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Un mercado con mas de 500 millones de clientes potenciales...

4

United States

Latin America

e Mas de 65 millones de clientes a los que se les da servicio en la actualidad

e Fuertes lazos econdmicos y culturales con gran parte de los paises en los que opera
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Telefonica tiene una estructura de negocio balanceada

NEGOCIOS
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Velefonica

Data

e Base de clientes
grande y
localizada: >500
M en los
mercados clave
+ 300M en otros
mercados

Amplia oferta
que
proporciona
flexibilidad para
dar mejor
respuesta a la
demanda de los
clientes




...y una organizacion flexible...

Jelefonica

Jelefonica || felefonica , » »
a2 ek — - “Jelefonica “Yelefonica t errar Jelefonica Otras

Fija en Espaia i Svi i
j P Fija en Latam Moviles Data LYCOS Media

e Posesion natural de los negocios

e Flexibilidad operativa para atender mejor las necesidades de los clientes
e Alto potencial para aprovechar sinergias

e Destacado talento de sus RRHH para crear e innovar
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La sociedad moderna ha evolucionado hasta la llamada Sociedad de la
Informacion...

BE

;;; B I'.

Sociedad Sociedad Sociedad de
Industrial Postindustrial la informacion
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... que trae como consecuencia un mundo sobreinformado...

Una edicidon diaria del New York Times contiene mas informacion

que toda la que recibia en su vida un ciudadano promedio del siglo
XVII.

En los ultimos cinco afios se ha generado mas informacion que en
los 5.000 anteriores, y esta informacion se duplica cada cinco aios.

Se estima que en el aflo 2040 habra 200 millones de libros distintos
en el mundo y aunque se construyera una biblioteca con capacidad
para albergarlos seria del todo inutil ya que se necesitarian unos
ocho mil kilémetros de estanterias para almacenatlos.

En 1.998 un empleado promedio en EEUU manejaba 60 e-mails al

dia, 300 mails a la semana y consumia 115 kg de papel de fotocopia
al afno.
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..., €n el que es fundamental definir qué informacion puede ser
transformada en conocimiento util y cual debe ser desechada, dando
lugar a la Sociedad del Conocimiento...

“Aquella sociedad en la que los ciudadanos disponen de acceso practicamente
ilimitado e inmediato a la informacion, en la cual dicha informacion, su
procesamiento y transmision son los factores claves que impregnan toda la actividad
de los individuos, desde las relaciones econdémicas hasta el ocio o la vida publica”

“La ventaja competitiva pasara de los que tienen exceso de informacion a los que
tengan un conocimiento ordenado; de quienes procesan cantidades ingentes de
entradas y salidas a los que sepan explicar lo que merece la pena saber y por qué”

—Prof. Hugh Heclo - George Mason University
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Aparece una nueva forma de hacer negocios como resultado de:

e-Business

* Transformacion de la cadena
de valor de la industria

* Organizaciones virtuales

e “On-line communities”

A=
Cultura de Internet \—

* “Aprendizaje continuo”
como filosofia de vida
* Cambios y necesidades de

adaptacion continua ' D
* “Tomar riesgos esta Necesaria cercania al

cliente

o
permitido e Acercamiento a niveles

“micro’” de satisfaccion de
necesidades

Globalizacion

* Incremento del entorno
competitivo

* Fusiones y adquisiciones como
una fuerza de mercado

* Trabajo en equipo salvando
fronteras geograficas

Proliferacion tecnologica

* Incremento de la complejidad y
especializacion

* Sobrecarga de informacion

(Informes, WWW, Intranet)

... surge la necesidad de llevar a cabo una gestion del conocimiento que tiene como finalidad altima
transformar el know-how de la organizacidon de cada una de las soluciones de negocio en un activo de
mercado con mayor valor afiladido, basandose en un capital humano en continua formacién, que trabaja en

organizaciones en red cada vez mas amplias
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¢ Qué es el conocimiento ?

En una persona es.
Experiencig Vd ores, Infor maci on

En una argan zad on es;
Cultura PR ocesos, Resutados
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Conceptos utilizados

Datos Representaciones sin forma
80;8:40

Informacién = Mensajes
El Autobds 80 para a las 8:40

Conocimiento =~ Mensajes con valor
4 El Autobus 80 que para a las 8:40

algunas veces se retrasa

Experiencia Mensajes con valor y aplicables
El Autobds 80 que para a las 8:40 se
retrasa cuando llueve
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Dentro de la empresa se puede medir y gestionar
diferentes tipos de conocimiento

= w =

cPOR QUE"
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Ademas, el conocimiento puede ser Explicito o Tacito
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La empresa tiene que identificar la manera mas eficaz de crear,
identificar y transmitir el conocimiento que posee

Boca a boca

Tacito a Tacito

r
ﬂ"

.‘i ‘ Tacito a Explicito

Explicito a Explicito

Explicito a Tacito!

&

AT

Formacion
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Convertir el Conocimiento en un activo

* Competencias
* Know-How
* Experiencia
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* Documentacion
* Metodologias
*Inventos

* Programas

* Procedimientos

»

*Patentes y
Marcas
* Copyrights

Explicito
Registrado




¢Qué entendemos por GC? (concepto practico de la GC)

La Gestion del Conocimiento ayuda a las compaiiias a capturar, analizar, aplicar y re-
utilizar el conocimiento para llevar a cabo sus procesos de negocio con mayor calidad,
mas rapidamente y con un menor coste, proporcionando una ventaja competitiva.
Ademas, lo utilizan para la toma de decisiones, generando mas conocimiento gracias a
la experiencia acumulada.

Incrementar

Captura
p Su

Calidad

Realizarlos
mas

Rapido

Disminuir
su
Coste

Reutiliza
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Beneficios de 1a Gestion del Conocimiento

Disponer del _ Anticiparse a las Reduccion de la curva
conocimiento necesario No reinventar la necesidades de e

en el momento preciso rueda los clientes

Acceso al
Integrar a los conocimiento

Reutilizar y aprovechar colaboradores de corporativo
el conocimiento de los negocio

empleados

Focalizacion de los .,
empleados en la Ampliar la oferta de Reduccion de

generacion de valor productos y Costes
para el negocio servicios

Mejora
Eficiencia
Aumento
Eficacia

Aumento
Valor
Mercado
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El caso del Grupo Telefénica presenta condiciones idoneas porque...

Experiencia en
mismos negocios y
mercados
diferentes

Grupo
ulticultura

practicas Competidore
contrastadas globales

Mercados co
diferente nive
de desarrollo

Multitud de expertos e
distintas areas
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El objetivo de la Gestion de Conocimiento en el Grupo Telefénica ha
sido conseguir que se trabaje verdaderamente como un Grupo,
estando informado on-line de cualquier aspecto que pueda ser de
interés para el empleado y que pueda servir para mejorar su
eficacia y eficiencia

Datos
¢ Crear una ventaja

competitiva

Documentos

del conocimiento

¢ Facilitar el trabajo
diario
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¢Qué son las Comunidades de Practica?

Intereses comunes
Alineacion de objetivos

. M¢étodos comunes = . T
Trabajan en red Reuniones periodicas

Coordinacion de Comunidad de Practica Trabajo en equipo
actividades Intercambio de experiencias

Intercambio de L1upo flexible de Aprovechamiento de
conocimientos pro fesionale S, un 1dos sinergias

Innovan, crean y mejoran

métodos de trabajo informalmente

Portal e-MARCO

Herramienta de trabajo
Repositorio comun de
conocimiento
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Las Comunidades de Practica se impulsan desde la Organizacion por
medio de:

Los Lideres de Conocimiento y los Lideres de las Comunidades de Practica promueven,
cada uno desde su posicion y de forma coordinada, el uso compartido del conocimiento en

Telefonica
Lideres de Conocimiento

Promueven en su Pais/ Linea
de Negocio

Paises / Lineas de negocio

Brasil Terra Telefénica
Networks Moviles

Patrocinios, Eventos y Ferias

Foros y Conferencias

Promueven
en su
Comunidad
de Practica

Lideres de las
Comunidades de
Practica
Comunidades de
Practica
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y se establecen los siguientes roles:

Lider de 1a Comunidad de
Practica

Impulsa y lidera la implantacion de
la Gestion de Conocimiento en la
Comunidad de Practica

Knowledge Manager* (KM)

Encargado de desarrollar la Comunidad de Practica en su Linea de
Negocio/Pais

Miembros de la Comunidad de Practica

Aquéllos expertos que pertenecen a la Comunidad de Practica y
contribuyen con su conocimiento

* Gestor de Conocimiento
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...siendo, a titulo ilustrativo, el objetivo del Plan de Comunicacion del
portal e-MARCO promocionatlo y lograr incrementar su conocimiento y
uso dentro del Area de Marketing, Comunicacion y RR.II....

Nivel de A

profrndizgcién Internalizacion
€én el uso de

Promover el uso del portal por los
e-MARCO . .
. propios usuarios al resto de sus
Adopcion

companeros

-

Introducir el uso del portal y sus
COIIlpI’CIlSi()Il contenidos en Ia forma de trabajar

habitual
Reforzar el uso y el entendimiento ,
Conocimiento del portal y sus contenidos *N°nuevos usuarios

*N°visitas
o
/ Profundizar en la formacion sobre .EO consulta§
. . . *N°sugerencias
Contacto contenido y funcionamiento de e- &
*Documentos consultados
MARCO
*Documentos creados

*Documentos bajados
*Grupos de debate creados

ncrementar el numero de
usuarios que conocen e- *N°nuevos usuarios
MARCO *N°visitas por contenido
*N° consultas por contenido

*N°nuevos usuarios - -
*Resultados cuestionario

*N°visitas
*N° consultas
*N°sugerencias
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Condiciones para el éxito

Piensa a lo grande, empieza por lo pequefio, ...pero
empieza.
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Resultados obtenidos

En el Grupo Telefdnica, hemos empezado creando el Portal
de e-MARCO: Solucién de Gestion de Conocimiento para las
dreas de MARketing y COmunicacion

Portal de e-MARCO
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Portal e-MARCO

...buscar estudios, analisis y
otros documentos de interés
aportados por otras personas...

Se pueden anadir
documentos...

Aa

| Afiadis Documento SIS &

Peticiones

Busqueda

Home Salir
Avanzada |

| Ayuda

e MARCO Estadisticas

Bienvenido®a a e-MARCO, Consultores CGEY Mantenimienta del Sistema [ |

Novedades

Contenidos de Marketing, Bisqueda ripida

Comunicacion y RRIT
Por frea

Par Linea de Negocio

Par Paiz

Por Comunidad
Directorio de Profesionales
Galeria de Expertos
Moticias

5

s .[nfobuzén T T T

Centros de Documentacion
Infomacion General

Grupos de Debate
Mapa del Site

real | Para ver los videos
descarga Realplayer

> Galeria de Expertos

= Patrocinios v Eventos

= Sociedad de la Informacidn 2001
= Foro de la Sociedad de la Informacidn

Bizqueda Mvanzada [ |

Areas de Marketing, Comunicacion y RRII

|
% Dl:ll:umen\trs\
mas recientes

= Canales de distribucian

» Camunicacian

#» Investigacidn de Mercado

> Marca

> Marketing Directo v Fidelizacian
> Marketing Estratégico

= Medios

» Productos v Servicios

= Publicidad

» Relaciones Institucionales

Comunidades de Practica
* Foros v Conferencias
* Patrocinios, Eventos v Ferias
> Foro de |la Sociedad de la Informnacion

Ver Docurnentos [

Los 10 documentos
'ﬂ"@m mas descargados

“er Documentos E

iPartidpa en nuestros
Grupos de Debate!

Entrar en Debates 1 |

Telefénica 5.8 fviso Legal

gestion.conocimiento@telefonica.es

... Y realizar
sugerencias y
peticiones acerca
de los contenidos
y/o
funcionalidades
del portal...

El portal e-MARCO es una herramienta interactiva de trabajo diario
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Portal e-MARCO (Cont.)

|« -5 @2 a3 NS 2E®
7}}/‘(#;}”&, El portal de Marketing, Comunica

e-MARCO

e-MARCO es el portal de
Gestion del Conocimiento
de las areas de Marketing,
Comunicacion y RRII,
desde el que se accede a:

@ Registrate

e Contenidos de interés:
Directorio de
Profesionales, Galeria de
Expertos, Noticias,
Informacion General, ...

e Contenidos especificos

para cada una de las areas:
Patrocinios, Publicidad, ...
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Portal e-MARCO (Cont.)

Principales contenidos de difusion

prr—— Directorio de SEammCe Galeria de
Profesionales e - .. Expertos
Informacion acerca de lof = .. v Acceso a mas de
profesionales y expertos " == 300 conferencias
que trabajan en = de ponentes de
Marketing, Comunicacioniss " e===  reconocido

y RRII "~ prestigio

Profesionales y Expertos

Informacion General
Documentos con
informacién del Grupo
Telefénica y del proyecto
e-MARCO
InfoMARCO
Seguimiento de prensa .
especializada de 8 paises y 47 = Grupos de Debate
medios —|  ————— Posibilidad de creacion y
S.I.C e .. participacion en debates
Noticias aparecidas en titulares, = ‘
teletipos y revistas
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Y ante todo, hemos tenido presente
nuestro lema:

[ Compartiendoexperiencia ]

E-mail: gestion.conocimiento@+telefonica.es
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