstawg proponowanego rozwigzania jest platforma pozyskiwania wiedzy o kompetencjach
wykorzystywanych przez pracownikow w kontaktach z klientami. Poprzez mozliwos¢
bezposredniego pozyskania tej informacji od klientéw firma moze na biezgco monitorowaé
rozwdj swoich pracownikéw. Klienci bedg zapraszani do oceniania wiedzy i kompetencji
kontaktujgcych sie z nimi pracownikéw firmy.

e Zardowno klienci dokonujacy oceny jak i sami pracownicy bedg uczestniczg w grze, w ktorej
punktowane s3g réznego rodzaju aktywnosci — inne dla klientdw (dokonanie oceny,
sformutowanie uwag i sugestii rozwojowych etc.) i dla samych pracownikéw (np. rozwéj
kompetenciji, realizacja KPI). Kluczowe znaczenie ma wprowadzenie systemu zachet dla
uczestnikdw formie nagrod. Ze wzgledu na specyfike dziatalnosci i wtasne mozliwosci nagrody
te moga by¢ definiowane przez kazdg firme indywidualnie.

e Uczestnicy gry — zaréwno klienci jaki pracownicy - bedg informowani o jej rezultatach oraz
zapraszani do réznego rodzaju wspdlnych aktywnosci o charakterze spotecznosciowym

e W ramach systemu generowane beda informacje o potencjale (poziom kompetencji) oraz
osiggnieciach (KPI) pracownikéw zalogowanych do systemu — aktualizowana i rozwijana na
biezaco

e Mapa wiedzy — opracowania merytoryczne moggce wspiera¢ rozwéj zawodowy pracownikow.
Opracowania te beda przyporzadkowane do wyrdznionych kompetencji co pozwoli zaréwno
pracownikom jak i ich przetozonym na inicjowanie odpowiednich dziatan rozwojowych.
(Przyktadowe wskazdéwki rozwojowe zostaty przedstawione w oddzielnych zatgcznikach).

e Pigutki wiedzy — krétkie multimedialne prezentacje na precyzyjnie okreslane tematy (np.: jak
wystawi¢ korekte faktury VAT)

e System nagradzania za rozwdj — gtéwnym czynnikiem motywacyjnym jest sama gra
uzytkownikdw wzmacniana informacjami zwrotnymi o osiggnieciach (wtasnych i innych
uczestnikdw), bonusami za dziatania (np. mozliwos¢ uczestnictwa w szkoleniu) oraz
powszechnego honorowania osiggniec (status eksperta, informacje w intranecie etc.)

Podstawowym elementem proponowanego rozwigzania jest aplikacja IT do prowadzenia gry
spotecznosciowo — rozwojowej dla klientéw. Aplikacja moze by¢ bazg dla tworzenia Srodowiska
spofecznosciowego miedzy pracownikami a klientami firmy. Aplikacja bedzie dostepna dla
pracownikéw i wybranych klientéw — umozliwia ocene pracownikow pod katem rdéznych kryteriéw.
Szerszy opis aplikacji znajduje sie w zataczniku: ,Przewodnik Uzytkownika”

Od strony technologicznej system Grywalizacja jest przygotowany modutowo.
1. Modut obliczeniowy. Zadaniem modutu obliczeniowego bedzie odbieranie danych z systemu
CRM oraz dokonywanie obliczcen majgcych na celu wyliczenie punktacji, odznaczen,
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wskaznikéw oraz rankingdw dla uzytkownikéw. Modut obliczeniowy powinien by¢
przygotowany na mozliwos$¢ ponownego przeliczenia danych na wypadek zmiany konfiguracji.
Konfiguracja niezbedna do dziatania modutu obliczeniowego powinna zawieraé reguty
matematyczne pozwalajgce na wyliczenie punktacji, odznaczen, wskaznikéw oraz rankingéw
na podstawie akcji podstawowych dostarczanych przez system CRM. Konfiguracja systemu
moze by¢ obstugiwana z poziomu plikéw tekstowych, np. w formacie XML lub poprzez panel
administracyjny, ktéry umozliwia edytowanie plikéw konfiguracyjnych poprzez wygodny dla
uzytkownika interfejs graficzny.

2. Modut prezentacyjno — powiadomieniowy. Zadaniem modutu prezentacyjno -
powiadomieniowego jest:

e Prezentowanie punktacji, odznaczen, wskaznikéw, rankingéw.

e  Wysytaniem maili z powiadomieniami dla uzytkownikéw na temat zdefiniowanych
wydarzen, np. uzytkownik otrzymat odznaczenia lub zostaty mu przyznane dodatkowe
punkty.

e Generowanie ankiet do zbierania informacji zwrotnej na temat oferowanych produktéw
i ustug.

Modut prezentacyjno - powiadomieniowy umozliwia dostep do wymienionych danych

bezposrednio z poziomu systemu Grywalizacji, ale réwniez powinien umozliwiaé

prezentowanie danych z gry w systemie CRM wykorzystywanym przez przedsiebiorstwo,
ktére wdraza system Grywalizacji.

3. API. Zadaniem API bedzie usystematyzowanie komunikacji pomiedzy modutem obliczeniowym
systemu Grywalizacji a zewnetrznym systemem CRM. Wykorzystanie specyficznego protokotu
komunikacyjnego powinno umozliwi¢ zasilanie systemu Grywalizacji danymi z systeméw CRM
réznych producentdw a takze bezposrednio z bazy danych lub z wykorzystaniem arkusza
kalkulacyjnego.

Ryc. Schemat systemowy
/ GRYWALIZACJA
/ Framework Kohana \

\Fﬁ

Mml:f;‘;' iy DANE z
CRM (lub

innego

pramua H AP systemu
generujgce

-go dane)

Fanel

-
N L

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Model wdrozenia zaktada integracje systemu Grywalizacja z systemami informatycznymi typu CRM.
W przypadku wdrozenia systemu Grywalizacja w firmach, ktére nie posiadajg wtasnych Systemoéw
Relacji z Klientach powinna by¢ mozliwo$é zasilania systemu danymi z innych Zrédet, np. z
wykorzystaniem arkuszy kalkulacyjnych lub bezposrednio z bazy danych.

Ryc. Diagram przeptywy informacji

Dodanie adresu
do kolejki
Zewnetrzny MailCrawler
system
J’Wysfanle email
Wypetnienie
ankiety przez
klienta

\Z bieranie danych

KickGate

Przeliczanie danych

SurveyCrawler

Zapis danych dla poszczegolnych ankiet

Przeliczenie wskazZnikow

opartych na ankietach
E?(?elf I _______________ H Indicator Store

Zrédto: Opracowanie wiasne

Grupa docelowa projektu to wszystkie firmy nie posiadajgce systemowych rozwigzan w zakresie
oceny rzeczywistych kompetencji pracownikéw wykorzystywanych w relacjach z klientami.
Proponowanym rozwigzaniem mogg by¢ szczegdlnie zainteresowane firmy:

e Realizujgce swoje ustugi w Scistej wspotpracy z klientami

e Realizujgce duzg ilos¢ programdéw rozwojowych

e Woprowadzajgce znaczne ilosci innowacji do swych produktéw, ustug oraz proceséw

biznesowych.

Przedstawiony problem oceny kompetencji dotyczy wszystkich firm, ktdrych procesy sprzedazy i
realizacji ustug wigzg sie z czestymi (regularnymi) kontaktami z klientami zewnetrznymi.
Pozyskaniem zewnetrznych informacji o potencjale pracownikdw moga by¢ szczegélnie
zainteresowane:
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e Firmy ustugowe z branzy IT
e Firmy majgce czeste kontakty (np. ofertowe z klientami);.

e Firmy, ktdre czesto kontaktujg sie klientami poprzez Internet

Potwierdzajg to badania wtasne Nowoczesnej Firmy, w ktorej przedstawiciele firm byli pytani i ocene
wagi jakg mogg mie¢ informacje od klientéw w rozwoju kompetencji pracownikéw.

Tab. Oceny przedstawicieli firm

Zdecydowanie | Raczej ??? Raczej Zdecydowanie

nieistotne nieistotne istotne istotne
Mikro 67% 33%
Mate 6% 8% 31% 25% 29%
Srednie 7% 9% 22% 37% 26%
Duze 7% 7% 50% 36%
Finanse 50% 50%
Ustugi 5% 7% 15% 39% 34%
Handel 5% 5% 37% 32% 23%
Produkcja 5% 12% 23% 35% 26%
Urzedy 33% 33% 33%

Uzytkownikami produktu bedg przede wszystkim przedstawiciele dziatu HR oraz kadra menedzerska
(w szczegolnosci dziatdow zwigzanych z procesem sprzedazy i obstugi klienta) i zarzadzajgca firmy
wykorzystujgcej rozwigzanie.

Wymiar docelowy: przewidywane zainteresowanie produktem moze dotyczyé kilkuset (ponad 100)
firm w szczegdlnosci ustugowych z sektora MSP

Wymiar upowszechniania: minimum 5 firm MSP

Wymiar testowania: oprécz Nowoczesnej Firmy w dziataniach zwigzanych z testowaniem
uczestniczy¢ beda dwie firmy z sektora MSP wybrane spoéréd 10, ktére wyrazity zainteresowanie.

Odbiorcami produktu beda wszyscy pracownicy proceséw sprzedazy (np. sktadajgcy oferte klientom)
i obstugi klienta, dziat zakupéw firm wykorzystujgcej rozwigzanie a w szczegdlnosci pracownicy
wykonaweczy, specjalisci oraz kadra menedzerska podstawowego szczebla.

Wymiar docelowy: pracownicy zaangazowani w procesy obstugi klienta z kilkuset firm

Wymiar upowszechniania: pracownicy zaangazowani w procesy obstugi klienta minimum 5 firm MSP
Wymiar testowania: wybrani pracownicy Nowoczesnej Firmy oraz 2 firm MSP uczestniczagcy w
procesach obstugowych — w sumie okoto 80 oséb (40 Nowoczesna Firma oraz 40 z wybranych firm
MSP).

Podsumowujgc, mozna stwierdzi¢, ze innowacyjno$¢ oraz uzyteczno$¢ rozwigzania nie polega
oczywiscie na budowie narzedzia IT oraz samym wykorzystaniu mechanizméw grywalizacji.
Nowatorski jest przede wszystkim zakres wykorzystania koncepcji. Nie znane sg autorom rozwigzania
oparte na platformie grywalizacyjnej skoncentrowane na pozyskiwaniu informacji zwrotnej od
klientéw wykorzystywanej do rozwoju kompetencji pracownikéw. Analiza opracowan dostepnych w
Internecie wskazuje jednoznacznie, ze do tej pory nie ma zadnych préb wprowadzenia rozwigzan
zarzadzania wiedzg i kompetencjami pracownikdéw w organizacjach w oparciu o te koncepcje.
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IV. Plan dziatan w procesie testowania produktu finalnego

Zgodnie z przyjetymi zatozeniami, projekt przewiduje angazowanie w proces testowania
innowacyjnego rozwigzania przedstawicieli grup docelowych — uzytkownikéw i odbiorcéw.

W pierwszej kolejnosci rozwigzanie bedzie testowane na wybranej grupie ok. 20 pracownikéw
Nowoczesnej Firmy (NF). Za rozwigzaniem takim przemawiajg nastepujace dane:

NF jest firmg Sredniej wielkosci (zatrudnienie: 95 pracownikéw) rozbudowanym zespotem
handlowym i obstugi klienta,

NF jest firmg ustugowa z branzy ustugowej (z silnym komponentem IT) — nalezy zatem do
grona firm, dla ktérych rozwigzanie moze mieé najwyzszg uzytecznosc,

NF posiada dedykowany CRM, ktéry mozna tatwo potgczy¢ z Platforma Grywalizacji,

NF jest firmg bazujacg na innowacyjnych rozwigzaniach wymagajgcg od swoich pracownikéw
ciggtego rozwoju kompetenc;ji,

Juz na etapie sktadania wniosku Zarzad NF wyrazit zainteresowanie wdrozeniem projektu.

Nie bez znaczenia jest tez aspekt upowszechniania — NF jako wspoétorganizator wielu przedsiewzieé z
otoczenia biznesu moze rekomendowa¢ wprowadzone rozwigzanie wielu organizacjom.

Do podstawowych dziatan na tym etapie nalezy:
1. Weryfikacja platformy IT oraz przeprowadzenie testéw informatycznych i funkcjonalnych.

5.

Wprowadzenie poprawek i uzupetnien informatycznych. Platforma to stosunkowo
rozbudowane narzedzie i zaktadamy, ze niezbedna jest jego weryfikacja przez eksperta IT
oraz eksperta merytorycznego (specjaliste w dziedzinie Zarzadzania Kompetencjami) pod
katem zastosowanych rozwigzan. Na tym etapie mozliwe jest wprowadzenie drobnych
poprawek i uzupetnien.

Przygotowanie przewodnika dla uczestnikéw. Jest to inne opracowanie niz przewodnik
uzytkownika, gdyz szczegdtowo opisuje dziatanie systemu z perspektywy pracownika danej
firmy (w pierwszej kolejnosci NF) oraz klienta. W przewodniku ty opisane zostang kwestie
dotyczace przebiegu gry, zasad zdobywania i wykorzystania punktéw oraz mozliwosci
rozwojowych w ramach systemu Grywalizacji.

Rownoczesnie z przygotowaniem przewodnika dla uczestnikdw rozpoczete zostang dziatania
upowszechniajgce na bazie social media. Kluczowym elementem tych dziatain bedzie seria
opracowan w formie krétkich artykutdéw omawiajgcych koncepcje grywalizacji w odniesieniu
do rozwoju kompetencji zawodowych. Opracowania te zostang udostepnione zaréwno
pracownikom NF jak i jej klientom. Na tym etapie uruchomiona zostanie wymiana informacji,
uwag, sugestii i pytan poprzez dedykowang dla projektu strone internetowa:
www.grywalizacja.edu.pl . Zaktadamy rdéwniez uruchomienie Fun Page na FaceBook’u
pozwalajgcg na wymiane opinii na temat samego projektu i wprowadzanych rozwigzan.
Upowszechnienie gry w NF. To dziatania ukierunkowane bezposrednio na pracownikow NF.
Juz w czerwcu 2013 przeprowadzone zostato pierwsze spotkanie Kick-off dla kadry
menedzerskiej NF. W jego trakcie zaprezentowano podstawowe zatozenia projektu,
przedstawiono roboczg wersje Platformy IT oraz oméwiono projektowane mechanizmy
grywalizacyjne (punkty, rankingi, nagrody). Najwazniejszym elementem spotkania byty
pytania, uwagi i sugestie uczestnikéw potgczone z dyskusjg nad potencjalnymi korzysciami i
zagrozeniami. Na tym etapie przewidujemy realizacje szeregu spotkan konsultacyjnych —
gtéwnie z przedstawicielami zespotu handlowego i innych uczestnikdw procesu obstugi
klienta.

Testowanie GRY na reprezentatywnej grupie pracownikéw NF rozpocznie sie w listopadzie
2013 i trwac bedzie przez 6 miesiecy. Zespot okoto 20 pracownikéw oraz ich przetozeni
zostang przygotowani do uczestnictwa w projekcie w trakcie specjalnie zorganizowane
spotkania warsztatowego. W trakcie 6 miesiecy wszystkie wybrane osoby oraz ich klienci
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beda uczestniczyty w GRZE. W tym czasie zaréwno pracownicy NF jak i klienci bedg mogli
zgtaszaé swoje uwagi i sugestie dotyczgce samej Platformy i mechanizmdéw grywalizacyjnych.
Co najmniej dwa razy zorganizowane zostanie bezposrednie spotkanie z pracownikami, w
trakcie ktérego takie zbierane bedg uwagi i sugestie uczestnikdw. Mozliwe jest takze
zorganizowanie spotkania z zainteresowanymi klientami. Na zakonczenie tego etapu
dokonana zostanie analiza efektéw wykorzystania w NF.
W styczniu 2014r. rozpocznie sie testowanie GRY w dwéch wybranych firmach MSP.
Dotychczas zainteresowanie uczestnictwem w testowaniu wyrazito 10 firm (lista w
zataczniku). Sposrod nich zostang wybrane 2 firmy w najwiekszym stopniu spetniajace kilka
kryteridw:
e Zatrudnienie nie wieksze niz 250 osdéb (a jedna z firm nie wiecej niz 50 pracownikéw)
e Zespodt handlowy / obstugi klienta — minimum 10 pracownikéw
e CRM oparty o aplikacje Web (dostepny przez Internet) z mozliwoscig wprowadzania
niewielkich modyfikacji (mozliwo$¢ przekazywania wybranych danych do Platformy
Grywalizacji)
e Rozbudowana baza klientow
Zaktadamy, ze jesli wybrane firmy dysponowaé bedg wtasnym zespotem IT oraz HR (lub
positkujg sie w tym zakresie outsourcingiem) to wykonajg catos¢ prac wdrozeniowych
samodzielnie — na podstawie dostarczonej dokumentacji. Oczywiscie mozliwe jest takze
wsparcie tych dziatan zaréwno po stronie IT (np. potgczenie Platformy Grywalizacji z CRM) jak
i ZZL (np. weryfikacja wskaznikow i nagrdd). ChcielibySmy w ten sposéb nie tyle
minimalizowaé zaangazowanie twdorcéw rozwigzania co okresli¢ na ile jest ono gotowe do
samodzielnego wdrozenia. Testowanie w wybranych firmach trwac bedzie 6 miesiecy. W ich
trakcie zorganizowane zostang co najmniej 2 spotkania z przedstawicielami tych firm majace
na celu zbieranie uwag i sugestii. Przez caly czas testowania firmy bedg miaty mozliwos¢
indywidualnych konsultacji z dedykowanymi przedstawicielami NF.

W trakcie catego etapu zwigzanego z testowaniem na biezgco wprowadzane beda poprawki w
systemie IT oraz w obszarze merytorycznym dotyczagcym zaréwno kwestii oceny i rozwoju
kompetencji jak i mechanizméw grywalizacji.
Rozbudowywana i uzupetniana bedzie takze strona internetowa www.grywalizacja.edu.pl. Gdzie
zamieszczane beda informacje o samym projekcie, opracowania (artykuty, pigutki wiedzy etc.)
dotyczace rozwoju kompetencji oraz grywalizacji.
Na zakoriczenie dziatan testowych we wszystkich 3 firmach dokonana zostanie analiza efektéw
wykorzystania wraz z sugestiami wprowadzenia ostatecznych poprawek i udoskonalen systemu.

Tab. Dziatania zwigzane z testowaniem produktu innowacyjnego

Dziatanie Zakres Data
Weryfikacja Weryfikacja przez eksperta IT oraz eksperta merytorycznego (specjaliste w | 10.2013
platformy IT oraz dziedzinie Zarzadzania Kompetencjami) pod katem zastosowanych
przeprowadzenie | "0zwiazan.
ot Wprowadzenie poprawek i uzupetnien informatycznych.
informatycznych i Wprowadzenie drobnych poprawek i uzupetnien.
funkcjonalnych.

Przygotowanie Opis dziatanie systemu z perspektywy pracownika danej firmy oraz klienta. | 10.2013
przewodnika dla Opis przebiegu gry, zasad zdobywania i wykorzystania punktéw oraz
uczestnikéw. mozliwosci rozwojowych w ramach systemu Grywalizacji.
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Dziatania Seria opracowan w formie krétkich artykutéw omawiajacych koncepcje | 10.2013 -
upowszechniajace grywalizacji w odniesieniu do rozwoju kompetencji zawodowych. 06.2014
na bazie social Wymiana informacji, uwag, sugestii i pytan poprzez dedykowanag dla
media projektu strone internetowg: www.grywalizacja.edu.pl
Uruchomienie Fun Page na FaceBook’u
Upowszechnienie Kick-off dla kadry menedzerskiej NF (zrealizowany) 10.2013 -
gry w NF. Szereg spotkan konsultacyjnych — gféwnie z przedstawicielami zespotu | 06.2014
handlowego i innych uczestnikéw procesu obstugi klienta
Testowanie GRY w | Przygotowanie pracownikéw i kadry menedzerskiej do uczestnictwa w | 11.2013-
NE projekcie w trakcie specjalnie zorganizowane spotkania warsztatowego. 04.2014
Wdrozenie rozwigzania — w zespole okoto 20 pracownikéw
reprezentujgcych procesy obstugi klienta (gtéwnie zesp6t handlowy)
Zbieranie uwag i sugestii
Spotkania z klientami (opcja)
Analiza efektéw wykorzystania w NF
Testowanie GRY w | Udostepnienie Systemu oraz wszystkich opracowan) 01.2014 -
dwéch firmach | Wsparcie we wdrozeniu (o ile bedzie potrzeba) 06.2014
MSP Co najmniej 2 spotkania z przedstawicielami tych firm
Indywidualne konsultacje z dedykowanymi przedstawicielami NF
Poprawki Poprawki w systemie IT wynikajgce z uwag w procesie testowania 10.2013 -
Poprawki i uzupetnienia w obszarze merytorycznym dotyczacym zaréwno | 06.2014
kwestii oceny i rozwoju kompetencji jak i mechanizmoéw grywalizacji.
strona Informacje o samym projekcie — przygotowanie i zamieszczenie. 10.2013 -
internetowa Informacje o testowych wdrozeniach — w formie case study 06.2014
www.grywalizacja. Przygotowanie i zamieszczenie opracowan merytorycznych (artykuty,
edu.pl pigutki wiedzy etc.) dotyczacych rozwoju kompetencji oraz grywalizacji
analiza efektow Analiza efektéw we wszystkich 3 firmach 06.2014
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V. Sposdb sprawdzenia, czy innowacja dziata

Zakres wykorzystania przygotowywanego rozwigzania jest zwigzany przede wszystkim z zakresem
spdjnego wykorzystania koncepcji dwdch koncepcji: grywalizacji i zarzadzania kompetencjami oraz
sposobem w jaki te koncepcje sg tgczone w praktyce. Kluczem do sukcesu jest pozyskiwanie
informacji zwrotnych od klientéw firmy i wykorzystanie ich w procesach rozwoju kompetencji
pracownikéw. Oznacza to, ze projektowane rozwigzanie ma stuzy¢ rozwojowi kompetencji
pracownikéw (a poprzez to podniesieniu poziomu efektywnosci). Zaktadamy ze proces ten zostanie
wzmocniony dzieki uruchomieniu mechanizmdéw grywalizacji. Po stronie klienta mechanizmy te maja
stuzy¢ pozyskiwaniu informacji zwrotnych i sugestii rozwojowych dla pracownikéw uczestniczacych w
procesach obstugi. Po stronie pracownikéw mechanizmy te majg wzmocni¢ motywacje do rozwoju
kompetencji i uzyskiwania poprzez to wysokiej wydajnosci, ktéra jest ostatecznym potwierdzeniem
osiggniecia optymalnego poziomu kompetenc;ji.

Na etapie testowania planuje sie osiggnac nastepujace rezultaty swiadczgce o odpowiednim dziataniu
wdrazanego rozwigzania:

OCZEKIWANIA ‘ SPOSOB WERYFIKACII
Zwiekszenie ilosci informacji o wiedzy i Poréwnanie ilosci informacji o wiedzy i
kompetencjach pracownikéw pozyskiwanych od kompetencjach pracownikéw pozyskiwanych od

klientow firmy. Na poczatku wdrozenia okreslona
zostanie ilos¢ klientéw udzielajgcych informacje w
ciggu ostatnich 6 miesiecy i zostanie to poréwnane z
danymi z okresu wdrozenia.

klientéw firmy. Zaktadamy, ze co najmniej 25%
klientdw bedzie udziela¢ systematycznych informacji
zwrotnych i rekomendacji rozwojowych.

Zwiekszenie zakresu i ilos¢ rekomendacji Poréwnanie ilosci rekomendacji rozwojowych
rozwojowych wynikajacych z pozyskanych informacji. | Pozyskiwanych od klientow firmy. Na poczatku
wdrozenia okre$lona zostanie ilos¢ rekomendacji
pozyskanych w ciggu ostatnich 6 miesiecy i zostanie
to poréwnane z danymi z okresu wdrozenia.

Zaktadamy, ze co najmniej o 80% wzrosnie ilos¢
informacji zwrotnych i sugestii rozwojowych
udzielanych przez klientéw.

Poprawa poziomu zadowolenia klientéw z poziomu Na poczatku wdrozenia okreslona zostanie okreslony
$wiadczonych ustug oraz jakosci relacji z poziom zadowolenia klientéw w ciggu ostatnich 6
przedstawicielami firmy. Zaktadamy, ze wzro$nie miesigcy 1zostanie to porownane z danymi z okresu

. : e Ll sk wdrozenia.
poziom zadowolenia co najmniej 70% klientéw.
Wiaczenie (czesci) klientdw w procesy rozwoju Na zakoriczenie okresu testowego wdrozenia
kompetencji pracownikéw oraz poprawy poziomu okreslone zostanie ilu klientow udziela regularnie

udzielajgcych informacji zwrotnych i sugestii

Swiadczonych ustug. Zaktadamy, ze ilo$¢ klientéw
rozwojowych (nie rzadziej niz raz na miesiac).

regularnie udzielajgcych informacji zwrotnych i
sugestii rozwojowych osiggnie poziom minimum 15%
ogdlnej ilosci obstugiwanych przez firme klientow.

Zwiekszenie zaangazowania pracownikdw we witasne | Na zakonczenie okresu testowego wdrozenia

dziatania zwiazane z rozwojem zawodowym. okreslone zostanie ilu pracownikéw zaproszonych do
projektu rzeczywiscie brato w nim udziat (aktywni

Zaktadamy, ze 90% pracownikéw z proceséw
uczestnicy).

zwigzanych z kontaktami z klientem — bedzie
aktywnie uczestniczyto w grze.

Zwiekszenie efektywnosci pracownikow Na zakoriczenie okresu testowego wdrozenia
uczestniczacych w procesach obstugowych. okreslone zostanie jaka cze$¢ dziatar rozwojowych
oparta byfa o wtasne dziatania pracownikéw
(wykorzystanie materiatow i opracowania dostepne
na platformie). Dodatkowo poréwnane zostang dane
o poziomie efektywnosci uczestnikéw projektu przed
na platformie. rozpoczeciem i po zakorczeniu wdrozenia.

Zaktadamy, ze 60% dziatar rozwojowych bedzie
oparte o wiasne dziatania pracownikéw
wykorzystujacych materiaty i opracowania dostepne

Analiza rzeczywistych efektéw zastosowania produktu w przedsiebiorstwach zostanie
przeprowadzona w oparciu o dane pochodzace z trzech zrédet:
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e Dane z Platformy grywalizacji: ilo$¢ klientédw udzielajgcych informacje zwrotne i wskazdéwki
rozwojowe, ilos¢ informacji i wskazdwek rozwojowych, dane o uczestnikach procesu (ile
0sbb, osiggniecia)

e Dane z systemu CRM (lub analogicznego): poziom realizacji KPI

e Informacje od uczestnikéw: ilos¢ i zrédto dziatan rozwojowych

Metody weryfikacji

Audyt wewnetrzny
Audyt wewnetrzny bedzie opierat sie o nastepujace dziatania:

e analiza wszystkich wymienionych danych uzyskanych w trakcie realizacji testowego
wdrozenia,

e zebranie opinii uczestnikéw dziatan — FGI z wybranymi uczestnikami oraz krétkie i badanie
kwestionariuszowe

e social media —analiza opinii uczestnikdéw w trakcie realizacji testowego wdrozenia

e opracowanie raportu wewnetrznego — podsumowanie analiz, opinii oraz rekomendacje dla
nastepnych etapow projektu.

Ewaluacja zewnetrzna.
Ewaluacja zewnetrzna przeprowadzona bedzie na podstawie:

e niezaleznej analizy wszystkich wymienionych danych uzyskanych w trakcie realizacji
testowego wdrozenia,

e IDI z wybranymi uczestnikami — pracownicy NF i dwéch firm MSP

e Badania opinii klientéw

e Analizy innych rozwigzan opartych na pozyskiwaniu informacji zwrotnych od klientéw,
benchmark skutecznosci poréwnywanych rozwigzan

e Rekomendacje dotyczace uzytecznosci proponowanego rozwigzania oraz dziatan
realizowanych w nastepnych etapach projektu
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VL. Strategia upowszechniania?

6.1 Cel dziatan upowszechniajacych
Celem upowszechnienia projektu PL_Grywalizacja bedzie podniesienie poziomu wiedzy na

temat platformy do grywalizacji, sposobu jej dziatania i mozliwosci jakie stwarza pracodawcom. Cele
szczegbtowe strategii upowszechnienia to:

- przekazanie podstawowych informacji pracownikom, oraz kadrze zarzadzajgcej NF

- dotarcie z informacjg do pracodawcéw - MSP)

- wzbudzenie zainteresowania pracodawcow platforma do grywalizacji

- dotarcie z informacjg do pracownikéw MSP

- stworzenie centrum informacyjnego o produkcje

- upowszechnienie idei wykorzystania mechanizméw grywalizacji w obszarze zarzadzania zasobami

ludzkimi (dalej ZZL)

6.2 Grupy docelowe dziatan upowszechniajacych
Grupy docelowe do ktérych skierowane bedg dziatania upowszechniajace to:

- Nowoczesna Firma (NF) - jest to pierwszy beneficjent wypracowanego produktu, wiec jest
pierwszym celem dziatan upowszechniajgcych, na ktérym dziatania te bedg weryfikowane i
usprawniane

- Dwie firmy poza NF ktére wezma udziat w badaniu platformy do grywalizacji

- Docelowe firmy MSP zainteresowane wdrozeniem - czyli pracodawcy MSP zainteresowani oceng i
rozwojem kompetencji swoich pracownikéw. Zaktadamy minimum 5 firm.

- Pozostate firmy i ich pracownicy zainteresowani wypracowanym produktem i oceng oraz
zwiekszeniem poziomu kompetencji. Zaktadamy minimum 20 firm.

O Min. 20 firm
O zainteresowanych

Min. 5 firm produktem
O zainteresowanych
Dwie firmy  wdrozeniem
MSP
o
Nowoczesna
Firma

Gtéwna grupa odbiorcéw w wymienionych firmach beda:
e  Wiasciciele firm
e Kadra zarzadzajaca
e Dyrektorzy i kadra menedzerska zespotéw sprzedazy
e Dyrektorzy HR

! Pema strategia upowszechniania jest przedstawiona jako zalacznik do prezentowanego opracowania.
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Nowoczesna Firma jest zainteresowana programem, poniewaz wyprobowanie platformy do
grywalizacji pomoze oceni€ jej przydatnosé, dziatanie i jakos¢ dziatan informacyjnych.

Dwie pozostate firmy badajgce platforme do grywalizacji bedg bazowaty na doswiadczeniu NF, ale tez
prébowaty obiektywnie podejs¢ do produktu i wypracowaé wtasne sposoby postugiwania sie jego
narzedziami. Dzieki temu bedzie mozna pordwnac te sposoby i udoskonali¢ produkt jesli bedg sie one
réznity. Firmom przekazana zostanie cata baza informacji dostepna wczesniej NF, a takze dalsze
analizy wypracowane z biegiem czasu.

6.3 Rodzaje dziatarn upowszechniajacych
Dziatania beda sie zaczynaty od podstawowych narzedzi np. broszur informacyjnych i ulotek, a

konczyty na skoordynowanych dziataniach medialnych, i konferencjach. Wszystkie dziatania beda
pofaczone i realizowane wedtug planu, a osrodki informacyjne i tworzenia opinii odpowiednio
stymulowane informacjami i wydarzeniami zwigzanymi z projektem i platforma do grywalizacji
procesow ZZL.

6.3.1 Filmy instruktazowe
Beda to profesjonalnie przygotowane (ale gtéwnie srodkami witasnymi NF), krotkie filmy (2 — 3
minuty) majace zwrdci¢ uwage na zagadnienie mozliwosci rozwoju kompetencji na bazie grywalizacji.

6.3.2 Zbior prezentacji

Przygotowany zostanie i wykorzystany zespdt potgczonych ze sobg multimedialnych prezentacji
wyjasniajacych pojecie grywalizacji, objasniajgcych dziatanie platformy do rozwoju kompetencji na
bazie grywalizacji oraz pokazujgcy mozliwosci i zyski ktére daje wypracowany produkt.

6.3.3 Film informacyjny
Bedzie to film o dtugosci 5-10 minut zawierajacy wywiady z ludZmi profesjonalnie zajmujgcymi sie
wykorzystaniem mechanizméw grywalizacji

6.3.4 Social Media

Zostang utworzone profile, grupy dyskusyjne oraz funpage na najwiekszych portalach
spofecznosciowych, majace za zadanie poinformowanie opinie publiczng o nowej platformie
wspierajgcej rozwdj kompetencji.

6.3.5 Magazyny branzowe i prasa codzienna

Do najwazniejszych magazynéw branzowych (lideréw na rynku magazynéw dotyczgcych kompetencji
i zarzadzania) wystane zostang artykuty opisujgce caty projekt, produkt finalny - platforme do
grywalizacji, oraz prognozowane (a z czasem - rzeczywiste) skutki dziatania programu.

6.3.6 Konferencje

Nowoczesna Firma, jest corocznie wspodtorganizatorem branzowych konferencji dla srodowiska HR
oraz dziatéw sprzedazy: Kongres Kadry, Digital Learning Congress oraz Kongresu Sprzedaz. Podczas
tych wydarzen bedziemy upowszechniac ide grywalizacji i sam projekt.

Projekt przedstawiany bedzie takze na innych konferencjach branzowych dla HR i dziatéw sprzedazy.
Podjete zostang takze dziatania majgce na celu nawigzanie kontaktow ze srodowiskiem akademickim.

1.3.7 Strona internetowa www.grywalizacja.edu.pl
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Strona internetowa jest kompleksowym zbiorem wszystkich informacji o projekcie i produkcie -
platformie do rozwoju kompetencji pracownikdw na bazie grywalizacji. Bedzie opisywata cele
projektu i prognozowany wptyw na rynek. Bedzie rédwniez platformg propagujaca rozwijanie
wtlasnych kompetencji i poprawng ich ocene. Beda na niej zamieszczane biezgce aktualizacje
pokazujgce dziatanie platformy oraz artykuty z polskiego i zagranicznego rynku. Na stronie
internetowej znajdg sie boksy, kierujgce do portali spotecznosciowych. Ponad to na stronie
umiescimy formularz poprzez ktdry osoby zainteresowane bedg mogty zadaé szczegétowe pytanie.

6.3.8 Webinaria

Przewidujemy przygotowanie i przeprowadzenie minimum dwodch spotkan webinaryjnych majgce na
celu upowszechnienie idei grywalizacji, usun wszystkie infrmacje na temat forum. Na webinaria
zostang zaproszeni przedstawiciele grupy docelowej opisanej w punkcie 1.2. Bedg one prowadzane
przez eksperta ds. merytorycznych oraz dyrektora sprzedazy NF.

6.3.9 Gadzety

Beda dotgczone do broszur oraz rozdawane w miejscach konferencji a takze w przedsiebiorstwach
ktore zdecydujg sie na skorzystanie z platformy do grywalizacji. Bedg przypominaty o hasle
"grywalizacja" oraz ,rozwdj kompetencji” i beda zawieraty odnosniki do miejsc, gdzie bedzie mozna
zdoby¢ wiecej informacji.

6.3.10 Elektroniczne paczki plikow
Bedzie to metoda wspodtpracy z prasg branzowq i nie tylko. Elektroniczne paczki plikow zawiera¢ beda
gotowe, zredagowane artykuty, zdjecia z podpisami, odnosniki do strony internetowej i wykaz miejsc,
gdzie toczy sie dyskusja o projekcie.

6.3.11 Podrecznik — ksigzka
Bedzie to publikacja ksigzkowa w formie przewodnika dla oséb chcacych wykorzysta¢ mechanizmy
grywalizacji w rozwoju kompetencji pracownikéw uczestniczgcych w procesie obstugi klienta. Bedzie
to zbiorcze opracowanie udostepniane zarowno w formie drukowanej jak i pliku pdf dostepnego na
dedykowanej stronie www.

6.3.12 Spotkania kick-off dla kadry menedzerskiej

Spotkania kick-off dla kadry menedzerskiej majg na celu przedstawienie podstawowych zatozen i
korzysci wynikajgcych z wykorzystania platformy grywalizacyjnej w obszarze rozwoju kompetenc;ji
pracownikéw. Jak kazda nowatorska koncepcja tak i ta moze budzi¢ réznego rodzaju watpliwosci.
Spotkanie to powinno je rozwiac i wskazac zalety platformy.

6.3.13 Raport

Opracowany zostanie wyczerpujacy raport podsumowujacy projekt i dotychczasowe dziatania
platformy do spraw grywalizacji. W raporcie zaprezentowany bedzie zbdr case study z
przeprowadzonych wdrozen (NF oraz 2 firmy MSP). Bedzie on narzedziem propagowania idei
grywalizacji, oraz kompendium wiedzy dla przedsiebiorcow.

6.3.14 Kampania reklamowa w internecie
Ide grywalizacji oraz program bedziemy promowac poprzez kampanie reklamowg w internecie
skierowang do kadry zarzadzajacej, dyrektorow HR oraz dyrektoréw dziatéw sprzedazy.
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6.4 Plan dziatan upowszechniajgcych

Faza Faza Faza podsumowujaca
wstepna (2013) dojrzata (2014) (2015)

6.4.1 Faza wstepna:

W tej fazie uruchomione zostang pierwsze dziatania upowszechniajgce wypracowany produkt -
niektére z nich jeszcze przed rozpoczeciem wdrazania produktu. Przed rozpoczeciem wdrazania
zespot projektowy zbierze wszystkie potrzebne informacje oraz wnioski z badania grup docelowych i
dokona analizy produktu. Na tej podstawie przygotowane zostang pierwsze informacje przekazywane
firmom oraz pracownikom.

Przygotowana zostanie baza dziennikarzy ktérzy moga by¢ zainteresowani platformg, oraz lista
potencjalnych beneficjentéw, ktérzy beda potrzebowali informacji - te spotecznosci bedg w fazie
wstepnej monitorowane szczegdlnie.

Na tym etapie dokonana zostanie konsultacja zatozen strategii upowszechniania w ramach Krajowej
Sieci Tematycznej (obszar Adaptacyjnosé). Przygotowana strategia zostanie przestana cztonkom i
zaprezentowana na spotkaniu. W ramach konsultacji mogg zosta¢ wypracowane dodatkowe
dziafania.

6.4.2 Faza dojrzata:

W tej fazie uruchomione zostanie cate spektrum dziatan upowszechniajgcych. Wszystkie dziatania z
fazy wstepnej bedg kontynuowane a niektdre z nich zostang nasilone. Serwisy informacyjne beda
aktualizowane kilkukrotnie w ciggu tygodnia a dyskusja na forum bedzie na biezgco monitorowana i
moderowana. Dodawane bedg nowe watki i tematy w miare jak platforma bedzie sie rozrastac i
rozwijac.

W miare zdobywania informacji zwrotnych od pracodawcow i uzytkownikéw platformy (Nowoczesna
Firma i dwie firmy MSP) produkt bedzie udoskonalany i tworzone beda nowe rozwigzania - w oparciu
o opinie. Wymagana bedzie wtedy wzmozona kampania informacyjna przez Internet, zeby zapewnic
uzytkownikom maksimum niezbednych informacji i tworzy¢ spoteczno$é¢ zorientowang na
poszerzanie swoich kompetencji.

Promocja platformy bedzie wspomagana rdéznymi dziataniami stymulujgcymi opinie publiczng -
reklamy w internecie, wywiady video oraz pisemne w prasie branzowej, artykuty w prasie, zaréwno
sponsorowane, jak i nie (w kazdym mozliwym wypadku dojdzie do starania, by artykuty pojawiaty sie
bez potrzeby sponsoringu, poprzez spontaniczne zainteresowanie rynku wypracowanym produktem).
W fazie tej duzy nacisk postawiony bedzie na bezposredni kontakt z potencjalnymi beneficjentami
produktu. Prowadzone beda spotkania i konferencje, ale takze wizyty studyjne dla przedstawicieli
firm MSP ktére wyraza zainteresowanie produktem. Uruchomiona zostanie internetowa pomoc w
ktorej mozna bedzie dostaé potrzebne informacje mailem.
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6.4.3 Faza podsumowujaca:

Jest to faza w ktérej wypracowany produkt bedzie juz gotowy, bedzie dziatat na rynku a wiekszos¢
informacji bedzie juz w obiegu. Wiekszo$¢ dziatan zostanie spowolniona lub wytgczona. Zawieszona
zostanie intensywna kampania informacyjna, a dziatania bedg miaty charakter naprowadzania na
informacje dostepne juz w internecie i ewentualne ich uzupetnianie. Jednoczesnie informacje zostang
skatalogowane i w przystepny sposéb udostepnione na stronie internetowe;j.

Produkty powstate we wczesniejszych fazach (np. strona internetowa, grupy na portalach
spotecznosciowych, forum, prezentacje internetowe) bedg monitorowane a dyskusja na forum
bedzie na biezagco moderowana.

Przewidywane jest tez powstanie spotecznosci napedzanej wtasnym rozpedem, poprzez zwiekszajgca
sie liczbe miejsc wykorzystujgcych platforme do grywalizacji - przez co zapotrzebowanie na
informacje bedzie wzrastato. Jednak wiekszos¢ akcji promocyjnych, konferencji i promocji samego
produktu zostang zredukowane do minimum.

Napisany zostanie raport skupiajacy wszystkie informacje na temat platformy w jednym miejscu i
poddajacy informacje i wyniki dziatania projektu analizie.

Tabela 4. Plan dziatari upowszechniajgcych

Etap projektu = Testowanie Analiza Opracowanie | Upowszechnianie

(4Q 2013- efektow finalnej wersji innowacji
Dziatanie 2Q 2014) testowania (4Q.2014r.) (1-2Q.2015)
(3Q 2014.)

Filmy instruktazowe

Zbidr prezentacji

Film informacyjny

Social Media

Magazyny branzowe i prasa codzienna

Konferencje

Strona internetowa
www.grywalizacja.edu.pl

Webinaria

Gadzety

Elektroniczne paczki plikow

Podrecznik — ksigzka

Spotkania kick-off dla kadry menedzerskiej

Raport

Kampania reklamowa w internecie
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VII. Strategia wlaczania do gléwnego nurtu polityki

Gtéwnym celem dziatan wiaczajacych jest doprowadzenie do szerokiego wykorzystania w praktyce i
wiaczenie wypracowanego produktu do gtéwnego nurtu polityki na terenie kraju.

W przypadku projektu PI_Grywalizacja mainstreaming, czyli wtgczenie produktu do polityki bedzie
miato stosunkowo mniejsze znaczenie niz strategia upowszechnienia - poniewaz produkt bedzie
przeznaczony gtéownie do uzytku na wolnym rynku, nie bedzie miat wptywu na legislacje, oraz nie
dotyczy zadnych spraw powigzanych z polityka. Dlatego lobbowanie za zmianami legislacyjnymi u
decydentéw nie bedzie stosowane.

Przekazywane beda dobre praktyki wypracowane w miare testowania i uzytkowania produktu.
Strategia wiaczania bedzie wiec skierowana do przedsiebiorcéw i pracownikéw, a takze urzednikéw
nizszego szczebla i bedzie miata za zadanie zwiekszenie swiadomosci o produkcie na wszystkich
etapach dziatania przedsiebiorstwa - od jego zatozenia w urzedzie, do rzadzenia cata struktura.
Beneficjenci beda zainteresowani strategig, z powodu mozliwosci jakie daje grywalizacja i wynikéw
jakie bedzie osiggata.

Dziatania bedg sie opieraty na bezposrednim kontakcie, poniewaz zywotnosé platformy zwigzana jest
z dyskusjg srodowiskowg na jej temat. Podniesienie swiadomosci urzednikéw - majgcych na co dzien
kontakt z przedsiebiorcami, samych przedsiebiorcéw jak i bezposrednie spotkania z pracownikami
korzystajacymi z platformy, pozwolg na skuteczne witgczenie produktu w rynek.

Dziatania bedg prowadzone w fazie dojrzatej oraz fazie podsumowujacej, tak, zeby efekty byty
widoczne gtdwnie po zakorczeniu wdrazania produktu. Plany dziatan i mozliwe rozwigzania zostang
zaplanowane w fazie poczgtkowej.

22




UNIA EUROPEJSKA R

KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI [
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI PARP FUNDUSZ SPOLECZNY S

VIII. Kamienie milowe II etapu projektu

Ponizej przedstawiono kamienie milowe Il etapu projektu. Zatozono, ze sierpien i wrzesiert 2013 r.

bedg wystarczajgce na zaakceptowanie strategii wdrazania projektu, co oznacza kontynuacje dziatan

od pazdziernika 2013r.

L.p. Kamienie milowe Termin
1. Podfaczenie Platformy Grywalizacji do systemu CRM Nowoczesnej 30X 2013
Firmy oraz przygotowanie pracownikéw NF do korzystania z
rozwigzania
2. Akcja informacyjna dla klientéw NF oraz rozpoczecie testowego 01 X1 2013
wdrozenia
3. Uruchomienie testowego wdrozenia w dwdch firmach MSP 0212014
(przekazanie dokumentacji, podtgczenie do systemu CRM, akcja
informacyjna)
4. Wydanie przewodnika do gry 311112014
5. Zakonczenie wdrozen testowych 30VI 2014
6. Zakonczenie audytu - analiza wynikdéw testowych wdrozen - raport 301X 2014
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IX. Analiza ryzyka

W trakcie realizacji projektu moga pojawic¢ sie zagrozenia wptywajgce w réznym stopniu na jego
przebieg i ostateczne efekty. W ponizszej tabeli zostaty zestawione potencjalne ryzyka wraz z oceng
prawdopodobienstwa ich wystgpienia oraz wptywu na powodzenie projektu.

Tabela 5. Ocena potencjalnych zagrozen w projekcie

Prawdopodobienstw = Wptyw ryzyka na taczna ocena
o wystgpienia ryzyka realizacje projektu ryzyka
Zagrozenie
1. Niska atrakcyjnosc rozwigzania dla ) 3 6
klientéw firmy.
2. Brak zaangazowania pracownikéw do ) 3 6
uczestnictwa w procesach pozyskiwania
informacji zwrotnych nt. wiasnych
kompetencji oraz w dziatania rozwojowe.
3. Trudnos$¢ z powigzaniem platformy
Grywalizacji z wewnatrzfirmowym systemem 2 3 6
generujgcym dane o aktywnosci klientow i
pracownikéw firmy
4. Koncentracja na zewnetrznych ) ) a
dziataniach rozwojowych - rozwdj
postawy roszczeniowej wsrod
pracownikow.
5. Nieatrakcyjny system nagréd 5 5 4
6. Niewystarczajgca komunikacja projektu 1 5 4

Najwazniejsze zagrozenia i sposoby ich ograniczenia:

1. Niska atrakcyjnosé rozwigzania dla klientéw firmy prowadzaca do braku zaangazowania /
uczestnictwa w proces udzielania informacji zwrotnych o potencjale pracownikéw wykorzystywanym
z kontaktach.

Dziatania minimalizujgce ryzyko:

e Okreslenie czynnikéw decydujacych o tym ze klienci chetniej zaangazujg sie w proces oceny,
udzielania informacji zwrotnych i monitorowania rozwoju. Zostato to wykonane w trakcie
badania wstepnego.

e Wykorzystanie réznorodnych mechanizmoéw grywalizacji a w szczegdlnosci réznych systemoéw
nagrad dla klientéw pozwalajgcych na ich dopasowania do specyficznych potrzeb.

e Wykorzystanie rosngcej popularnosci rozwigzan grywalizacyjnch — podkreslenie
grywalizacyjnego mechanizmu w proponowanym rozwigzaniu.

2. Brak zaangazowania pracownikdw do uczestnictwa w procesach pozyskiwania informacji
zwrotnych nt. wiasnych kompetencji oraz w dziatania rozwojowe. Pracownicy mogg tez obawiac sie ,
Ze negatywne oceny ze strony klientéw zle wptyng na ich pozycje w firmie.
Dziatania minimalizujgce ryzyko:
e Promocja wewnetrzna — koncentracja na korzysciach zwigzanych z pozyskiwaniem informacji
od klientow. Podkreslenie, ze GRA ma charakter rozwojowy — uczestnictwo w niej daje nie
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tylko szanse na rozwdj ale tez na wykazanie sie wtasnymi kompetencjami i mozliwosciami
rozwojowymi.

e Praca nad postawg menedzeréw —organizacja spotkan warsztatowych typu kick off dla
menedzerdw (jedno juz zostato zrealizowane) dziatania informacyjne pokazujace na
mozliwosci wykorzystania informacji zwrotnych od klientéw w procesach rozwojowych

3. Trudno$é z powigzaniem platformy Grywalizacji z wewnatrzfirmowym systemem generujgcym
dane o aktywnosci klientéw i pracownikéw firmy. Platforma Grywalizacji bazuje na tych danych i
trudno wprowadzi¢ odpowiednie mechanizmy, jesli dana firma nie posiada systemu IT
umozliwiajgcego generowanie danych. Uwaga — ryzyko to nie dotyczy NF.
Dziatania minimalizujgce ryzyko:
e Okreslenie precyzyjnych wymagan systemowych wzgledem narzedzi crm (lub podobnych)
funkcjonujacych w firmie.
e Wprowadzenie rozwigzan IT umozliwiajacych pobieranie danych od mozliwie szerokiej gamy
narzedzi crm (lub podobnych)

Pozostate zagrozenia i sposoby ich ograniczenia:

Koncentracja na zewnetrznych dziataniach rozwojowych - rozwdj postawy roszczeniowej wsréd
pracownikéw.

Dziatania minimalizujgce ryzyko:

e Promowanie wykorzystania nowych zrédet informacji zwrotnych do rozwoju zawodowego.
Umozliwienie budowania grup problemowych w tych zakresach kompetencji, ktére zostang
zidentyfikowane jako istotne trudnosci dla pracownikéw

e tatwy dostep do opracowan wspierajacych samodzielny rozwdj kompetencji

e Warsztaty kick off dla menedzerdw ,jak modelowac wykorzystanie informacji zwrotnych od
klientéw”

Nieatrakcyjny system nagréd.

Dziatania minimalizujgce ryzyko:
e Zbudowanie szerokiej kafeterii nagrod dostepnych dla pracownikéw
e Zbudowanie szerokiej kafeterii nagrod dostepnych dla klientéw

Niewystarczajaca komunikacja projektu.
Dziatania minimalizujgce ryzyko:
e Przygotowanie szerokiego pakietu dziatan komunikacyjnych (artykuty, porady, filmy,
podrecznik).
e Udostepnienie kontaktu do osoby / oséb odpowiedzialnych za proponowane rozwigzania —
tak aby kazdy uczestnik mégt bezposrednio skierowac swoje pytania badz watpliwosci.
e Woykorzystanie narzedzi spotecznosciowych do komunikacji projektu — np. na fun page’u
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Zalaczniki

Kafeteria mozliwych nagréd dla klienta

Kafeteria mozliwych nagrdd dla pracownikéw

Lista firm zainteresowanych prébnym wdrozeniem

Materiat informacyjny dla firm zainteresowanych prébnym wdrozeniem: ,Spofecznos¢ Rozwoju”
Materiat informacyjny: Kompetencje w projekcie ,Spoteczno$é rozwoju”

Materiaty rozwojowe: Opisy wybranych kompetencji

Materiaty rozwojowe: Wskazowki rozwojowe do wybranych kompetencji

Przewodnik uczestnika

Przewodnik uzytkownika (réwniez dostepny na stronie: demo.ass.nf.pl/guide )

Publikacja: ,,Grywalizacja w procesie rozwoju kompetencji — opis zatoZeri innowacyjnego projektu”
Publikacja:,, Jak pozyskac informacje zwrotne od klientow”

Publikacja: ,,Grywalizacja w pokoleniu Y”

Raport z badania ,,Diagnoza i analiza problemu”

Strategia upowszechniania

Wstepna wersja produktu finalnego w postaci koddéw zrédtowych i skryptéw instalacyjnych — na
ptycie CD.

Zataczniki dostepne w Internecie
Demonstracyjna wersja produktu — dostepna na stronie demo.ass.nf.pl/demo
Dokumentacja klas: demo.ass.nf.pl/guide-api
Panel administracyjny do demonstracyjnej wersji: demo.ass.nf.pl; (login: admin; hasto admin1)

Strona internetowa: www.grywalizacja.edu.pl

Imie, nazwisko, funkcja i podpis osoby/-6b sktadajgcej/-ych strategie
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