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Abstrakt

Abstrakt

Diplomova prace na téma ,Vliv znalostniho managemea vykonnost firmy v ICT pro-
stredi“ je zandtena na praktické uplamni moderni discipliny zabyvajici se daty, informa-
cemi a znalostmi a jeji integraci do stavajicilétmy organizace. Znalosti, zvlégtak inte-
lektuélni kapital organizace, Ize povazovat zartilaubjekt discipliny znalostniho manage-
mentu a nutny prvek kazdé organizace ma-li byt keekce schopna. Diplomova prace

je situovana do prastdi informa&nich a komunikénich technologii.

Diplomova prace je strukturovana do sedmi kapitetnt ivodu a z&sru prace. Uvod préa-
ce seznamuj&ende s teorii tykajici se discipliny znalostniho mamagntu, analyzuje v3e-
obecny stav managementu znalosti organizace, p@pizeni organizace a uvadiepled
zakladniho znalostniho software. Nasleduje pofdisané organizace — ICT operatora, spo-
lecnosti T-Mobile Czech Republic a.s. V navaznostpopis organizace je uvedeno mozné

uplatréni znalostniho managementu v organizaci a jsowstay cile diplomové prace.

Druha polovina prace se zafje na samotnou implementaci znalostniho management
Analyzuje aktudlni znalostni stav, nach&mt organizace, kde metodou ,proof of concept”
bude realizovana implementace znalostniho manadendsou popsany o8léni a procesy
podilejici se na procesizeni pozadavku respektive na procesu dodavky \slgtntasti
této kapitoly je rovi detailni rozbor aktualnich znalostnich bazi &woozretitelnych na-
kladi v procesnintizeni. K vybranym procém jsou uéeny znalostni interakce. Prakticka
¢ast prace se zabyva procesem dodavky sluzby, kdktaibt mapuiji diti ¢innosti procesu,
porovnava se jejich stavqul a po implementaci znalostniho managementu, BSkeaddpti-
malniteSeni, diskutuji pozitiva a negativa tohotisoipu.

Zawrecnacast prace stime popisujereSeni zvolenych cila zabyva seifnosy diplomové

prace.
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Knowledge management, management znalosti, praczsmi, znalostni baze, T-Mobile.



Abstract

Abstract

The diploma thesis "The impact of knowledge manageon the performance of company
in the ICT environment" is focused on the practagglication of the discipline dealing with

data, information and knowledge and its integraitnba the existing structure of the organi-
zation. Knowledge, particularly intellectual capitaf company, can be considered

as the main part of the knowledge management aschéicessary element of any organiza

tion if it is to be competitive. The thesis is aited to the field of information and communi-
cation technologies.

The thesis is divided into seven chapters inclutlegintroduction and conclusion. The in-
troduction acquaints readers with theories reggrtie discipline of knowledge manage-
ment, analyzes the general state of knowledge ream&y organization, describes the man-
agement of the organization and provides the krag@dase software overview. The next
part is a description of the selected ICT compdniyjobile Czech Republic. Following
the description of company is mentioned the passipplication of knowledge management
in an organization and the goals of the thesis.

The second part of the thesis focuses on the aotpéémentation of knowledge manage-
ment. It analyzes the current state of knowledbe.Jart of an organization where by "proof
of concept” will be implemented in the implememtatiof knowledge management is se-
lected. Departments and processes are descriltieel way of involving in the management
of delivery service. Part of this chapter is alstetailed analysis of the current knowledge
base and analysis of quantifiable costs in prooassol. The selected processes are knowl-
edge-based on interactions. The practical parsdeith the process of delivery services,
where the detailed map of the sub-process operatimmpares their condition before
and after the implementation of knowledge managémerks an optimal solution, discuss
the pros and cons of this approach.

The final section briefly describes the solutiode@ed goals and discusses the benefits

of the thesis.

Keywords

Knowledge management, process management, knowdadgeT-Mobile.
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Uvod

Dnesni st Ize nazvat informaim. Rozmach v oblastech elektroniky a elektrotiéghn
pokrok ve vyvoji informanich a komunikénich technologii (dale jen ICY, zajistil prudky
rast odbytu nejen na spebitelskych trzich, ale rozmaha se ¥ $ieni a modernizace
informainich a komunikénich prostedlki v organizacich d@etzcich na & navazujicich.
Doba plna uréé inteligence, internetu, chytrych telefiprvizualizaci a virtualizaci spolu
s cloudovymiieSenimi se vSak neliSi od dob minulych v zakladtiéth bodech — v datech,
v informacich a ve znalostech, bez nichZ prakticklze v dneSnim st& existovat.Casto
jsou nezbytnym aktivem pro rozhodovani, orientagifermainim prostoru, s nadsazkou
mohou slouZit pro cestu do budoucnosti, ale i ndaaninulosti.

Data, informace a znalosti jsou povazovany za nedngj informaci nejen v prasdi orga-
nizace, ale i ve vlastnictvi kazde fyzické osobjizjrozhodovani je na zakkatéchto fakfi
vétSinou racionalni. S jistou abstrakci Ize tentmgpovazovat za jediday, cenny, newis-
litelny, staly, navenek organizace nereprezentbwate citlivy, skytajici nebo chceme-li
vyjadiujici jeji know-how. S phlédnutim na zvolené téma diplomové prace |ze pajat,
informaci a znalosti #adit do oblasti znalostni problematiky organizdae sézejni roli
hraje tzv. znalostni management (v anglické litéeatnam jako Knowledge Management,
déle jen KM). Znalostni management charakterizujgake disciplinu zahrnujictinnost
nebo sledtinnosti, tedy proces nebo procesy, pokryvajici eeSkrace spjaté se znalostmi.
Zamefuje se na jejich uplatni a pouzitifizeni nebo nasazeni @wbdu konkrétni pdeby
osoby nebo organizace a je povazovan za autordrg kdava sem a poskytuje navod jak
s daty, informacemi nebo znalostmi pracovat.

Cést znalostniho managementu takgptavuje intelektuéini kapital organizace, ktefzen
mit vliv na celé procesiiizeni firmy, zejména na oblazeni poZzadawk (demand ma-
nagement, dale jen DM) a dalSi procesy. B&&iko gemysleni jsme schopni vyvodit
i mozny vliv na prvky ovliviujici ekonomické ukazatele firmy. Kvalitni procesméni zalo-
Zené na znalostech jeedpoklademirstu hodnoty firmy hned zholika hledisek. Efektivita
plynouci z implementace znalostniho managemergui dhlSi dvody pro jeho nasazeni
do stavajicich struktur organizaci popsal nejedtomyclanek a Ize ji chapat jako nezbyt-

nou, pokud ma byt dana spiest zdrava, silna, stabilni &gdevsim konkurence schopna.

LICT, Information and Communication Technology
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V souladu s touto pibou vznikla kolem znalostniho managementuieela disciplin, sub-
disciplin a metodik, které se snazi wgplat mezery meziiznymi vdnimi obory.

Diplomova préace se zatiuje na vySe zmimou problematiku, iiblizuje aplikaci znalostni-

ho managementu v prostli ICT operatora. Ukazuje vliv znalosti na procesyanizace
avnima oblastizeni poZadavk jako stZejni doplik znalostniho managementu, ktery
ovliviuje jeho vyvoj. Analyzuje vybranou spétest a z pohledu znalostniho managementu
se snazi najit jeji nedostatky, které nasiethvrzenymi zpisoby odstrauje. Roviéz pred-
klada gipadovou studii implementace znalostniho apargitedstavuje jeho vliv na chod
spol&nosti. V za¥ru hodnoti a dopotuije zjiS€na fakta Bhem integrace znalostniho ma-
nagementu.
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1 Teoretickaéast

Ukolem teoretick@&asti prace je zadiit se na vieobeénuznavané terminy a pojmy zvole-
ného tématu diplomové prace a Wtitzje. Nesmi byt opomenuta také teorie problekyati
vyskytujici se v praktickéasti prace. V navaznosti na definice pojpiiechazi plynule teo-
retickacast docasti analyzy a popisu obecné situace managemealtostirorganizacéize-

ni intelektualniho kapitalu a managementu obetizkou souvislost a propojeni znalosti
s procesy zniuje dalSi z kapitol, ktera se z&mje na moznosti procesnilizeni s vliivem
znalostniho managementu. Jsou také &myiwliscipliny ovliviujici znalostni management,
mezi které pdt incident management, service management neb@ehaanagement. Za-
Ver tétocasti je wnovan pehledu gkterych sotiasnych softwarovych nastiioyyuzivanych

¢asto i zavaani znalostniho managementu.

1.1 Definice pojmi knowledge managementu, managementu znalosti, zretluiho

a informaéniho managementu

Pro oblast znalostni problematiky jsou charakiekiétrekteré pojmy, jejichz definice na-
sleduji. Za sZejni Ize pokladat pojem ,knowledge managemengtykise v praxi, diky

odliSnosti pekladu a jeho nasledném pochoperpistio dvou na oko podobnych definic.
Cesky preklad pojmu ,management znalosti“ nebo taky ,zrialosianagement* sice pre-
zentuje knowledge management, ale vZzdyisyani rozdily.

Knowledge managememinam jakananagement znalostifipadré fizeni znalosti je infor-
maticko-technologickou disciplinou, ktera se zabgfektivnim vyuZitim znalosti a praci

s nimi. K tomuto¢asto vyuziva informmi technologie, které urychluji dosazeni zvolenych
cilt a sn&fuji organizaci k lepSim vysledin. Jedna seipdevSim o analyzu, navrh, imple-
mentaci a provoz systénpro spravu znalosti — KM systémy (KK)Skteré zahrnuji procesy
ziskavani znalosti, zpracovani, ukladani, vyhledidgéodvozovani, prezentaci, sdileni ne-
bo distribuci znalosti [1] [2] [3].

Znalostni managemenje vice smrovan do oblasti managementu a fedstavitelem mo-
derni manazerské disciplinylg se zaw@ruje na efektivni vyuziti znalostni baze organizace
pomoci vhodné prace se znalostmi, kterymi orgaaideponuje. S tim souvisi i vySe zmin

ny management znalosti (oZzoeancasto jako ,sprava znalosti“) vtom smyslu, Zeqista-

2 KMS, Knowledge Management Systems
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vuje soubor metod, nastfoja postug vyuZzivajicich technologické zazemi z@mmé
na praci se znalostri[4]

Z uvedenych definic knowledge managementu Ize vy jeho Uzkou spojitost s infor-
mainimi a komunikanimi technologiemi, které @iteme povazZovat za jehdeposové

a vizualiz&ni médium, poskytujici zdrojova dat&ici cinnosti a procesy pro praci s nimi.
Jejich sodinnost a pednost vede k dynamizaci, a tim posouva aplikaalogmiho ma-
nagementu a implementaci této discipliny statedp

Informaéni managemenpak dle [5] [6] jpredstavuje praktickou odborndginnost, ktera je
provozovana v kontextu organizace. Je &ema na vyuziti informaci v rozhodovacich
aridicich procesech, na integrovani infonich zdroj a aktivit do podnikovych proaes
Zabyva se navrhovanim, implementaci a provozeréngyst sluzeb zahrnujicich procesy
ziskavani, zpracovani, ukladani, prezentace ailliste informaci. Teoretické zazemi infor-
ma‘niho managementu tioinformatika, informani wda, systémova analyza, systémové
inZenyrstvi a manazerské discipliny. Technologiékiad pedstavuji informéni a komuni-
kacni technologié.

Literatura [4] pak udava vzajemny vztah znalostnitemagementu s inforé@im ma-
nagementem (Obrazek 1) a definuje jej nasledoydnowledge management prezentu-
je sjednoceni vSech manazerskych aktivit a zaldaada viastnim, jedir@ém zgsobu pra-
ce arevizi priorit  BZnym managementemulBZzitym znakem knowledge managementu
je prace s daty, informacemi a znalostmiradreni sdileni a vyuZziti znalosti, spoluprace
s lidskym faktorem, dostupnymi technologiemi, readgroces, systémovost a komplexnost

pristupu.”

KNOWLEDGE
MANAGEMENT

Obrazek 1 — Struktura knowledge managementu [1]
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1.2 Data, informace a znalosti ve znalostni problestice

Znalostni management zpracovava data-informacegia(Obrazek 2) a vyuziva
je ke zvySeni efektivity prace, k rozhodovani, kstepi a k rozvoji inovaci [4].
V souladu s vyjasmim pozice znalostniho managementu prelyitéto prace Ize tyto
pojmy v navaznosti na zdroj [7] chapat nasledovn

Data v zakladnim a jednoztiaém pojeti v informénich a komunikénich technologi-
ich Ize data charakterizovat posloupnosti syiinbwbo ¢isel, sledem jednotek a nul
nesoucich informaci.

Informace data upesiuje, dava jim vyznam — obsah, ktery je zndm a gzgmitelny
a uspsadany, mluvime row o sémantice dat.

Znalost predstavuje informaci nebo informace, ktera jsou éhps kontextu, Ize z nich

vyvozovat fakta, vyuzivat je a pracovat s nimi.

DATA > INFORMACE> ZNALOSTI >
t

Obrazek 2 — Data, informace a znalosti [vlastraapvani]

Ackoliv byla definice pojmu znalost vystlena, neni vzdy tak jednozra. Casto
je doplréna o griviastky, které pojem specifikuji. Vystiznou definpojmu uvadi litera-
tura [4]:

Znalost ,Je strukturovany souhrn vzajegnsouvisejicich poznaika zkuSenosti ziska-
nych z utité oblasti nebo k lakému delu. Vznika zejména praxi nebo studiem. Zna-
lost je reprezentace neboli kognitivni modefitdr veci, vzajemnych vztahentit a ope-
raci, které je s takovymi entitami mozné pratatmozuje provadt mysSlenkova po-
zorovani a experimenty a timgapovidat chovani skut@ \eci nebo vytvéet strategie
umoziujici dosazeni ueného cile. Znalosti byvaji seskupeny v hierar@mclsystému
znalosti. V pditacové terminologii se mechanizované systémy znalagfivaji expert-
nimi systémy.

Implicitni znalost je znalost skryta, navenek nezaznamenatelna, gdtllezahrnuta

v intuitivnim jednani, ve specifickémigpbureSeni tloh, ve zkuSenostech, v pravidlech,

11
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v osobnich pedstavach jednotlivce nebo skupiny fidmplicitni znalost Ize peveést
na znalost explicitni a tak ji zaznamenat. Zvlasknuipinou skrytych znalosti jsou tacitni
(nesctlitelné) znalosti.

Explicitni znalost je opakem znalosti implicitni, je dostupna, zaznaamd pimo

v informanim zdroji (nap. v dokumentu nebo v databazi) ve specifické form
a v ukitém jazyce. V ICT lze na explicitni znalosti naeli jako na znalosti uloZzené

v bazi dat. Explicitni znalosti jsou formalni, leuchovéavat aignaset.

O souvislostech mezi znalostmi a jejich vztazicfegoava transfornimi model SECI
(Obrazek 3). Popisuje jejich dynamost a zarruje se zminy formy znalosti, které

nazyva konverzemi. Dle [8] [9] existuifyti typy konverzi, které jsou uvedeny nize.

( TRANSFORMACE ZNALOSTi PROCESEM SECI ]

TACITNI I:l

EXTERNALIZACE EXPLICITNI

TACITNi

TACITNi SOCIALIZACE

KOMBINACE EXPLICITNI

TACITNi L INTERNALIZACE ]
L| EXPLICITNI

Obrazek 3 — Transformace znalosti modelem SECI [9]

EXPLICITNI

Socializacedefinovana literaturou [4][9]je popsana procesenrgvodu tacitnich zna-
losti na sdilenou zkuSenost. Diky obtizné formeilizeitni znalosticasové a prostoro-
vé zavislosti je mozné je ziskat jen za pomockt@toerze.”

Externalizace[4] ,je proces vedouci k vyjaeni tacitnich znalosti v explicitni fogm
(texty, diagramy), coz umiade jejich sdileni s ostatnimi. Podminkou dfsmsti kon-
verze je dialog za&ieny na tvorbu konceftanalogii a model.”

Kombinace[4] ,sklada nové a stavajici tacitni znalosti do konxpigSich a systemizo-

vargjSich soubad explicitnich znalosti.”

3 SECI, Socilization Externalization Combinatioreimtalization

12
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Internalizace stavi explicitnich znalosti do pozice n&gdinych znalosti. Internalizace

je tzv. ,weni c&lanim*, kde ziskavame pgatné know-how.

Zbyva giblizit pojmy béze znalosti, znalostniho a onta&gho inZenyrstvi, subjekzasta-
vajicich ve znalostni problematice neodmyslitelradiu

Baze znalostz definice [4] predstavuje‘ast znalostniho systému, v niz jsou zpravidla
v samostatném souboru nebo ve vice souborech alysaXplicit® vyjadené znalosti
disponujicimi znalostmi z ¢ité domény a specifické znalosti@seni problém v této
domémr [10]. Specifické znalosti/pdstavuji obecny systém pravidéagto ve form
heuristik) vyuzitelnych preéeSeni zvoleného problému. Tvorba baze znalosthaghr
procesy ziskavani znalosti, volbu vhodnehalémo jazyka pro jejich zakdédovani
a proces reprezentace znalosti. Za pfedky reprezentace znalosti Ize povaZzovat ma-
tematickou logiku, zménda pravidla, sémantické gjtramce a scén& nebo objekty.
Znalosti se‘asto pebiraji od experta, automaticky se odvozuji z daéabebo ziskavaji

nepimo z jinych znalosti
1.3 Hibuzné discipliny znalostniho managementu a role@s v ném

Znalostni inZenyrstvimiaZzeme vnimat dle [4]ako disciplinu, kterd souvisi s veSkerymi
cinnostmi  spojenymi s vyvojem znal@strorientovanych aplikaci. Podle [10]
se zargruje pedevsSim na navrh a tvorbu znalostnich sygté&ejména na modelovani
bazi znalosti. S vyuZitim obecnych metodologiiaadsirdizovanych postupslouZzi

k 7eSeni problematiky ziskavani, formalizace, kddgouéstiovavani, testovani a udrzo-
vani znalosti. Tvo specifickou satast softwarového inzenyrstvi.”

Ontologické inzenyrstvj4] ,je novy wdni obor spadajici do oblasti moderni informa-
tiky, ktera studuje metody a metodiky budovanilogiba vystavbu ontologii samot-
nych [11]. Ontologické inZenyrstvi je povazovanopraimnoZzinu znalostniho inZe-
nyrstvi. Zamruje se na navrh, implementaci a aplikaci ontologdilenych a formali-
zovanych znalostnich modgbodporujicich korektni modelovani reality, sémekal
interoperabilitu a automatické odvozovani ontologsoftwarovych aplikacich.”
Znalostni inZenyr[4] ,je specialistou dané oblasti, ktery analyzuje,deluje a imple-

mentuje domeénové vlastnosti, ziskava a formalizogosti a je odpadny za tvorbu
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znalostni baze [12]. Jeho Ukolem jeegdevSim vydy a definice, nebo editace znalosti
prislusSnym znalostnim jazykem, vzajemna kontrola dpga doménovych expért
hlavre v procesech ziskavani znalosti. Podili se na ktay@ni, tvorld, provozu a tes-
tovani znalostnich systéma mize zajigovat zpracovani vyslednych znalostnich mibdel
pocitacem. Ve strukite vyvoje znalostnich aplikacigmstavuje hlavni spojeni mezi
doménovymi experty a znalostnim systémem.”

Znalostni manaZelje vedouci pracovnik organizace, ktery je zodypoy za bezpro-
blémovy chod a vykonnost organizace ze znalosthiédiska. Ovlada znalosti spéie
nosti a dokaze je spra¥pouzit. Znalostni manazer udavagsmtidi vyuziti intelektu-
alniho kapitalu spotmosti a zabyva se jeho uplaiim v praxi.

Doménovy experfe subjekt detail& znaly ucité oblasti, ktery dokaze poskytovat zna-
lost pimo sam anebo ji poskytne tim, Ze dogbrmisto vyskytu hledané znalosti
tzv. znalostni zdroj. Doménovy expert administrajgna dohled nad znalostni bazi,
koriguje znalostni inZenyry v Gloze spravy a ziskdwznalosti a sam vyuziva a rozviji

znalosti dané domény [14].

Vysvétlené znalostni pojmy bohuZel neposkytuji komplemnyiSlenku o tom, jak Ize
realre znalostni management vnimat a chpat a anicagyeho vyznam. Znalostni
management respektive znalostni problematika Bka mit za Ukol integrovat sdileni
znalosti, chytré praktiky a dalSi padpé metody, techniky a technologigeBpokla-
dem je vysledna synergie pelbna praeSeni Ukal a pro dosahovani stanovenychicil

v souladu s proceskizeni zavedenymi v organizaci. Péamnoho proceas organizace
sice sleduje nastaveny procesni model sipoigti, ale s ohledem na pozadavky zakaz-
niki je ¢asto pouzito agiky vreakci na noy ziskané znalosti z oblasti incidént
a zmen. Ziskani pehledu o vlastnich intelektuélnich hodnotach, heélrio konkurence,
upevréni vlastni pozice, &Si stabilita a inovativhost na zaktad/lastniho auditu
by méla zajistit Zivost této discipliny. Ruku v ruce gza@alostnim managementem
se projevuji i dinky planovani, stanoveni @jlstrategie organizace spolu s personalnim
zajis€nim a vedenim lidi manazZery. Né&a by chylt motivace a dostatea kvalita
vSech zapojenych entit.

Uplatreni takto chapaného a vyuzivaného znalostniho mamagie se da definovat

vyhodami a pinosy pro organizaci. Ty Ize spavat v identifikaci kl€éovych znalosti

14



Vliv znalostniho managementu na vykonnost firm€V prostedi

a porozundni jim, v lokalizaci kléovych prvki a pracovnilk organizace, ve snazSi
a pochopitel®Si komunikaci uvnit i navenek organizace, v ziskavani novych doved-
nosti, ve vyssi flexibild, rychlosti a spravnosti rozhodovani.

Vzhledem ke znmému prolnuti procesnihtzeni se znalostnim managementem nésle-

duji definice z procesni problematiky.

Procesnifizenije zpisobtizeni spolénosti na zaklaglfizeni proces, které v ni probi-
haji. Vychazi z pedpokladu, Ze poskytnuti produktu zakaznikovi jslegtkem procesu
pozistavajiciho z celéady navazujicicltinnosti provadnych zpravidla zagstnanci
raznych oddleni. Aby bylo mozZno poskytovat sluzby efektiva v poZzadované kvadit

je trebafidit cely proces, nikoliv jednotliva odtbni v rem figurujici. Procesnfizeni
zahrnuje definici procesni mapy a struktury dokutoedéini proces, definici proces,
stanoveni zodp@dnosti a pravomoci vlastiika manazdr proces, popis proces
stanoveni pozadovanych hodnot vykonnostnich ukidzpteces, zlepSovani procés

a stanoveni procesni podpory.

Procesni mapge prehledovy model, ktery zachycuje zakladni proceag®iené oblas-
ti. Pro tuto oblast definuje vzajemné vazby, ke nalézt uvnit oblasti, ale i vazby
vneé této oblasti.

Procesje tedy definovany sleginnosti s jasé stanovenym vstupem a vystupem, dobou
trvani a ndtitelnymi ukazateli, ktery fispiva k dosahovani dilspole&nosti. Proces it

Ze byt rozdlen do logickychéasti tzv. sub-procés Zakladnim krokem procesu §@n-
nost obsaho¥ stejnorody atasow ohranteny krok se specifikovanym vystupem pro-

vadny specifikovanym zdrojem.

1.4 Analyza a popis vSeobecné situace managememialasti organizace a jeji intelek-

tualni kapital

Znalostni management byehbyt sowasti kazdé moderni spohesti. Divodi je hned
nékolik — stabilita podniku, organizovanost, konkurenschopnost, gadek v infor-
matnich zdrojich, so¥statnost, sebeil/éra, optimalizace procesnihidzeni pomoci
znalosti a mnohé dalSi. Hodnota organizace z pohtedlostni problematikyizeni

organizace a jejiho uplaini na trhu je vSeobeéniim vySSi,¢im vyssi je jeji znalostni

kapital. JednoduSiteno, organizace je konkurenceschopna a ma konkuirgghodu

15



Vliv znalostniho managementu na vykonnost firm€V prostedi

praw tehdy, ma-li dostateé know-how. Znalostni management diky vazbam &t-ost
nim wdnim disciplinam skrz strukturu organizace zvysuj@nost organizace. Pojem
,=Uaéinnost organizace" zahrnujést baze dat organizace, neustale zvySovani intelekt
alniho kapitalu zagstnané a zvyseni celkového znalostniho ratingu organizZ@eéing
organizace lze definovat schopnosti organizacetiefékpracovat s daty, informacemi
a znalostmi, kterymi sama disponuje. Zjednod&Serizeme znalostni management
popsat jako schopnost dodat spravné informace didkyupnym znalostem na spravneé
misto ve spravnyas. Z tohoto @ivodi jsou nejen data, alegvazrie informace se zna-
lostmi dilezitym prvkem organizace.

V zavislosti na sloZzeni organizace, Ize znalosapitiél rozélit do étyr zakladnich sku-
pin z hlediska jeho vyskytu. Prvni skupinu tivimterni kapital organizace ve foénm-
ternich dokumerit spol€nosti Fedstavujici explicitni znalosti. Druhou skupinteg-
stavuje znalostni kapital z&stnand — tedy jejich intelektualni kapital v podobnpli-
citnich znalosti. Zbylé dvskupiny tvdi relani a zdkaznicky kapital viz Obrazek 4.

MBS LRI ORGANIZAENI KAPITAL
VE VLASTNICTVI ZAMESTNANCU
SRE e VE VLASTNICTVI ORGANIZACE
PROCESNI

ZAKAZNICKY KAPITAL
NA STRANE ZAKAZNIKA

Obrazek 4 — RozlozZeni znalostniho kapitalu orgaeifas]

Interni znalostni kapital organizace (organiZai kapital) predstavujecasto baze dat
a znalosti organizace s jejicliigpdnym napojenim na znalostni systém. Internioztral
kapital se stdle 268uje v navaznosti na danou fazi Zivotniho cyklgaoizace. Znalostni
baze dat musi byt tak minimalni, jak minim@élize byt z hlediska znalosti konkurence
schopny, ficemz musi byt pokryto i zaji&ti kvality fizeni a kritickych procésuvnitt spo-
lecnosti. Rispiva k budovani infrastruktury organizacejsabilosti pracovnik konkurence

schopnosti a v pozitivnintipads profitabilité na trhu.
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Znalostni kapital zardstnanai (lidsky kapital) prezentuje skryté a nggmosné znalosti
pracovniki, ktefi je jsou schopniiemenit v dovednosti a schopnosti, jefigpivajici a pod-
nécuji k vySSi vykonnosti organizace nebo jejéidifsti. Ugitou hladinu znalostniho kapita-
lu zaméstnance zajidjji persondlni oddeni, kterd selektivh nabiraji osoby Zjsobilé
a znalé dané problematiky grdzem na pokryti konkurence-schopného profilu s$polti.
Lidsky kapital jecasto sam o s@hnovatorem dané oblasti a razge stavajici prvkygin-
nosti nebo procesy spoéteosti 0 nové myslenky.

Relaéni kapital tvoii relace mezi pracovniky, internimi a externimitipany/subjekty spo-
lecnosti, ale i vazby se zékaznikyaddedkem je posileni inotwai strategie organizace, ori-
entace na nové nabidky zakazmik

Zakaznicky znalostni kapitalze definovat jako kapital uchovavany na straakaznik,

poskytujici zgtnou vazbu a dopoEani na zrany nebo inovace ve spoleosti.

Intelektualni kapital organizace lze na zakkadmirénych fakti stawt do role toho
nejdilezitéjSiho, ¢cim maze firma v oblasti znalostniho managementu dispandya se
fici, Ze organizace neni schopna existovat bez gtigkteré jsou ve vlastnictvi lidi
a naopak lidé — za¥stnanci potazmo jejich intelektualni kapital by rhvzniknout
bez poteb firem. Zdroje intelektualniho kapitadlu mohou bBpdno, ale i slo&Atmeri-
telné, gicemz se slozitosti &leni a mapovani rostou lineémydaje néieni v kontrastu

s aekavanymi pinosy znalostnihdizeni, kterécasto pesré meiitelné nejsou [16].
S odkazem na literaturu [17] je zajimavé acssu velice zardzejici, Ze ve vztahu zna-
lostnihoftizeni k oblasti ICT bylo v minulosti prokazano, ibgestice vloZzené do zna-
lostniho managementu — nasirgiro jeho podporu v organizaci, repesly gedpokla-
danou navratnost. oliv je toto tvrzeni na prvni pohled zcela protidhé

k ocekavanym finosim tématu znalostniho managementu, jéezité si ué¢domit,
Ze ekonomicka navratnost neni okamzita a ani kditké a nelze ji jednoduse vyjid
konkrétnimi Udaji. Jedna se ¢jdilouhodoby se zavislostmi na cébak faktoni, které
jsou stzi nefitelné. Rikladem niize byt kolik métitelnych ukazatei intelektualniho
kapitalu — fluktuace za#stnand s odbornou kvalifikaci, odborné praxe zZmtmand

v oboru, efektivita zastnand s ohledem nadk, provedena prace s ohledem na index

vykonnosti (KPf), 8kolenf zarstnané ve forms finanénich injekci pro pdeby zvy%o-

4 KPI, Key Performance Indicator
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vani arovié znalosti, dodrZzovani planu rozio, podil vyvoje a vyzkumu s ohledem
na celkové vydaje spaleosti, inovativnost, rychlost reakce, spokojenoékaznika,

kvalita sluzeb a produkt
1.5 Méfici techniky intelektualniho kapitalu a nehmotnychaktiv organizace

Meérenim znalostniho kapitalu se zabyedla metodik a nastiioj Literatura [18] je roz-
déluje do rekolika skupin s ohledem na jejich typ a pouzité odgt
Mezi ty zakladni pat:

» propojeni intelektualniho kapitalu s procesy protvgi‘eni finan¢nich hodnot
(DICY),

« vysledkové listinfSC’) — SC metody spolu s DIC poskytuji komple&j&h a tedy
vérohodrgjSi obraz spoknosti zandtujici se na zdravost organizace skrz vSech-
ny drovre spolé&nosti, jsou agilni k aktualnimudteni intelektualniho kapitalu,

« hodnoceni trhu(MCM’) — s pomoci MCM metod Ize agevat akciovy trh,
srovnavat podniky stejného aflvi, jsou vhodnym nastrojem pro ilustraci
nehmotnych aktiv organizace; obégaou nevhodné pro éwvani intelektualni-
ho obrazu organizace, jelikoz jejich vysledky molbgyt nerelevantni (priméaén
zantieny na finance, které ne vzdy jsou pravym obrazgpsSaosti podniku),

« rentabilita aktiv (ROA®) — majici spolené vlastnosti s MCM metodami,
za zminku stoji citlivost na progndzy v oblasti Kmeych nebo diskontnich sa-

zeb pouze na Urovni organizace.

Uvedené fistupy vSak neSi néreni nehmotnych aktiv, které je ndn@ a pro které
existuji dalSi metody vychazejici z DIC a SC mdt], mezi 2 pati:
* metoda Balanced ScoreCalfd9], ktera pedstavuje nastroj pro ¢feni efektiv-
nosti podniku mé za cil propojeni operativnich atsgickych¢innosti a cil
tak, aby bylo umozmo jejich n&feni poskytujici jasny a spolehlivyrghled

o podnikani firmy. Tento filstup umo#uje managementutiplizovat snér vy-

®DIC, Direct Intellectual Capital Methods
® SC, Score Card Methods

" MCM, Market Capitalization Methods

8 ROA, Return Of Asssets
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voje organizace — vizi, budouci strategii a sleaddwazkonnosti firmy zestyt

perspektiv — zakaznické, interni, inémaa znalostni, finami (Obrazek 5).

Rentabilita

(Pohledévky) ( Likvidita >

Cash Flow

Flexibilita

FINANCE ZAKAZNICI

VIZE a STRATEGIE

Vzdélani Procesni fizeni

( Inovace ) (Benchmarking)

ZlepS$ovani

Lean production

Vyvoj

ZNALOSTI, INOVACE, INTERNi
ZAMESTNANCI PROCESY

Obrazek 5 — BSC metoda [19]

BSC’ vychazi ze strategie organizace. Ta stanovuje,skterym se ma spale
nost ubirat i cile, kterych ma dosahnoutééhto cili jsou odvozeny dii cile
(nap. provedeni analyzy trhu) a to nejen na arovni @liych potebnych kro-
ku, ale také na urovni jednotlivych o#leni, které se na dosazeniucdl dikich
cila budou podilet. Nasleduje stanoveni metrik, ponkteiych se vyhodnocuje
dosazeni stanovenych @ddh a souhrnnych cil Od €chto metrik se obvykle
odviji i finantni ohodnoceni za#stnané. Metriky si stanovuje kazdé firma in-
dividudlrg, podle svych vlastnich dila své vlastni strategie.

» Scandia Navigatof20] predstavuje sbirku kritickych #&eni, které dohromady
tvori uceleny pohled na vykonnost a dosazeni cile. ifaktura tohoto pohledu
je jednoducha, aleadghysina. Je zastena na zastoupeni ukazaétpbuzivanych
pro mefeni intelektualniho kapitaluép hlavnich oblasti — finaimiho kapitalu,
lidského kapitalu, zadkaznického kapitalu, procesrikhpitalu, kapitalu obnovy
a rozvoje (Obrazek 6).

Finan¢éni zaméeni zachycuje finaéni vysledky naséinnosti, zajima se o dlou-

hodobé cile a ukazateli jsou ziskovostistr

° BSC, Balanced ScoreCard
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Lidsky kapital se zamtuje na hodnotu tvorby know-how organizace. Vychazi
ze spokojenosti zagstnan@ z hlediska dostupnostiawi dotazim a potebam
zakaznik.

Zakaznické zar¥*eni zahrnuje mapovani pini pozadavk zakaznik prosted-
nictvim nabizenych sluzeb a prodiukt

Procesni zad*eni reviduje interni procesy, zkouma jejich efektivhassleduje
chod proces smérem k zakaznikm. Cast obnovy a rozvoje si klade za cil udr-
Zet organizaci aktualni k okolnimu priesti, zajiguje dlouhodobyist a rozviji

znalosti, které je pteba vnimat.

Jéelem této metody je podobiako u BSC utit budouci vyvoj podniku.

HISTORIE
Finanéni ukazatelé

Zaméreni se na

. Lidské ukazatelé

SOUCASNOST

[endey uienpiejsIu|

BUDOUCNOST

<«+— |d3Y1S0¥d INQVH3dO

Obrazek 6 — Scandia Navigator [20]

* Intangle Asset Monitor[18] se zajima o ukazatele nehmotnych aktiv, kieré
dikuji zmeny, tj. rist a obnovu, stefnjako &innost a stabilitu op&eni spolé-
nosti (Obrazek 7). Monitorem e byt navrzeny inforntai systém nebo jej
predstavuje konkrétni audit zaéreny na ukazatele, jakymi jsou ritgdad ukaza-
tele stability — ¥kova struktura organizacégtnost opakovanych objednavek,
podpora zarstnand, seniorita, indikatory &nnosti — index spokojenosti,
win/loss index, zisk na zafsthance a indikatoryastu a obnovy — investice

do ICT, organickyist, Skoleni a vzdavani.
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C Trzni hodnota D

Externi ukazatelé Individuaini ukazatelé
Interni ukazatelé

Obrazek 7 — Intangle Asset Monitor [18]

* metoda Value Chain Scoreboarf21] je orientovana na zachyceni ekonomic-
kych proces, které vytvéi finansni ukazatele organizace. VE@rocesy jsou

rozckéleny do matice na Obrazku 8.

4 C N
POZNAVANI A UCENI IMPLEMENTACE KOMERCIONALIZACE
a Interni procesy N a Intelektualni vlastnictvi N a Zakaznici N
yyvoj a vyzkum Patenty, vzory, copyright Marketingové aliance
Skoleni a trénink Licence Hodnoty znacky
\\ Organizaéni procesy / \\ Vlastnéné know-how / Viteni zakaznickymi hodnotami
\\ Online prodeje /
a Ziskané schopnosti N a Technologické schopnosti N e ~
Vykonnost
Technologie Beta testy
Cerpani podpory Pilotni provozy Piijmy, trzby, sdileni trhu
Vydaje First mover Inovace
\ / \ / Patent
Networking a Internet N \_ Znalostni propozice J
Dohody a spojeni v ramci R&D Prahovy provoz 4 Vykonnost N
Integrace zakaznikl Online nakupy
Praxe \_ Internetové aliance Y. Piijmy, trzby, sdileni trhu
Inovace
Patent
Znalostni propozice
o prop /
e Propozice rustu N
Uvedeni produkttl na trh
Ocekéavana efektivita a snizeni
nakladu
Planované iniciativy
Patent
\ Ocekavani zvratu J
\_ /

Obrazek 8 — VCS matice [16]

10vcs, Value Chain Scoreboard
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Dale pak néstroje zaloZzené na DIC, kde Ize zminit:

« metodiku VCt' zachycujici nefinati informace a jejich budouci zhodnoceni
na trhu, tj. faktory schopnosti formulace a impletaee strategie, kvality ma-
nagementu, inovativnosti, pozici na trhu, organgmst fizeni proces,

« metodu TVC? zahrnuijici modely finami navratnosti investic zaloZenych fia
zeni rizik,

« metoda AFTE® zahrnujici pedlohy pro detnictvi pro budouci obdobi.

VSechny uvedené metody a metodiky jsou a\dwany procesyizeni organizace shora

a lze tedy s witou nadsazkotiici, Ze chovani firmy navenek je obrazem kvatitzeni

a managementu firmy spolu s jeho strategii. Manag¢norganizace je zodpé&ny
pievazrié za nastaveni celého systéifipeni, hodnot a pravidel organizace, nastaveni
organizani struktury,iizeni zdroji, proces a vykonnosti. @kava se odd koordina-

ce strategii, procésa vykonnosti organizace. Celou oblast manageniezatpovazovat
jako piifezovou, kde se pouzivaji metody strategickiéheni, metody z oblasti kvality

aftizeni efektivnosti a dalSi.
1.6 Rizeni organizace a jeho znalostnifklad

Ve znalostnimiizeni organizace se rozliSufi z&kladni Grova fizeni, které na sebe
vzajemr pasobi (Obrazek 9). Liniovéizeni zahrnujici spravu organizace. Taje nej-
vySSim stupém v tizeni, ktery realizuje vazbu mezi vlastniky a mamagntem organi-
zace. Strategick&izeni organizace je pak z&fano na stanoveni celo-organinastra-
tegie, operativniizeni organizace se zabyva denni rutinou. Nedismuiasti fizeni
organizace je jedna ze zékladnich funkci managememrganizovani. Kazda spéie
nost nastavuje struktury, pravidla a vzajemné wejatinotlivych prvki, jako jsou lidé,
procesy, technologi& strategie a pravv komplexnim pojeti organizovani jsou znamy

dva zakladni fistupy architektury organizace — organizovani aitektura organizace.

1vCl, Value Creation Index
12TvC, Total Value Creation
13 AFTF, Accouting For The Future
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Liniové fizeni
(Uroven fizeni organizace jako celku)

’ b

Procesni fizeni
(Uroveri fizeni procesu)

N ]

Liniové fizeni
(Uroven fizeni vykonu €innosti)

Obrazek 9 — Systénzeni organizace [22]

Profizeni organizace §ase, ale i préizeni z hlediska nastavenychiailebo organizovani
prace pipadrt i dalSich zdraj se pouzivaji metody [15]:

« planovani zdrdgj (ERP?),

« fizeni podle kompetenci (MB®),

« fizeni podle cil (MBO),

» organiz&niho rozvoje,

* fizeni proces

* fizeni projek,

« fizeni zngn (CM),

« managementu orientovaného na sluzby ($9M

Za zakladni manazerské funkce pouZivaiiéipeni organizace patplanovani, organi-

zovani, vedeni, komunikace a kontrola.

Z vySe uvedenych atribwiimanagementu organizace, Ize vyvodit jejich Siropk&atreni
nejen ve znalostnim managementu. BlizSi zkoumdichjdilciho viivu na oblast zna-
lostniho managementu neni v rozsahu této praceot® mebudou dale rozebirany.
Na uvedenou teorii se Iz¢igladem odkazat na organizaci, kterd znalostni gemant
vyuziva. Jedna se o &owvou spolénost Hewlet-Packard (dale jen HP). HP popisuje

4 ERP, Enterprise Resource Planning
15 MBC, Management By Competencies
% MBO, Management By Objectives
7CM, Change Management

18S0M, Service Oriented Management
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svij KM jako cileny systematicky ifistup k hodnototvornym znalostem s vyuZzitim
na nadnarodni Urovni. Zaistnanci vyuzivaji P jednani se zakazniky celé know-how
spole&nosti a jejich firemni kulturou je ochota sdiletzpatky. KM v HP uspokojuje
informani poteby konzultant a obchodnik obsluhujici metody a néstroje pro dodav-
ku produkfi, vyuZivajici implementai piirucky a postupy, zprostdkovava komuni-
kaci s technickymi experty, poskytuje vybramedeni a dopotieni. Systém KM je vyu-
Zivan projektovymi manazery, kifesdili zkuSenosti zipdchozich projekt KM v HP

je prezentovan tzv. znalostnim tornadem s vyuzZiflS systemu K-Net [31].
V souwasné dob je vSak tento KMS zaostaly a HRephézi na sy novy produkt HP
Autonomy.

1.7 Analyza a popis zrén procesnihorizeni se znalostnim managementem

Souvislost procesnihdizeni se znalostnim managementeniZzeme v navaznosti
na uvedenou teorii definovat jako podnikové pro€émeni, viz literatura [23]. Uvede-
na citace zmiuje, jak jsou business procesy ovilbwany a jakou kliovou roli hraji

v zavislosti na dostupnych a relevantnich datedbyinacich nebo znalostech. Znalost-
ni management v takovéntipadt urcuje jednoznénosttizeni. Spolu s prvky s infor-
matiky a ICT se nahlizi na ICT prostli jako na oblast, ktera prezentuje nejen metody
fizeni nebo analytické techniky, ale svymiggbem iiizeni znalosti. Proto by neig

byt tyto diki domény oddlovany areSeny samostainJejich spoléna sodinnost, re-
spektive uzitek z ni, je nejen patrny v oblastiladk a ginosi pro organizaci a zakaz-
nika, ale také ve schopnostech organizace zakaasfiakojit zcasového hlediska.

Vliv znalostniho managementu lze z hlediskanych typ fizeni a souvisejicich mana-
Zerskych aktivit zobrazit jako jejich nadmnozintiernd zasahuje do vSech podmnozin.
Komunikace mezi mnozinami je zajigta ICT, které fistupuji ke znalostni bazi (Obra-
zek 10).
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Znalostni management organizace

)

Procesni fizeni

&

Liniové Fizeni

18

11

Znalostni baze

)

(

%

Obrazek 10 — Znalostni management a procesy Viaegafvlastni zpracovani]

Typickymi predstaviteli ICT aplikaci, které z#s$ujici uvedenou komunikaci a procesy

Vv organizaci, jsou inforngai systémy. Jedna se o specifické systemyeiaré na oblast

fizeni obsahu dat a na jejich relevantnost a kyalahrnujici gistupy inform&niho ma-

nagementu a strategie organizace, ochrany a bexiedat a informactjzeni dat &izeni

znalosti. Procesy v organizaci mohou byt zobraz#ygcnou mapou prodeznalostniho

managementu (Obrazek 11).

1]

L]

- . |
| zainteresovanych stran |

~
Tvorba strategie, politiky a cilu Planovani a uvolfiovani zdroju
znalostniho managementu pro znalostniho managementu
a N
HLAVNi PROCESY
" N N/ AR
Motivace lidi k Zl;";‘gm
Tvorba znalosti uplat[lovanl a g a kvality
rozvoji znalosti N
i \\ / znalosti
{ Potadavky |
i subjektd |
e o N N | A
A=z th avd Operativni fizeni Hodnoceni
P znalosti v . - . .
N znalosti ucinnosti znalosti
organizaci
\_ AN AN %
A
' ' s
. N
Rizeni dokumentt a zéznam(i Posuzovéni stavu KM
vztahujicich se ke KM
- J
A A

Obrazek 11 — Mapa prodeznalostniho managementu [22]

Mapa proces by meéla byt vhodnym podkladem pro tvorbu blokového schgnjedno-

duchého znalostniho systému. Takto navrZzeny sygémbrazen na Obrazku 12. Cela

mapa procaspak tvai modul Inferedniho mechanismu KM systému.
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Aplikace
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Uzivatel
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Reprezentace
znalosti ¥
Generator
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Obrazek 12 — Schéma znalostniho infafnflao systému [4]

!

[J:

—

O tom jak implementovat znalostni management do $B8Tktury organizace spolu
se zamiienim na provoz takového systému se @ napiklad znama metodika
ITIL'. Metodika mimo jiné uvadi, jak spravprovést analyzu a implementaci KM
spolu s dalSimi dopotenymi metodami a metodikartizeni a vyvoje software. Bude-
me-li nahliZzet na procestiizeni s uplattnim znalostniho managementu jako na ICT
nastroj, pak jej Ize popsat ukazatelem efektivnk&tCT nastraj pro podporu znalost-
nihotizeni. Ukazatel chape efektivnost jakiininost vlioZzenych zdr@ja uzitku z nich
ziskanych, tedy je to painvstup: a vystuf ¢innosti nebo systému. V praxi je pak
efektivnost chdpana jako snaha o minimalizaci miklzebo maximalizaci uzitku. Pro
rozsah diplomové prace lze efektivitu definovat ipgrd dvou ngfitelnych paramet,
a to produkce P {pmé statky a sluzby) a sgeby C (implementai provozni vydaje)
E = £ x 100 [%].
DulezZité je zminit snadnou &fitelnost vydaj v protikladu k obtizé metitelnym péino-
sam (uzitku). Efektivnost IT/ICT lIze it hned rkolika zpisoby podle znamych me-
todik. Jedna se o metodiky praifani finaréni efektivnosti spoknosti, kde se¢adi fi-
nartni ukazatelé anebo dfeni cestou celkovychiimosi s vyuzitim metod vicekriteri-

alni optimalizace s indikatory. Uvedeme-li znamiererni modely proces mezi &z

YITIL®, IT Infrastructure Library
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pati Rational Unified Process (rAmec a metodika proy$W°) a dale nafiklad mo-
del proced pro telekomunikéni odwtvi (eTOM?), zjistime, Ze Z&dny z nich neni
schopen pokryt oblast znalostnitieni. Spolu s metodou optimalizace pracgzPB?)
a s vyuZitim metodik préizeni kvality (TQM?) nebo SixSigma Ize sestavitigizny

refereni model pro procesiiizeni se znalostnim managementem, viz [24].
1.8 SW podpora znalostniho managementu

V piedchozicasti byla piblizena mozna prezentace znalosti ety ICT, respektive
vyswtleno vyuZziti znalostniho systému v piesti procesni organizace s prvky KM.
Souwasné doba nabizi netnt mnoho softwarovych prastdki pro praci s daty, infor-
macemi nebo znalostmi ve foémverejnych nebo vnitropodnikovych systénmObecr
nejde jen o kompletni znalostni inforéma systémy, jelikoz ty byvajasto jedinéné

s ohledem na poZadavky zadavatele, ale take dzmej§i aplikace, které mapuji zna-
lostni know-how a umi jej nasleginprezentovat. Takovéto softwarové aplikace
Ize z hlediska jejich stylu mapovani znalosti &zddo n¢kolika skupin, které uvadi
Tabulka 1.

Typ SW dle stylu mapovani znalosti

Nazev software (FPedstavitel)

Brainstorming

Brainstorming Toolbox
Brand Delphi

Business Intelligence

Xanalys
BlSolutions

Classification

Autonomy Corporation
Applied Semantics

Collaboration

Coachingplatform
ThoughtWeb

Cognitive-Tools

Concept Mapping Knowledge Manager
— IBM SPSS, Inc.
Data Mining Statistica
Information Retrieval COlIe'XI'S
Javaisis 3.0
_ _ FreeMind
Mind Mapping XMind
Informetica

Online Training Systems

WebCourse Services

20 s\, Software

2L eTOM, enhanced Telecom Operations Map

2 ppp, Participatory Process Prototyping
2 TQM, Total Quality Management
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Text Mining C{g&g a?r’J Analytics
. Ontopia Knowledge Suite
Topic Maps Topic Map Designer

Tabulka 1 — Skupiny znalostniho software [25]

Vzhledem k Sirokému spektru SW nasirdjteré naista scasem, je provedeno stng
seznameni s dma nastroji, které jsou uznavany odborniky znaibstriéra (KMFE%)
a sowasrt jsou vyuzivany ve zvolené organizaci.
Prvnim z nich jdBM SPSS Modeler Software SPSS [26] je analyticky nastroj, nabize-
jici funkcionality dataminingu a textminingu proatastni pateby organizaci. Datami-
ning lze definovat interaktivni praci nad agregogandaty pochazejicimi z jednoho
nebo vice podnikovych systémktery umo#uje odhalit nestandardni a skryté souvis-
losti, naznaujici symptomy chovani trhu, organizace nebo teldgickych systéra —
obecrt implicitni znalosti skryté ve zdrojovych datecBM SPSS se sklada zkolika
moduli:
» Data Collectionzachycuje informace, postoje prezentovany intakdkim kapi-
talem osob, preference a nazory,
» Statisticvyuziva progedky statistické analyzy, je schopen predikovatdye
a prognozy,
* Modelervizualre interpretuje skryté souvislosti v strukturovanyetestrukturo-
vanych datech,
* Analytical Decision Managementptimalizuje rozhodovani a napovida manage-

mentu organizace.

Oblibenym modulem SPSS je Modeler (Obrazek 13)ykienoziuje napiklad mode-
lovani rozhodovacich strarmebo neuronovych siti v zavislosti na poskytnuséumbo-

ru dat, ktery se da nasletimyuzit v procesnim a znalostnim rozhodovani.

24 KMF, Knowledge Management Forum
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Classification for pep
Ovarall P ot=64.75%

1l

Toem s

Obrazek 13 — SPSS Modeler — Modelovani neurontvg2éi

SPSS je univerzalni software velice spolehlivy &onny, pokryvajici hned &kolik
skupin aplikaci pro praci se znalostmi. Nevyhod®ijeho slozitost a dale vysokaipo
zovaci cena.

Druhym nastrojem, ktery byl vybran @ntopia Knowledge SuiteHlavni vyhodou to-
hoto software je nulova p@ovaci cena. PouZiti je ale naprosto odliSné rmeudut
je u SPSS. Ontopia [27]redstavuje vyvojové pragtdi znalostnich ontologii pomoci
technologie Topic Maps. Ta je zaloZena na vyu#itblmgii vyuzivajicich provazanost
dat ve smyslu rejiku knihy. Jednotlivé polozky rejéku tak reprezentuji index jako
nastroj pro vyhledavani informaci. Index sebou oawvése roz#&ni o specifikaci
pojmu, ¢imz dochazi k reprezentaci konkrétniho typu vyskstsiedku zadaného dota-
zem. Znalosti, které mohou byt uloZené v ontoldgjé&cpoteba prezentovat a sdilet tak,

aby byly pro uzivatele inforngaich systém piinosem.

Topic Mapsjsou tvdeny z nasledujicich prik
* téma (topic)— charakterizuje kibvé slovo, které ma pro hledani zasadni vy-
znam,
* asociace (associatiory umo#uje vyjadovat vztahy mezi tématy; vyjade te-
dy obousmirné souvislosti; isobeni souvislosti vyjadiji tzv. role,
» vyskyt (occurrance}- obsahuje informace relevantni k témaasto mohou mit
typ a mohou na informace odkazovat neboijenp obsahovat.
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Zakladni model konceptu TMtvoii dv& vrstvy — vrstva znalostni, obsahuijici témata,
asociace a vyskyty a vrstva inforéméch zdrofi poskytujici samotny obsah dat. Vrstvy

jsou vzajeman propojeny pomoci vyskit(Obrazek 14).

. t t
Procesni fizeni zahmuji yp prezentace

Topic Maps

1\
zahrnuji Znalbs\ni

Manazerské managbmé\nt
discipliny |\
|

m B B

Obrazek 14 — Zakladni model TM
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Na tuto stZejni funkcionalitu Ontopie je v mnoho realizacidprogramovano zakaz-
nicky definované WEB AP, které umozni vyuzit znalostni systém jako cel&ve-
nek se vlasthjedna o wity typ Wiki nastroje s definovanou znalostni irdiakturou

v pozadi. SW je velice intuitivni, vairSititelny a prakticky z hlediska vyvoje neome-
zeny. Ontopia fedstavuje powrrné intuitivni nastroj pro praci se znalostmi, ktery
umoziuje vytvaeni vlastni znalostni baze, inforémé baze a také databaze pro uklada-

ni souboi s daty.

Softwarova podpora KM je ve vybrané organizaciedidka vyuziti kompletnich zna-
lostnich systérin minimalni. Uvedené nastroje se snaiblzit moznosti, které je moz-

né v praxi vyuzit pro rozbor a analyzu, mapovationkonsolidaci baze dat.

% TM, Topic Maps
% API, Application Programming Interface
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2 T-Mobile Czech Republic

Pro praktickou¢ast, ktera bude nasledovat a slouzit k demonstaai znalostniho
managementu na présti organizace a jeji strukturu byla zvoledadniceska teleko-
munikasni spolénost T-Mobile Czech Republic a.s. Spmiest TMCZ' byla vybrana
zamerné s cilem zanit se na uplaténi znalostniho managementu v oblastech infor-
matnich a komunikénich technologii v souladu s uvedenou teoriéZz&nim divodem

je absence této disciplinycasti organizace, ktera obsluhuje a zpracovava pokad
B2B?® segmentu, kde se diplomant domniva, Ze Ize veliegel§ rozeznat finos im-
plementace znalostniho managementu. DalSimody tohoto vykru je vztah diplo-
manta k organizaci — zastnavatel a zadstnanec, row¥ kladny gistup organizace

k dané problematice a schvalenyispup a publikace gkterych internich informaci

a proces, které jsou nezbytné pro zpracovani dalSich kbgippomové prace.
2.1 Obecny popis vybrané organizace

T-Mobile Czech Republic je akciova sptest pisobici nateském trhu od roku 1996.
V tomto roce vstoupila firma na trh pod zkau Radiomobil ve vlastnictveskych
Radiokomunikaci a zahramiho konglomeratu CMobil ve vlastnictvi Deutche &kal-
mu marketingo¥ znama pod ndzvem Paegas. V letech 2002 — 200Z&zioktodkupu
mensinového podilu akcii majoritnim vlastnikem €£)® k glejmenovani na T-Mobile.
Nasledoval desetiletyast organizace fiedevsim na mobilnim trhu az do role operatora
S nej¥tsSim pa&tem zakaznik. V roce 2013 vliventizené akvizice ziskava svou sester-
skou spolénost T-Systems Czech Republic a stava sectsém poskytovatelem kon-
vergovanych sluzeb a také ICT operatorem. Své pesiaCT operatora n&geském
trhu upeviuje skupina vlastnikdalSim pirastkem, tentokrat telekomuni&aim operéa-
torem a jednim ziednich poskytovatélhlasovych a fixnich datovych sluzeb — sgele
nosti GTS Czech. S ohledem na tyto aspekty lzetatnat, Ze se v roce 2014 stava
nejwitsim ICT operatorem na Gzedieské republiky. Saiasny management a jim na-
stavena strategie firmy vidi pozitivni budoucnosgamizace veréch zakladnich pili-

fich, které se za#iuji na cilené usgchy mobilnich datovych sluzeligvazre pod hla-

2" TMCZ, T-Mobile Czech Republic
28 B2B, Business-to-Business
29DT, Deutche Telekom

31



Vliv znalostniho managementu na vykonnost firm€V prostedi

vickou LTE® siti, ve fixnich datovych sluzbach pro B2B segnaertmobilnich hlaso-
vych sluzbach pro segment B¥CJe&t pred slodenim T-Mobile, T-Systems a GTS
Czech vykazovali firmy trzby 26 miliard (2600 zéstnand), 3,4 miliard (670 zasst-
nand) a 5,1 miliard (600 zadstnand). V sowtasné dob se firma sklddé ze Sesti Ugek
— Useku generalniheditele, Useku segmentu rezidentnich zakazrikantniho Useku,

useku segmentu firemnich zakaznitechnologického Useku a useku lidskych zdroj

Pro blizSi specifikaci organizace z hlediska ekointgth ukazatel jsou v grilohach

prace uvedeny zakladnighledy zvéejnéné ve vyréni zpraw roku 2013.
2.2 Motivace firmy a diplomanta

Historicky se dé&ici, Ze samotny TMCZ bylipd sjednocenim s dalSimi subjekty stabilni
a vyrovnana spoteost s detailth vedenymi procesy a kvalitni datovou, infotimiaa zna-
lostni zakladnou. il@stoze v TMCZ nebyl veden znalostni managemerawépn smyslu —
jak jej Ize chapat z definic a zasad uvedenycloretiekécasti, mohli jsme se setkat s prvky,
které Ize povazovat za znalostni z hlediska jejlthrakteru. Jednalo séedevsim o brain-
stormingoveé aktivity, prvky business intelligen&ggsifikacni a kolaboréni nastroje nebo
miningové nastroje. Konkrétnlze zminit ERP systémy pro spravu praécescinnosti

S navaznosti na jejich znalostfdeni, miningové nastroje vyuzivané pro analyzu ttza-
kaznického segmentu, ale také Wiki software, ktasto stoji v roli informeéni a znalostni
baze dat pro pteby obsluhy poZzadavkvychazejicich z procésncident nebo change ma-
nagementu na urovni o8ldni podpory zakaznikn, ale také k zaji§hi schopnosti provozu
mnoha dalSich internich agldni v souvislosti s best practices pro IT sluMtgrymi se fir-
maridi.

Souwasny stav informai a znalostnéasti spolénosti je bohuzel neuspokojiviguievsim
diky integraci novych firem. Inforndai a zéasti i znalostni zmatek, ktery akvizicemi spo-
lecnosti T-Systems a GTS vznikl je obrovsky a Izepfepvnat k vykladu stejného pojmu
tremi riznymi definicemi s naprosto odliSnym chapanintesio s mnoha spaieymi rysy.
Ve sledu s integracifigphazi i management gjpominkami, upozornimi a navrhy toho,

co mize znamenat chybné infortmi a znalostnfizeni pro spolost. Selskym rozumem

%0 LTE, Long-Term Evolution
31 B2C, Business-to-Consumer
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feteno sniZeni obratu a vynosu spotesti, Ubytek podilu na trhu diky mnohem rychlejsi
a obrat®jSi konkurenci. Pravtady gichazi nafadu znalostni management, ktery ma za cil
integrovat informani a znalostni baze spétesti a zajistit snadnyigchod spoknosti
na jednotné procesy s ohledem redpokladané vysledky organizace ke spokojenosti akc
on&e. Ve struktée TMCZ je v technologické divizi implementaci zr&ioho managementu
powieno rekolik oddkleni, které se v ramci projektu ,Semetrika“ sngdtiralizovat zna-
lostni #izeni, vybrat vhodnou formu nastroje pro datovatgrmani a znalostni zakladnu
spole&nosti a zviditelnit pozitiva znalostnititzeni v dosazené vykonnosti. Na tomto #nist
je dilezité zminit, Ze i fes snahu spalaosti — technologické divize, implementovat zna-
lostni management a vyvarovat $g@adnym ztratdm vzniklym Spatnou integraci inforimac
a znalosti, nelze na KM nahliZzet jen jako na saftwga nebo jiny unikatni nastroj, ale
je poteba vidt problematiku a vliv implementace KM v celéi $iSech proces pristupi
a cykli, kterymi organizace hospadlaKlady znalostniho managementu v TMCZ si Ize
predstavit optimalizaci procesnilitzeni s navaznosti na snizeni naklgmblozek, které
predstavuji obchodni marze (vykony, spba materialu a energie, sluzby),iidpné hodno-
t¢ firemniho know-how diky jednotné centralizaci zisti, v efektivijSi spolupraci s nejen
s externimi, ale i internimi subjekty. Sitou nadséazkou Ize Jittv oblasti osobnich nakla-
da, software, provoznich naklada dalSich entit. Weni polozek, které dokazeigpst
k efektivrejSimu procesnimiizeni, neni jednoduché, a to diky Siroké oblastrgsi, které
firma vyuziva. Nicmég, Ize se zawiit na intelektualni kapital lidi, pozadavky na sghci
internich oddleni a zvySeni regkich dob v souladu s optimalizaci procesnich njéstro
Neodmyslitelnym, ale ovlivnitelnym prvkem efektiwiKM je rovrez velicina ¢asu. Motiva-
ce vykEru TMCZ byla pro diplomanta jednozima z nasledujicichigoda:

* diplomant je zargstnancem organizace,

» sé&m se podili na avodni analyze znalostniho prejekt

» zné procesy a strukturu organizace,

» spatuje nedostatmé pokryti informanich a znalostnich aktivitrpvlastnich

pracovnich aktivitach.
2.3 Vztah ke znalostnimu managementu v prasdi organizace T-Mobile

Powdomi o znalostnim managementu a jeho vlastnost@dmplementaci do prostdi

organizace nachazi TMCZ v metodikach a koncepf€th[R8] v ¢asti Service Transition,
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kterd prosazuje princip dodani spravnych — vyznanaokekvatnich dat — informaci — zna-
losti spravnym lidem ve spraviigs. Dodaniéchto entit je zde chapano v SirSi souvislosti
s ohledem na kvalitu poskytované — dodavané slugby procesu. Zakladnim a jedinym
cilem znalostniho managementu je pohledem ITIlénadspravna kvalita rozhodovaciho
procesu managementu, a to v celém zivotnim cyKhrrmace potazmo znalosti. Vyhody

implementace znalostniho managementu lze vnimawohanbodech, které nasleduiji:

» spokojenost samotné organizace z hlediska nakladejin know-how,

e snizovani vyddi dilcich sluzeb,

* vznik centralniho ulozistdisponujiciho jednoziaosti, jednotnymi defini-
cemi skrze organizaci (jednotny pojmovy aparatoatsnitelnosti internich
informaci internim subjekin,

» zvySovani znalosti zatstnand,

» zavedeni atribita metadat, jenZ poskytuji dalSi specifické Udmezéci k
rozhodovani,

» urychleni piibehu incident managementu,

* rychlejSi a pozitivni fjimani internich zrén definovanych change ma-
nagementem,

» zvySeni dodavané kvality sluzeb zakaanik

* jednozné&nost hodnoty sluzby pro organizaci,

» dostupnost relevantnich informaci.

Znalostni management Ize chépat jako velice Sinatoces Zivotniho cyklu zasahujici
do vSech vrstev organizace nabizejizhé pohledy do obchodni roviny. V rdmci dmva-

ni sluzeb se jedna nidigad o znénovérizeni,iizeni servisnich aktivit a konfiguraci, &nu
sluzeb, jejich vyvoj, testovani sluzby, vyhodnodemikcnosti a samotné rozhodovani s po-
moci znalostniho systému. Obeécge uzitek nasazeni KM definovan pro zetnance
na vSech pozicich bez rozdilu faze Zivotniho cgkidby.

Ramec ITIL také nastuje vhodnou architekturu systému znalostniho mamagt.
SKMS™, jak je systém zkratkowitznam, poskytuje centraini logicky néstroj spolisysté-

32 SKSM, Service Knowledge Management System
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mem spravy obsahu CNfSa s vhodnou databazi CMEBVzajemnou provazanosichto
systéni eviduje Obrazek 15.

SKMS (Systém znalostniho managementu) Rozhodovani >
g N
CcMs
Sprava obsahu
CMDB
Uloziste dat
A /)

Obrazek 15 — Vztahy systér8KMS, CMS, CMDB [27]

Nutnou podminkou profijeti znalostniho managementu v organizaci je jedn@ristup

k fizeni znalosti skrz celou organizaci. Prvkem, kisryoto mohl zabezgi je modeltize-
ni, ktery postihuje probihajici a planovanéémgn stanovuje role a odp&inosti, politiky

a procesy, postupy a metody pro znalostni manadeajima se rowt o technologie
a provadci opateni. S odkazem na péme Sirokou definici toho, co ma model pokryvat,
Ize posléze iistoupit k popisu transferu znalosti do znalosthighi a systétpiesre defi-

novanymi kroky.
2.4 Specifikace mozného uplatimi znalostniho managementu

Znalostni management je mozné v neznalostni o@geniplatnit takka vSude. Ve znalostni
organizaci, vtomto vykladu v organizaci, kde jealmstni management vyuZivan
v minimalni mfe, |ze shledat jeho uplaim predre ve spojitosti s ICT prostdky. Vhodnym
navrhem architektury inforndaiho systému (IS) spolu s napojenim na znalosfwaie
mizZzeme zminit zastaralé procesni navyky managementu &staand a spustit takizené
vyuzivani intelektualniho potencialu, které orgamitastni. Jeigjmé, Ze jakykoliv zasah
do procesnihdizeni mize mit za nasledek ¥ipad nezdaru devastujicicinky pro firmu.

Takovy scénévsak i spravné implementaci nenastane. Navrh obecnéeldthy infor-

33 CMS, Configuration Management System
3 CMDB, Configuration Management Databases
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maniho systému ifiblizuje Obrazek 16. BleZitou a nutnou vlastnosti takového systému

je jeho sotasna relace se zakazniky, Zatmanci, externimi subjekty a vlastniky.

Externi subjekty

"
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fetézcl
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ERP systémy
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| CRM systémy |
—_— e — — —
Marketing
Prodej
Sluzby
Rizeni dodavatelskych
fetézcl

Zakaznici, prodejci

Obrazek 16 — Architektura IS znalostni organizdge |

S ohledem na so¢asny stav IS v T-Mobile, neexistuje systéem, kteryopl schopen pokryt
uvedené blokové schéma a pozadavky na informaée swouvisejici. Semetrika mapuje
i tyto pozadavky a snazi se hledat dodavatele KBy pizpasobireSeni na miru organi-
zace. V T-Mobile je aktuainv provozu gkolik informatné-znalostnich bazi, které prezen-
tuje Wiki software, Sharepoint, Sharedisk, pro o8t navigaci ve firemni siti a procesy
podpory pak Knowledge Base TMCZ [29] a Q-Base T$8Y. VSechny uvedené baze
je poteba v souladu se znalostnittispupem konsolidovat a naslédse zamyslet nad opti-
malizaci proces skrz celou organizaci. Diky velikosti organizaedgnto Ukol v rozsahu
diplomové prace nemyslitelny a proto se praktithst zandii na mensi celek vyjmuty z této
infrastruktury. Mimo uvedené znalostni baze exéstlgle Bkolik menSich informénich

zdroji, mapujici znalosti, uchovavanych vzdy lokaha nosiich zangstnané.
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2.5 Sumarizace cil pro praktickou ¢ast

s v 2

V navaznosti na uvedené kapitoly je obecnym cileaktigké casti v T-Mobile zhodnotit
vyuziti a vliv znalostniho managementu na vykonresienychéasti podniku. Vzhledem
k velikosti organizace je snahou vybrat konkrébiast, kde v ramci zaveddiiizeni znalosti
bude vnimano nasledné zvySeni efektivityiikdgd i dodavce sluzby zakaznikovi. Vhod-
nym prvkem, kde Ize zatit pozornost na praci se znalostmi je vyuzivariichl znalost-
nich bazi a informatického software v procestimani respektive v procesetieni poza-
davka (demand management), inciderfincident management) nebo &m(change ma-

nagementu).

V praktickécasti prace budoteseny tyto cile:

* pro segment B2B zakazriilk oblasti poskytovanych ICT sluzeb bude
nalezena vhodna sub-oblast pro nasazeni znalostrdhagementu (na-
piiklad ¢ast organizace zabyvajici se dodavkou sluzeb),

* budou nalezeny procesy se vztahem k demand manageB2B seg-
mentu,

» definovany znalostni interakce k protes

» provedena analyza dostupnych znalostnich bazirs&eaim na jejich
centralizaci pro oblast poskytovanych konvergovarsiazeb pro B2B
segment,

* nastikna moznost S&ni prostedki a vydaji pred a po implementaci
znalostniho managementu,

e apopsana optimalizace progespiipac prace se znalostnim systémem.

Reseni stanovenych &ilze doséhnout detailnim a n&mgm Setenim proces organizace,
piicemz ne vzdy rive byt dosazeny vysledek pozitivni¢ikhost viivu znalostniho ma-
nagementu je z teoretického pohledu velikésio diky rozsahu této problematiky neexistuji
exaktni metody pro jeji sitnou kvantifikaci a predikci. Dikyimto faktim je ¢asto ke zna-
lostnimu managementdigtupovano s éitou rezervou. Praktick&ast, ktera nasleduje, za-
hrnujereSeni ditich cili formou Fipadové studie.
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3 Implementace znalostniho managementu ve vybrangae¢nosti

Z kontextu teoretickéasti diplomové prace sitie i problematiky neznalovék odvodit,
jakou nérenost by pedstavovala komplexni implementace znalostniho gementu
v organizaci jakou je T-Mobile. Z tohotdibdu je diplomova prace z&ena na hmatatel-
ny celek a konkrétriast organizace respektive na jeji proces, kde pezadovaném rozsa-
hu diplomové prace najiéSeni pro stanovené cile a zpracovat navrh kondépitoo reSeni
implementace znalostniho managementu. Tékenbyt nasledh povazovan za vzor pro
dalSi celky spolaosti. Aktuélni situace na telekomurikém trhu operatdrspatuje stabili-
tu trzeb v mobilnich hlasovych sluzbach a v rostoutendu vyuzivani chytrych #aeni
ve shod s naroky na pozadavky poskytovanych datovych klukento Usudek si Ize potvr-
dit jak vyraini zpravou organizace, tak strategii top managemsgul€nosti prezentova-
nou zamistnaném pro nadchazejici obdobi. Trend vyuzivani datowjabeb je fakt vyvo-
zeny z analyzy fizkumu chovani trhu zaloZeny na matematickém mosktmentu B2B
zakaznik, kde se z hlediska dlouhodobych statistikdpoklada rozvoj jejich ICT infra-
struktury s vy3Simi pozadavky na datové sluzbyr@lesz i na samotné poptavcémpych
TMCZ zékaznik nebo zékaznikv navazujicicltetzcich B2B segmentu.

Praw nabidka datovych sluzeb je hledanym pemin pro dosazeni cile této prace. Vhod-
nym prvkem a zvolenym celkem pro implementaci psibcenalostniho managementu
v TMCZ je odtvi managementu sluzeb (service management) tegicoé divize (TB°)
zameiené na B2B segment, ktery v 8asnosti pedstavuje majoritni podil odbytu datovych
sluzeb korporace a ngd pro dosahovani lepSich hospeégldch vysledi spol&nosti
v budoucnosti. Management sluzeb zahrnuje v pdjetbmové praceizeni pozadawk
na dodavku sluzeb zakazaifk (demand management) v rozsahu niZze uvedenychmavr
tych fazi:

» faze prodeje sluzby a jeji pre-design (servicegales),

» navrhieSeni sluzby (service design),

» faze dodavky sluzby (service delivery),

e spuséni sluzby (service launch),

% TD, Technology Division

38



Vliv znalostniho managementu na vykonnost firm€V prostedi

pricemz proces dodavky sluzbyaie byt v uéitych fazich konjunéni s procesy nebo faze-
mi:

» feSeni inciderit (incident management),

» fizeni zngn (change management),

« garance kvality sluzby a jejiipadné ladni (service quality & improvement).

Zmireneé faze mapuiji cely fichod sluzby technologickou divizi organizace oth@eyzniku

az k gredani sluzby zakaznikn.
3.1 Analyza sodasného stavu v TMCZ

Analyza aktualniho stavu popisuje sgolest interd, jak z hlediska hierarchidzeni, tak
Z hlediska skladby organizacaigemz plynule pechazi v popis procesnilt@eni, které
je ve spolénosti vyuzivano. Snazi se dedikovat procesy a méstpolénosti, kde Ize im-
plementovatiizeni s uplatétnim aktiv znalostniho managementu adéss@ poukazuje

na roztistnost procesni navaznosti a znalostni strukturgsrozaci.
3.1.1 Struktura spole&nosti

TMCZ vyuziva hierarchickou strukturu sp&testi, ktera je rozpragtna skrz organizaci
nejen tuzemsky, ale i regiondlrRegionalnitasto nazyvanou Evropskou strukturu spole
nosti si Ize pedstavit pedevsSim z pohledu majoritniho vliastnika sgbsti — skupiny
Deutche Telekom z pozice jehéspbeni na evropskych trzich tidgad v Nemecku, Pol-
sku, Slovensku, M#arsku a Bulharsku. ¥ele hierarchické struktury TMCZ stoji vykonny
feditel spolénosti, ktery je nasledovéatditeli personalni, technologické a fidahdivize
afeditelem pro segment rezidentnich a firemnich zékézKazdou divizi nasledujecko-

lik konkrétnich oddeni, které jiz zajifuji specifické ukoly dle pozadafrlspol€nosti. Or-
ganizace upldtje procesnitizeni. Pro dalSi poktavani feSeni cii diplomové prace
je vhodné ujasnit si pojmy a obsailmspbnosti divize segmentu firemnich zaka#rdktaké
technologické divize ve zvolené organizaci. Brigto dw jednotky spolénosti jsou kikove

v etag Zivotniho cyklu sluzby, tedy v oblasti, kde jeawnci prace navrzena implementace
znalostnihdizeni.

Segment trhu firemnich zékaz@iéasto nazyvan jako B2B segment se v pojeti TMCZheli
od znamych definic tohoto pojmu, kde Ize B&3t definovat dle [32] nasledavn B2B trh
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se sklada ze vSech spwlesti, které nabyvaji zbozi a sluzby vyuZivanérkeyinych vyrob-
kiz nebo sluzeb, které jsou prodavany, pronajimanyo rédidavany jinym. Takovy trh
se pak na rozdil od spebitelského trhu liSifevazie v poptavce, ve strukie a typu rozho-
dovaciho procesu. Zajimava je také informace andasB2B trhu oznmvana jako Pareto-
vo pravidlo 80/20, kdy 20 procent ¢divych zakaznik tvori az 80 procent obratu firmy.
K tomuto principu svou strategii fhiaké TMCZ, ktery sfj B2B segment stavi do pozice
hlavnich tahouin spol&nosti.

Divize B2B je organizén¢ rozctlena z hlediska managementu sluzeb ri ciélky, kterymi
jsou: Utvar prodeje kibvym zakaznikm a statni sprév(Corporate sales and public), Pro-
voz a podpora sluzeb pro B2B zéakazniky (B2B Custmeevice operation and support),
Utvar velkoobchodnich vztéh (Wholesale), Utvar prodeje SME/NSE zéaka#nik
(SME/VSE sales), Utvar marketingu pro firemni segime MNC (Business marketing
and MNC), Wetni Gtvar (Large accounts sales), Utvar dodaviizell zékaznikm (B2B
Service delivery), Odffeni predprodejni podpory a designu B2B zakainiKB2B Presales
and customer solution design department).

Technologicka divize sé&eni do Sesti odfieni, které pedstavuje: Provoz sluzeb (Service
operation), Navrh sluzeb a jejich vyvoj (B2B Opienas), IT produkce (IT Production), Ser-
vice exellence, Rozvoj 8ita regionalni transformace (Network development ragibnal
transformation),ReSeni a sluzby (Solution and services). Poslanaimnedogické divize
je realizace a zodpésinost za dodavky objednanych sluzeb B2B zakéammikpozadované
kvalit¢ acasu.

Prd¢ samotnd sluzba, respektive jiz poZzadavek na e e spolupraci, k synergii
a ke sjednoceni postiu@a proces vzdy reékolika oddleni, které vedou k jejimu vzniku,
k vyvoji, dodani a k provozu.r€sré definované procesy jdouci od B2B divizeep divizi
technologickou az k zakaznikovi jsou ty, kde IzatitpmoZznost zefektivéni uvedeného
Zivotniho cyklu sluzby za pomoci znalostniho manseggu vyplgnim mezer nebo smete-
nim rozpoi, které v &chto fazich vznikaji. Vzhledem k vy&psti TMCZ a alespi elemen-
tarni znalosti chodu spdieosti silze snaze vSimnout, Ze je to procesniespost, ktera
sefidi tzv. best practices (nejlepSimi praktikami)hgeejicimi z dostupnych raiinz oblasti
ICT technologii. Mnohoéchto doportienych praktik, procésa ¢innosti i [fes pongrné

bohatou historii procesnich a projektovych metodikhazi z vSeobe¢nznamych vzar
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vedenych v procesnich ramcich, jakymi jsou ITILlENEOBIT® a projektovych metodik
PMI*” nebo PRINCE®. Lze konstatovat, Ze pro zvolenou konkrétni procesojektovou
a situ@&ni oblast organizace se naskytuje moznost uka@atgkaze znalostni management

tyto procesy ovlivnit.
3.1.2 FremniieSeni segmentu B2B

FiremniteSenicasto znama v prasdi TMCZ pod pojmem exProfinet jséeSeni nabizena
obchodnim spotmostem. V pojeti TMCZ je segment B2B definovan jhksiness to busi-
ness tedy segment zabyvajici se vztahem firmyilaojgakaznika na arovni obchodnich
spolenosti, kdy kmenovou firmou — v naSem pojeti TMC¥a0e nabizeny sluzby jen ko-
netnych korporatnim uZivatein (spotebitefim), ale také spot@ostem, které naslegin
zmirgné zakazniky — uzivatele — sfadiitele zarsstnavaji nebo jsou k nim v jiném pracévn
pravnim vztahu. V tomtoifpadt zastavaji roli lokalnich poskytovaiedluzeb pro konkrétni
oblast nebo firmu. FiremnieSeni obsahuji dva zakladni moduly — modul nestdinda
tzv.ieSeni a dal modul standardedy produld, které lze vyradt ,sériow”. Diplomova
prace se zadéiuje na modul standardnich produktteré poskytuji nejen &itelné ukazate-
le, ale pedevsim jsou idealni (diky danym omezenim) pro Myeialostnich omezeni kon-
solidovanych ve znalostnim systému vyuZivajicimlagtai bazi. Firma, ktera sizvoli
za svého poskytovatele datovych sluzeb T-MobiléZzenvyuZzit nafiklad jednu ze dvou

hlavnich datovych sluzeb, a to sluzbuigiip k internetu” nebo sluzbu ,Datovy okruh
neboli VPN,

SluzbaPristup k internetuzaji¥uje konektivitu dané lokality k siti Internet, agarantova-
nou kapacitou mezi koncovym bodem sluzby (zakammjke internetovou branou TMCZ
spolu s poskytnutim vejnych IP° adres a zakladnich provoznich funkcionalit. Spaist
T-Mobile jeclenem NIX* sdruZeni provozovatekit Internet VCeské republice a naplie
tak roli internetového poskytovatele. Sluzbds®pu k internetu f¥e byt poZzadavkem

na realizaci velice jednoducha, ale Gmr také velice komplexni a tim padem slozZita

36 COBIT, Control Objectives for Information and Reth Technology
37 PMI, Project Management Institute

¥ PRINCE2, PRojects IN Controlled Environmentssicer 2

$9VPN, Virtual Private Network

“%|P, Internet Protocol

“INIX, Neutral Internet Exchange
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v realizaci, obsahuje-li pozadavek sofistikovandamh— pak hov@me o zmignémreSeni,
ne produktu.

Datovy okruh (Virtualni privatni ') je sluzba ufena pro zakazniky, kKiemaji v ramci
spolenosti vice nez jednu lokalitufipojenou k siti T-Mobile a pétbuji zajistit vytvéeni
jednotné globalni datové &itzv. WAN*. Datovy okruh se nabizi v nasleduijicich varian-
tach: L3 VPN (IP VPN MPLS), L2 VPN (Ethernet). Jadse o varianty, kdy je v prvnim
pripadt poskytnuto sirovani na urovni IP adres, v druhénippd se jedna jen o pronajem
fyzické infrastruktury. VPN sitjsoucasto z pohledu navrhu topologesSeny jako hizdi-
cové, ale v zavislosti na moznostech koncovychipavgrviki si€ je mozné architekturu &it
prizpisobit potebam zékaznika. Datova linka mezi koncovym bodetibglv dané lokalit

a TMCZ siti je ¥tSinou realizovana garantovanou kapacitou v zatisha pouzité f8noso-
vé technologii fipojeni koncového bodu. Pro sluzbu datového okjewidy plré vyhraze-
na enosova kapacita mezi @ba koncovymi body a existuji striktrdana kritéria, ktera
nemohou byt poruSena, ma-li byt sluzba dodanashinkpozadované kvadit

Standardni produkty zminych datovych sluzeb budou dale ¥emy do proces TMCZ
a nasled# vizudlre realizovany za pomoci pnirkznalostniho managementu v dalSich kapi-

tolach prace.
3.1.3 Hehled procesi v TMCZ

Naftizeni proces korporace jakou je T-Mobile je geba nahlizet ze dvou rovin — z roviny
horizontalni a roviny vertikalni jak ukazuje ObréZ&. Vertikalni pohled ukazuije vliv stra-
tegického a operativnihitzeni spolénosti spolu s ohledem na management adeajtimco
horizontalni pohled se zabyva procesy, které jggennseriov navazané, ale rova koexis-

tuji vedle sebe.

42\WAN, Wide Area Network
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Rizeni vztaht se zakazniky
Marketing management
(Customer relationship management)

Technologické procesy
(Technology processes)

Obrazek 17 — Abstraktni mapa firemnich précesICZ [33]

Procesnfizeni v detailu TMCZ pak vychazi z dané procesmiyraje pednttem modelu

procesnihdizeni na Obrazku 18.

Marketing management

Proces pruzkyumu trhu a) ( Dodévka marketingu
analyza

C Proces vyvoje produktd ) {
C Proces staZeni starych )

produkti

Rizeni vztahl se zakazniky

Proces CRM podpory ) (Proces fizeni QoS - SLA)

|
)
>

Segmentace trhu

:
=
s
=
:

Sprava zakazniki Problem management

=
= G
X

N7 N N Y

PInéni pozadavk{ Logistika

Dodavka produktli CMarkelingové komunikace)
Technologické procesy
Rizeni pozadavki ) ( Provozni fizeni
( Rizeni chyb )
C Rizeni zdrojéi ) C Podpora )

Obrazek 18 — Model procesnitizeni TMCZ [33]

Procesnitizeni je povaZzovano za nastroj, ktery nejenom odddddré nastaveny systém
spole&nosti tak, aby spbval poptavku ze strany zakaziikle aby také dosahoval optimalni
efektivity a rozdilnych pdéb v jednotlivych procesnich oblastech a sub-pemtedrocesni

model charakterizuji dva zakladni typy pracskuzici kiizeni organizace. Jedn& se o busi-

ness procesy — zelené oblasti v procesnim modé&,zksahuje i téma diplomové prace
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a které jsou prezentovany orgasiziani jednotkami rezidentniho a firemniho segmeptut s

lu s technologickym segmentem. Zbylé bile procesyabyvaji personalni, marketingovou
a finareni oblasti.

V rdmci hledaniteSeni zvolenych ¢il diplomové prace uvedenych kedchozi kapitole,
ale i pro sestrojeni navrhu konceptu implementadesis prace orientuje na rovinu business
proces — detailré na procesy a jejickinnosti ve fazi vyvoje a provozu technologii a kgudi
spadajici do kompetence technologické divize sedirnim na procesizeni pozadawk
Pro giblizeni zvoleného procesu nelze vynechat zaklgahehledovy model, ktery

k vybranym procasn mapuje jejich vzajemné vazbyeRledovy model s&eni do rkoli-

ka arovni dle poskytnutého detailu. Za Uiiovk Ize povazovat zakladni procesni mapu
amodel (viz Obrazek 17, 18). Uravé jiz odrézi rozéleni jednotlivych procésna sub-
procesycasto znézormé VAC* diagramy (viz Obrazek 19, 20). Urév@ popisuje jednot-
livé ginnosti a kroky v jednotlivych sub-procesech poneeC* diagrant, které jsou po-
psany v dalsi kapitoleCtvrta Urove: je na rozdil od fedchozichif Grovni dobrovolna

a poskytuje detailni popis jednotlivych kiok

‘ Reseni sluzeb B2B zakaznika >

Rozvoj / vyvoj Provoz

N

o v . M

S e QEEEREEED Koo ket i)

2 T T 1 i 5

[©] I | i i |

N H i H H i

=} 1 H H H i

@

= |

[} | H H | =

g 5 Service level management Gt > Rizeni incidentl

(2] i i H |

§ i i i | | | } U}

s b Konfiguraéni management W Rizeni problému
Rizeni kapacit s

U VAN

Projektové fizeni >

Obrazek 19 — Procéizeni pozadavku [33]

3 VAC, Value-Added Chain
4 EPC, Event-driven Process Chain
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Navrh feseni

Analyza Design Vybér

Obrazek 20 — Sub-procesy navrh a dod&ekegni [33]

Diky aktualnim akvizicim, bobtnajici velikosti orgzace, informéni a znalostni desorien-
taci a gedevsim diky nedokonalosti lidského faktoru jemgdtavieSeni pozadavku odlisny
od danych procés Nicmeérg stale existuje dopoteni drzet se za&hnutych procasa dopo-
rucenych standafd coZ Ize pro fedstavu ukazat na mapovani précesnagementu sluzeb
do rdmce ITIL viz Obrazek 21.

a O . —~)
C ITiL ) [ Poskytnuti sluzby B2B zakaznikovi )
: —

Service design w Navrh feseni §
------------------------- ondaa e :
Design coordination (;5;
Capacity management ( Rizeni kvality ) 3
‘a&)‘ Availability management (3D
£ (_Rizenizméen )
& e 2 &
= I N— ¢ Rizeni zdroju ) (3
£ 2
8 3
2
3 Service operation Provozni fizeni )
Incident management —™ = B
Problem management Rizeni Chyb )
Support )
Podpora
[ Contiunal improvement \ o ~
Quality management J
/
o J

Obrazek 21 — Mapovani aktualniho stavu prbgdastni zpracovani]
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StéZejni procesy dotykajici se fazi managementu slisthygednttemieSeni prace a mo-
hou byt vyjadeny nasledovh

PrestozZe je proca$zeni poZzadavku (demand management procpssle ramce ITIL sou-
¢asti faze pro strategii sluzeb &lrhy v tomto gipac byt doplren o dalSi procesy (n#p
klad finartniho managementu, portfolia sluzeb) z pohledu drgaa a rovi&Z z pohledu
procesniho modelu pini ¢ekavani celé této faze. Tedy poskytuje navrh, vyvoj
a implementaci nejenotiizeni sluzeb, ale zatiuje se na sluzby a jejich strategii vice eko-
nomicky v souladu s pibami a dekavanimi zakaznika. Ve vykladu TMCZ pategstavu-

je konkrétni spravu pozadavku na sluzbu sub-proésssé zajisuji evidenci standardnich
pozadavk do internich nastrdj nastaveni workflow dle jeho typufigigleni koordinujici
osoby, vazby na dalSi procesy dle vlivu poZzadaw#tongechod k procesu managementu
zmen. Pro zvolené téma diplomoveé prace je z protiesni poZzadavku rozhodujici &zj-

ni ¢ast procesu zabyvajici se dodavkou sluzby, ktelle #adi do faze zavédi sluzby.

| pies fizpasobeni procesnim ebam této faze existuji mezery, které Ize vyplhadnym
nasazenim znalostniho managementu. Jinymi sldzgme najit uplatmi vyuziti informa-

ci a znalosti praw téchto mezerach, které jsou aktugbokryté lidskym faktorem.

Change managemerdefinuje oblast, ktera se saigsti na prosazovani teoretickijgtych
zmeén v ramci organizace po strance interniho a exterprostedi, technologii, snadné
a efektivni implementace, ale i lidského faktorytolznmeny jsou naslednrealizovany prak-
ticky. Ve spojeni se znalostnim managementem s jgevazié o zmeny strategicke,
usnernujici chod procasorganizace a minimalizujici vznikipadnych inciderit

Incident managemenmiZe byt v pojeni znalostni problematiky chapén jékeni pro-
cesni oblasti ze strany vzniklych incidier#abraiujicich plnohodnotné furtkosti sluzeb

a jejich parametr;, tedy v gipact ICT se jedna o zachovani dostupnosti a kvalityetiu
pii jejich nedostupnosti. Spojitost se znalostni stble vys¥étlit vzajemnym provazanim

dil¢ich proces change a knowledge managementu.
3.2 Dotena oddileni organizace

S wdomosti zvolenych datovych sluzeb firemnieeni spolu s uvedenymi procesy organi-
zace nizeme odvodit déena oddleni pi realizaci sluzby vybrangasti organizace. Zivotni
cyklus dodavky datovych sluzeb s orientaci na @rtizeni pozadavku ovlituji z pohledu
nastavenych procégpredevsim Utvar Dodavky sluzeb zakazanik(B2B Service delivery)
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a jeho tymRizeni projeki a sluzeb IT/TELCO a déle Gtvard@prodejni podpory a designu
B2B zakaznikm (Presales and customer solution design depaitnkeiet se jedna o tymy
Predprodejni podpory firemnidieSeni, Prodeje a podpory firemnfel§eni a tymy Designu
zakaznickycheSeni IT/TELCO. Technologickadidst vybrané problematiky z&s$uji odd-
leni Provozu sluzeb (Service operation), Navrhedia jejich vyvoj (B2B operations), které
casténé integruje i oddleni IT produkce (IT production). Jmenavipak tymy Provozu
zakaznickychreSeni, Technického vyvoje sluzeb a Podpory sluzebdené tymy maji ve-

likost do 20 lidi a jejich propojenost s procesul@zana na Obrazku 22.

e S N O N ) . . R
Rozvoj / vyvoj Provoz Vybrana oblast feSeni - dotéené jednotky
B2B divize

Tym predprodejni podpory firemnich feseni
Navrh redeni

Tym prodeje a podpory firemnich feseni

Analyza 1 B2B / Technologicka divize
Tym designu zékaznickych IT feSeni
Design A :
Tym designu zékaznickych TELCO redeni
e ) S

Technologicka divize

Tym fizeni projektt a sluzeb (IT/TELCO)

A

Rizeni kvality

{— — —
{———
{———

Rizeni zdroju

Obrazek 22 —isobnost odéleni v procestiizeni poZzadavku [vlastni zpracovani]

Kazdé uvedené odini, respektive kazdy tym je zodgowny za konkrétnicinnosti
a dosazené vysledky rfadeného procesufigemz jejich specifikaci uvadi dalSi kapitola
uvedenymi EPC diagramy.
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3.3 Dotené procesy organizace

Predchazejici kapitolyifbliZily procesy uvnit organizace a zainteresované tymy, které sou-
viseji s proceserfizeni poZzadavku. Aby byla napiva podstata dalSiho ze zvolenycli €il
vybér a fiblizeni specifické oblastieSeni, nasledujgast prace, ktera se zé&éfmje na pro-
blematiku dodavkyeSeni. Vybranou oblast pakegstavuje zakladmiroces dodavkyeseni
druhé drova spolu s jeho sub-procesy:

* evaluace navrhu,

» zhodnoceni proveditelnosti,

e detail design,

* realizace,

e spuséni.

Vzhledem ke komplexnosti dith sub-procesbude uvedenddti Urovés procesu popsana
v dostaténém detailu pro pétby feSeného problému. Nutnyniepdpokladem zddé do-
davky sluzby zakaznikovi je vzdy @§mé dosazeni vystipredchoziho procesu. Vratime-

li se ke zvolenym datovym sluzbam vyskytujicim gednotlivychieSenich cil prace, jme-
novit¢ Pristup k Internetu a VPN, neni nutné z procesnilinbepo rozliSovat realizackthto
sluzeb, tj. procesy slouzici k realizaci obou zmjoh sluzeb se shoduji. Proces dodavky
feSeni ma za ukol dodat vybranou datovou sluzbmeirprocesuizeni poZzadavku. Za-
zeni procesu do procesni mapy a jeho rozkladiegrngtem gedeslych kapitol a neni nut-

né ho dale rozebirat.

Evaluace navrhuje sub-procesemjfigkterém je zapdebi owiit predloZzeny navrh designu
sluzby gedchozi procesni faze, stanovit zda je takedlpZeny navrh schopen byt technicky
realizovan nebo musi bytgpracovan. Vzhledem Kgsré navrzenym vzorovym desigm
sluzby, nizeme pro standardni datove sluzbydese stoprocentni jistotdici, ktery z no¢
predloZenych navihna zaklad kriterialniho seznamu odpovida evaluaci. Sub-mrevalu-

ace je nize dokumentovan Diagramem 1dspim o popis s$Zejnich funkci &innosti.
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Rizeni
pozadavku

Zatatek procesu evaluace

Funkce kontroly je fizena koordinatorem firemnich
redeni, ktery sou¢asné schvaluje navrh v malém detailu

Evaluace 1
za spinéni zakladnich piredpokladl

névrhu

Névrh Koordinétor

Kontrola Service delivery

@ Navrh je pfijat, dochazi k nominovani zdroji (osoby a
kapacity) procesem fizeni kapacit.

XOR
- . / Nominace . Rizeni
Rizeni kapacit zdroji RShirscen Rshliesen pozadavku Navrh je zamitnut - pfepracovani navrhu procesem
fizeni poZzadavku

poip:tjjzt\lzku B2B operations IP planovad
| e n
Je li navrh pfijat nasleduje pfijeti poZadavku v
procesnim workflow IP planovaéem. K analyze je
manuélné vyuZivana znalostni baze a dale je spustén
& proces ke zhodnoceni proveditelnosti
; Zhodnoceni izeni
Analyza proveditelnosti pozadavku

B2B operations IP planovad

Uprava neni .
potfeba Donominace
Rizeni
pozadavku
Novy
pozadavek
Rizeni
kapacit

Vysledkem analyzy je dostate¢né zpracovani navrhu,
bez nutnosti dodéni dalSich informaci

PoZadavek na

Gpravu Koordinator

Service delivery XOR

Vzhledem ke sloZitosti fe$eni je potieba donominace
X . . formou nového pozadavku anebo vydéni pozadavku na
‘ Service design Designer Gpravu, kdy je potieba pozastavit proces v procesnim
workflow

B2B operations IP planovad
A q Technicky
‘ B2B zakaznik Kontakt
Schvaleni
evaluace
— | Workflow SW Evaluace je schvélena

Schvéleni
navrhu

Rizeni
pozadavku

Diagram 1 — Evaluace navrhu [vlastni zpracovani]
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Zhodnoceni proveditelnostfviz Diagram 2) je sub-procesem, ktery velice Ugoavisi

s evaluaci navrhu. Poté co je schvalen zakladrmhr&luzby, dochazi paral€lrk analyze
proveditelnosti poZzadovanych funkcionaéSeni. Flkladem niize byt genosnost IP adres
od jiného poskytovatele, ktera v gasnosti neni mozna. Pak je proveditelnost zamitnuta
Pokud jsou vSechny funkcionality shledany jakoireahtelné, navrhipdchozi faze je pin

akceptovan a dochazi kézaku procesu detailniho navrhu.

Rizeni
pozadavku

Prijeti
pozadavku

Zhodnoceni
proveditelnosti

Rizeni kapacit

Kontrola Service delivery Koordinator

Archtektura a Provozni
rozvoj fizeni

Analyz? W Podpora Wiki znalosti

dopadul

Rizeni ‘ B2B operations Architekt

incidentl

‘ B2B operations IP planova¢

Dopady pfi
vypadku sluzby

x
o
Py

Schvaleni
proveditelnost

Rizeni
pozadavku

Diagram 2 — Zhodnoceni proveditelnosti [vlastnezprani]
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Detail design(detailni navrh) ma za ukol integraci pozadovdogby do stavajici sové
infrastruktury nejen z hlediska implementace spthena proveditelného navrhu akceptova-
ného pedeslou fazi, ale zatifuje se i na takové detaily, které jsdegstavovany umigtim
potrebnych siovych prvki (hardwaru) k zdkaznikovi, jejich konfiguraci aywenim nasta-
venim, stejd jako nastavenim prikvedoucich do patei si& organizace poskytujici propo-
jeni do tzv. internet zony pro sluzbédup k internetu, fipadreé v ramci sluzby Datového
okruhu zaji&ni propojeni lokality s jinymi polikami zakaznika ve vysokém detailu. Detall
design interaguje i s proceséireni kapacit, bez kterého by nebylo mozné vyezhrolo-
gicky nebo lidsky faktor pro realizaci sluzby. Mysem detailniho navrhu jsou $D

a RFC?® piedpisy (dokumenty) obsahujidiesné konfigureni detaily pro zprovozmi sluz-
by, které se aplikuji na infrastrukturni hardwargreky. Schéma procesu zobrazuje Dia-

gram 3.

53D, Site Description
“° RFC, Request For Change
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Rizeni
pozadavku

Prijeti
pozadavku
Zacétek procesu tvorby detailu designu

Detail design

Service delivery Koordinator

Dotaznik
zékaznika

Workflow SW

Inicializace

Funkce inicializace je doplnéna vystupem pfedchozi
faze, zadanym Ukolem ve workflow nastroji a fizena
koordinétorem fedeni spolu s napojenim na bazi
znalosti z hlediska zavedenych know-how

Wiki znalosti

Sluzba
Pripojeni k
intermetu

Sluzba datovy
okruh

Specifikace Specifikace ‘ Service design Designer
Prestoze existuje vétveni na zvolené datové sluzby, z
pohledu detail designu jsou vsechny Cinnosti naprosto
B2B ti 1P ola & shodné. Uroveri rozdilu v detailech je zndma az v
Definice operatcns W Planning SW, kde se sluzbé Pfistup k internetu navic
Definice LL Wiki znalosti sluzby pfifazuji IP adresy. Opét je vyuzita znalostni baze pro
Internetu vyuziti doporugenych postuptl a konfiguragnich vzord,
L které jsou soucasti vystupnich dokument této faze
B2B zékaznik VEEIIES)
kontakt
K,E) Service Specialista
operations podpory
Planning SW
Zpracovani
vystupl
SD predpis
Vydani DD Service delivery Koordinator Je zpracovan vystup detailniho designu ve formé

dokumentl SD (Site Description) a RFC (Request For
Change), které jsou déle procesnim workflow
zpracovany ve fazi realizace. Zpracovani DD ma na
starost IP planovac s fizenim procesu koordinatorem.

RFC predpis

\-/\

B2B operations IP planovaé

Workflow SW

Rizeni
pozadavku

Diagram 3 — Detail design [vlastni zpracovani]

Realizacge predstavovanadkolika na sebe navazujicimi nebo s@irymi ¢innostmi (viz
Diagram 4). Redstavuje fyzické umisti hardwaru k zédkaznikovi, online konfiguraci spolu

s podporou specialisty, alokaci fEiinéhatasu zdastrénych lidi, testovani furikosti sluz-
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by a jeji akceptaci zakaznikem. Realizace jasového hlediska nejdelSi fazi sub-procesu

dodavkyteSeni sluzby, coz je dano nutnou souhrdwlika orgari a také vystavbou infra-

R4

struktury noveé trasy nesouci poZadovanou sluzlinalee o nejkomplekj$i cast, ktera

hojré vyuZiva doporéenych postup vedenych ve znalostnich bazich, mé nejvys&étpo

zapojenych zagstnang, je dilezita z hlediska posledniho mozného storna slagtstrany

zakaznika a ustanovuje sluzbu régdrovozuschopnou.

Rizeni
pozadavku

T
Prijeti
pozadavku

Kontrola
vstupll

Service delivery Koordinator

Workflow SW

Wiki znalosti

Nasazeni do
provozu

Konfigurace,
t}ilotni provoz,

Plan aktivit

testovani

Zakaznil
neakceptuje

Akceptaéni
protokol

.

LN\

Service delivery

B2B operations

B2B operations

/N

B2B zakaznik

.

Service
operations

Zakaznik
akceptuje

Provoz

Rizeni
pozadavku

XOR
N

Pozadavek se!

nerealizuje
Koordinator Service delivery
Ukongeni B f
IP planovaé pozadavku B2B zakaznik
Technik Pozadavek Workflow SW
ukongen
Technicky \\/
kontakt -
Rizeni
pozadavku
Specialista
podpory

‘ Service delivery

Koordinator

Technicky
kontakt

B2B zakaznik

Workflow SW

Koordinator

Technicky
kontakt

Zactatek procesu realizace

Funkce kontroly vstupti s ohledem na vystupni
dokumenty predchozi faze a znalostni bazi zajistuje
koordinator

Pres pokrocilou fazi procesu fizeni pozadavku se muze
stat, Ze zakaznik odmitne realizaci. Pak dochazi k
ukonceni pozadavku koordinatorem, zastaveni workflow
v SW nastroji

XOR

Nasleduji dal$i ¢innosti k realizaci sluzby, konkrétné
konfigurace na lokalité (technik), pilotni provoz a
testovani (specialista podpory, technicky kontakt

zakaznika). Vyuziva se best practices vedenych ve
znalostni bazi, dale dokumentt detail designu. Po

otestovani oZiveni sluzby dochazi ke koordinované
akceptaci implementace zakaznikem (fesi koordinator).
V pfipadé, Ze zakaznik neakceptuje, je potieba sluzbu
znovu ladit a testovat

Akceptaci se sluzba dostava do stavu provozu s
uzavienim dil¢iho ukolu daného procesu ve workflow
spolu s doloZitelnym akceptaénim protokolem

Diagram 4 — Realizace sluzby [vlastni zpracovani]
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Proces spughi je poslednim etzce sub-procésa je vysledkem nadzeného procesu
dodavkyieSeni. Funénost sluzby a jeji akceptaceeirt zavedené dokumentace a jggp

vzeti zakaznikem jerfedpokladem pro ugpné spusghi sluzby. Proces vystihuje Diagram 5.

Rizeni
pozadavku

Prijeti
pozadavku

Spusténi

sluzby

Zacatek procesu spusténi sluzby na zakladé akceptace
spolu s procesy nastaveni provozniho fizeni,

Start sluzby konfiguraéniho managementu a fizeni kapacit
Provozni Konfiguraéni P .
P Rizeni kapacit
fizeni management
\Vj [ \
- o Analyza
Identifikované cile dopad, Podpora Wiki znalosti Funkce analyzy dopadl a korekce mé za tikol
korekce dokumentovat cile, které budou vypadkem sluzby

dotéeny a zaklada procesem podpory nové know-how o

daném zékaznikovi do znalostni baze
‘ B2B operations IP planovac
Sharepoint
Filesystem
(SP) Service Specialista
operations podpory
Prevzeti sluzby je dano nastavenym procesem fizenym
koordinatorem a uloZzenim potfebné dokumentace k
Dokumentace o S Specialista zékaznikovi do sdileného adresare SP. Jsou li
sluzby Prevzeti sluzby operations podpory evidované nové poznatky, koordinator eviduje tyto
informace/znalosti do Wiki
‘ Service delivery Koordinator

kontakt

Informaéni email Skoleni ‘ B2B zakaznik Technicky

Po prevzeti sluzby nasleduje $koleni zakaznika formou
navodu v informaénim emailu

eed  VViki znalosti

Uzavreni
aktivity

Service delivery Koordinator

Aktivita procesu je Uspésné uzaviena

Schvaleni
spusténi

Workflow SW

Rizeni
pozadavku

Diagram 5 — Spu&ni sluzby [vlastni zpracovani]
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Uvedené diagramy popisuji souhgnproces dodavky sluzby zakaznikovi od jejiho navrhu
az k gedani ¥etre zapojenych tyrtn a osob podilejicich se f@Seni. Stanovenym datem
spuséni v akceptenim protokolu je sluzba vyuzivana jako placena.awadni popis dodav-
ky sluzby mapuje aktualni stav zpohledu internibaméstnance - diplomanta.
V diagrameckinnosti Ize vidt, Ze nejsou vyuZivané zadné sofistikované posiLgystemy

S napojenim na prvky nebo pi@stky znalostni managementu. Znalostni Glohu zdé hra
informaini a znalostni baze konkrétnich dléadi, které jsou zaéstnanci vyuzivany indivi-
dudlre bez jakéhokoliv progtdku automatizace. Z tohoto se dadpokladat, Ze dochazi

k umglému navySovani nejen nakiada realizaci sluzby (nutnost vy3Si koncentracesgam

nance), ale s@asr¢ k prodlouzenéasu patebného pro dodavku sluzby.
3.4 Specifikace nifitelnych nakladi v procesnimiizeni

Vymeéru mefitelnych variabilnich naklad pro kazdou dodavku sluzby v ramci firemnich
feSeni pedstavujeasovy ukazatel definujici maximalni délku trvardgasu dodavkieseni

a dale pak sptbaclovékohodin pro dany projekt. Jejich variabilitu potwje nar@nost
realizace, kdy v zavislosti na jedémesti feSeni dochazi k n#tu doby implementace
a patu alokovanych pracovnikna dany projekt. Uvedené naklady jsou vztazeégskve
period vybraného procesu sluzby (zde k periodam/fazinegaw dodavky sluzby) a jsou
ovliviiovany zvolenou technologikiptupového bodu. Ta popisuje jak je lokalita zakazn
propojena s poskytovatelem sluzby a jakou techmologuziva pgenosova cast.
Pro standardni navrhy plati nejen jejich ovlivmtet zadkaznikem vfiéhu realizace,
ale je také nutné paat s gipadnymi omezenimi na stéaposkytovatele sluzeb, tedy spo-
le¢nosti T-Mobile (nap stop stav, vyluky, apod.), které zahrnujemeatkmvych rezerv.

Terminem realizace v chapani procesu dodavky slisgbyozumiasovy interval uteny
v tydnech, ktery ptina okamzikem oboustranného podpisu smlouvy &ikoealizovanou
a klientovi gredanou sluzbou. &né je tentocasovy Usek ffedstaven diagramy navrhu, reali-
zace, dodavky a spusf sluzby (uvedenymiit/e) s navaznosti ndzeni kvality. Pro do-
davku datovych sluzebiiBtup k internetu nebo Datovy okruh jsou dany Kogeterminy
realizaci 6zné dle vybranéifstupové technologie, které uvadi Tabulka 2. Vabasdo-
stupnych informaci budou vygteny naklady pro standardniipad pozadavku na realizaci

sluzby.
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Pristupova technologie Standardni termin realizace
LLU xDSL 6 tydm
Reselling xDSL 7 tydin
CEN 6 tydri
Mikrovinny spoj 8tydnu
Opticky kabel 7 tyda

Tabulka 2 — Standardni terminy realizace [35]

Uvedené terminy realizaci byly historicky ziskamigngetickym pamérem evidovanych
hodnot KPI v procesnich nastrojich. Tyto hodnobujs sodasnosti povazovany jako vy-
chozi pro terminy dodavky sluzeb z pohledu projeoiizeni. Rozkladem terminu reali-
zace sluzby s volbouigtupového bodu ve fomikrovinného spoje (négstjSi varianta)
byl na zéklad praktickych zkuSenosti diplomanta z faze detailnifdvrhu s odkazem
na dotazovani Zastrénych osob dalSich odiéni a vnitni popis procasstanoven optimal-

ni plan pro realizaci dodavky sluzby ve f@r@@antova diagramu viz Diagram 6.

0414 o115
Task Name D Start Finish Duration
1210 1910 2610 211 911 1611 2311 3011 712 1412 21.12 2812
Dodivka FeSeni 1| 13.10.2014 5.12.2014 40d
1. fize 2 | 13102014 | 29.10.2014 13d
Evaluace navrhu 3 13.10.2014 17.10.2014 5d
Zhodnoceni proveditelnosti 4 15.10.2014 29.10.2014 11d 3
1L faze 5 | 30.10.2014 12.11.2014 10d v—Vv
Detail design 6 | 30102014 12.11.2014 10d 3
111 faze 7 | 13.11.2014 3.12.2014 15d vY——Vv
Realizace 8 | 13.11.2014 3122014 15d 1
1V. fize 9 | 4122014 5.12.2014 2d w
Spusténi 10| 4122014 5.12.2014 2d 0
Casovi rezerva 1 8.12.2014 12.12.2014 5d ]

Diagram 6 Rizeni¢innosti v projektu realizace [vlastni zpracovani]

Z ¢asoveho harmonogramu pro dodaseni, coz je vybrany sub-proces f@geni jedno-

ho z citi prace a sadomim napla a rozsahu prace jednotlivych osob v podéotmzepsa-
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nych procesech u@deslé kapitoly, Ize snadno ziskatrpérné hodnoty hodin zagetnand,
které jsou pdebné ke spkni poZzadovanychlinnosti v sub-procesu.

V procesu dodavky sluzby a jejich sub-proceseghis@poklada vzdy délka trvani uve-
dena v Gantay diagramu, ficemz pracnosti zaéstnané jsou odliSné, dle konkrétni
pozice a pozadavkna splgni danétinnosti. Zakladni fehled ndkladl na zanistnance

v dané pozici a pro uvedenou fazi je v hodinactdamenize, viz Tabulka 3, 4.

Tym Nazev pozice - role Sazbanal MD Hodinovéa sazba
[K¢] [K¢/hod]
Service delivery Koordinator 3600 450
B2B operations Architekt 4000 500
B2B operations IP planova 3000 375
Service design Designer 3000 375
Service operations Technik 2000 250
Service operations  Specialista podpary 2000 250

Tabulka 3 — Finaimi ohodnoceni za#stnand dle pozic [vlastni zpracovani]

57




Vliv znalostniho managementu na vykonnost firm€V prostedi

Evaluace navrhu

Tym Nazev pozice - role Pracnost [hod]
Service delivery Koordinator 8
B2B operations IP planova 4
Service design Designer 8

Zhodnoceni proveditelnosti

Tym Nazev pozice - role Pracnost [hod]
Service delivery Koordinator 4
B2B operations Architekt 2
B2B operations IP planova 4

Detail design

Tym Nazev pozice - role Pracnost [hod]
Service delivery Koordinator 3
B2B operations IP planova 4

Service operations Specialista podpory 4
Service design Designer 1
Realizace

Tym Nazev pozice - role Pracnost [hod]
Service delivery Koordinator 7
B2B operations IP planova 4

Service operations Technik 8
Service operations Specialista podpory 5
Spusgéni

Tym Nazev pozice - role Pracnost [hod]
Service delivery Koordinator 5
B2B operations IP planova 2

Service operations Specialista podpory 3

Tabulka 4 — Hodinova natonost zamistnan@ na di€i fazi [vlastni zpracovani]

Hodnoty uvedené v tabulkach odpovidaji svou vyé@ingen finargnim podminkam zasst-

nand organizace a séasr¢ uvedené pracnosti v jednotlivych fazich byly zigkatimer-
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nymi hodnotami dotazovanim jednotlivych zmtmand. Obecné naklady na sluzboetre
mzdovych néklaillze @ikladem pditat nasledow

Sluzba Fistup k internetu s pozadavkem rigsfupovy bod ve forgh mikrovinného spoje
se dodava standaréB tydmi, za gedpokladu dodrzerdfasového rozpisu fazi z uvedeného
Gantova diagramu, kdy Zadna z fazi neni zgrmadZ hlediska lidského faktoru je na sluzbu
alokovano dle uvedenych sub-praceslkem Sest internich za&stnand@ zastavajicich od-
liSné pozice siiznym pracovnim vytizenim. Ceny naliaada jednoho zadstnance na den
jsou fizné a vychazeji z Tabulky 3. Fixni naklady na wistiea material takovéto katalogo-
vé sluzby pro B2B z&kaznika jsou kalkulovany na @30 korunceskych. Bepaitené hod-

noty pracnosti na hodinové sazby Zamand uvadi Tabulka 5.

Proces dodavky sluzby
Pracnost i
5 ’ _ Naklady na zantst-
Tym Nazev pozice - role| v procesu cel-
nance [K¢]
kem [hod]
Service delivery Koordinator 27 12 150
B2B operations Architekt 2 1 000
B2B operations IP planova 18 6 750
Service design Designer 9 3375
Service operations Technik 8 2000
Service operations  Specialista podpary 12 3000
Celkem 76 28 275

Tabulka 5 — Naklady na zastnance roztlené dle roli [vlastni zpracovani]

Naklady na realizaci takoveéto sluzby jsou tedyzadané vstupni parametry nasledujici:

Pro délku trvani dodavky 8 tydj. 40 pracovnich dni, jsou li znam#émpé naklady na ma-
teridl, rezijni naklady a pracovisés zamistnané (prepaten az na vyuzitelngasovy fond
tzn. hodiny na pracovnika) Ize néklady na zakakkiby rozepsat:

» naklady na zagstnance (mzdy) 28 275¢K

» prfimé naklady na material 250 00@,K

* rezijni ndklady 50 000 &(naklady rezijni (neffmé naklady) jsou spaia¢ vy-

nakladané na celé kalkulované mnoZzstvi).
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Pak celkovéalkulované éklady za sluzbu jsou visleny na328 27! K¢.
Cena sluzbyje tvarena nasledown

+ Variabilni ndkladysluzby

. Ptimy material

. Ptimé mzdy

. Ostatni pimé naklady

. Variabilni vyrobni rezie

+ Marze— prispsvek na uhradu fixnich naklac zisku
+ Fixni néklady v piméru pripadajici na vyrobek/sluZ|
+ Zisk v piméru pripadajici na vyrobek/sluz

= Cena sluzk

Koneiné cena sluzby, tj. cena se ziskem/marzi ve20 procent§5 65t K¢)
je 393930 K¢ a jeji skladbizobrazuje Obrazek 23.

Zobrazeni polozek ceny

B Spotebovany materié

E Mzdy zangstnand
Rezijni naklad

m Zisk

Obréazek 23 -Graf zobrazeni poloZzek ceny prodavané sluztgstni zpracovar

Realistickym pohledem Ize Wit} Zec¢ast mezd zatstnand, kterou Ize ovlivnit implernrn-
taci znalostniho managementu rdominantni, nicmémaze dojit kdostaténému snizen
Druhym fakt@em, ktery zde neni promitnut, ale Ize jej real@av ovlivnit je¢as repektive
doba trvani dodavky sluzt
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3.5 Analyza stavajicich znalostnich bazi

Pro zvolenowast procesu dodavky sluzby byly v TMCZ identifikay&nalostni baze po-
stihujici best practices v oblastech evaluace nadétail designu a realizace. Znalostni baze
nebo spiSe velice jednotvarnd znalostni UkdZizhikala historicky jen iniciativou za¥st-
nand@ z divodu obsahlého mnozstvi informaci a znalosti, Kizréebylo mozné systema-
ticky, ale i fyzicky uchovavat. Takovéto znalostdize jsouwasto decentralizované, svym
zpasobem jedingné, mnohdy duplicitni s nerelevantnimi daty. Dikghiému vyvoji okol-
niho s¥ta nedivéryhodné a jejich obsah j@asto zastaraly. Tento stav bohuzitpyava
pro aktualni informéni a znalostni GloZi&tv T-Mobile. ReSenim, které bylo lehce deho

v teoretickécasti prace, rive byt implementace vhodného znalostniho systéjadnotné
koncepci znalostniho managementu.

Maji-li byt tyto aktualni znalostni baze popsanydl pak v TMCZ existujiitzakladni loka-
lizace Ulozi$ znalostnich bazi a séasre i jejich typy, které jsou dale roZiény podle ucho-
vavaného obsahu ve vztahutkspusnym tynim. Baze pedstavuiji: portal Sharepoint, Wiki

weby a Sharedisk jejichz Gtilie piblizeno na Obrazku 24 a popis nasleduije.

Sharepointpiedstavuje software platformu slouzici pro vigva welt organizaci najklad
intranefi, kde jeho znalosthorientovana funkce spiva v moznostech uchovévani doku-
menti v knihovnach, ve verzovani a schvalovafigvka, v praci v uzakené skupis vy-
definované pravy tzv. office web (poskytujici aleddi informace pro kance¥éym),

v podpde kapacitniho UloZi§ta sodasré také nabizi moZnost procéskizené prace
v presrg definovanych postupech, které obsahuji vliastniina dané spolmosti vytvaené
pracovnic¢innosti a postupy. Je vhodné také zminit, Ze vr&omunikace do firmy ne-
bo skrz firmu je tento Zyob sdileni informaci a znalosti hdjprosazovan, nicmérkomu-
nikace uvnit tymu nebo odéeni skrz tuto moznost zaostava.

Druhym typem znalostniho Glo&ist prostedi TMCZ, ktery nahrazuje zngimy nedostatek,
tj. interni komunikaci a sdileni informaci se zs#ai v tymu nebo oddeni predstavujiwi-

ki weby Ve strénosti, za pedpokladu, Zze se kazdy #&n&ut prace s podobnymi weby
setkal, se nejedna o nic jiného nez #j$t webovou prezentaci — webové stranky, které
shroma#'uji a dlouhodob uchovavaji poznatky, které zde vkladaji adlisonad &Emito daty

umoziuji zakladni operace #deni, vyhledavani, export na zakégooZadavku uzivatele.

4" GUI, Graphical User Interface
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Poslednim typem béaze, kde jsou informace se znalegiadany, pedstavujeSharedisk

(sdilené ulozidt dat), bez dalSi inteligentsi rezie k&mto dafim. Zde se data vyskytuji

prevazrie ve vhod® strukturované forg) znalosti pak fedstavuji implicitni znalosti vyjad-

fené a zachycené expligitdo hmotné formy dané dokumenty a dalSimi soubory.

> Navigace
* Hiavni strana
= Posledni zmény

® Nahodn stranka
* Statistika
« Népovéda

~ _Nastroje

« Odkazuje sem

* Souvisejici zmény
* Specialni stranky
« Verze k tisku

* Trvaly odkaz

Stranka | Diskuse

| |« T » IPPlanning + Profinet » Zakeznicka reseni »

Cist | Zd| Omganie >  Newfolder

Hlavni strana

Customer Solutions Delivery - team wiki

Dulezité!! - Postup ziskavani informaci -

| o UZivatelska prirucka & vam napovi, jak MediaWiki pouZivat
ce @

ky 0 MediaWiki

| o Nastaveni konf
o Casto kladené

Obsah [skrjt]
1 Aplikace
2 Pistupové body ProfiNetu

| | 3 Sluzby ProfiNetu

| | 4Mass marketové sluzby pod P|

SharePoint

5 Procesy
6Rizné

Aplikace Shared Documents

|
o Clarity - rizeni a evidence prc

‘ « HP Service Manager - chang  Lists
« Clarify - CRM system, konkre Calendar
* Cramer GUI - nadstavba na
« Cramer-DB - pfistup do DB
« FNR - rizeni portacnich obje
« DOA - rizeni objednavek LL!
 MSPTP databaze

| + ERN databaze
« Sharedirs - sdileny disk M:\

4.7 Favortes
B Deskiop
& Downloads
4 RecentPlaces |
% iCloud Photos |

44 Libraries
<) Documents
o' Music

Site contents

Lists, Libraries, and other Apps

Name
dhome, s.ro
| 4PaP

@ SITE WORKFLOWS

& RECYCLE BIN (0)

Obrazek 24 — Znameé UloASIMCZ [vlastni zpracovani]

DalSi z existujicich znalostnich bazi néeba rozebirat, jelikoZz nehraji Zzadnou rofiege-

ném procesu dodavky sluzby. Nicnadmmo seznamergiende a pro pdeby procesu podpo-

ry stoji za zminku webovy inforntai systém Intranet TMCZ s modulem Znalostni baze —

Pé&e o zakaznika, ktery je vyuzivan osobnimi konzujtaticovych zakaznik v procesech

podpory (change a incident managementu) spadagloi&?2B divize (Obrazek 25).
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i

Sluiby pro zaméstnance

Tws || Postia || VE | SWE | £ | Whowae |
r echoPlus Intranet  Znalostni bize
SQ* Tarify Zafizeni Volini Zshraniéi Intemnet Sluiby Prode] Smiouva Péée & Podpora Vylltovini  T-Systems
Aktuality Segmenty:
stuy |
Segmenty: [ 70T [ | OmaiEEfmE
Datum Kiitowé siove: Aktudini [w] Fit | Znda e
Kanaly:
" Datu
et Nazev Priorita  Segmenty Platnost
zverejnéni =
03.12.2014 sl . PRSPPI 1< | Post-Paid [VSc ) 04122014 [ Zachovat nastaveni kanilu
e [SVELLE]
03.42.2014 a2, | Twist [P VSE] Rychla
Zadiouy test VCC 8.12.2014 Vormiini 2.2014 1t
== dtdiouy tes £.12.20 Normiin' v g 08.12.20
7 Y Rychié odkazy
i21R22u Vysoki [ Twist} = 01122014 -
0o SMEJLE]
Moje odiazy
- o = —— et
i Geiar LRl Normiini M ki 05.12.2014
00:00 EEE Vinoce 2014
A 01122014 . 2 I ] = T
:__‘ = Sehitkovy kalenddt u Sdileného internety Normaini EES;LE =3 01.12.2014 Aplikace a datova péte
[
‘-“i 28.11.2014 I .. [ aid | VSE | . Paruchy a pofadavky
Viroce 2014; Tablet pro nade Vormaini 1.12.2014
10:26 - Nomiin{ v 6 01,1220
Prodej a dobijeni
28.11.2014 S T izkd -
- Upravy na Precredit checku 3 ex_e-shopu Nizkd [ Toist 01122014
o Skoleni a testovani
7.41.2014 PR 1 3| VSE 112014
Nommilnf - e IR o7 Dokumenty 3 web
26.11.2004 Nizki [ Twisi] 8| VSE} 3112314 Siebel-vipadky
18 SMELE]
25.11.2014 3
s Nommaini ) = 01122014
Akce
Datum Klitové siovo Auudini [w] | Filnyj Zrusit fitr
Prolongace [ Migrace ] Port-in [0 Retence
| Zméns nastaven! S et [ Promo pro stavajic ) Ostatni
ey obit kradity zikazniky [ ostami

Obrazek 25 — Webovy inforrai systém Intranet TMCZ [vlastni zpracovani]

Pro zvoleny proces dodavky sluzby je podstatnééteatia zardeni se na dostupné baze

z&astrenych tymu pi dodavce sluzby tj. Odteni service delivery, dale pak B2B operati-

ons spolu se Service design a posledni Servicatupes. Detail§ySi popis ditich wiki bazi

nasleduje a rowZ jsou uvedena fakta a dop&eni pro implementaci do politiky KM.

Znalostni baze Wiki Service delivery tymu

Zakladni strukturu a obsah této znalostni baz# taéormace a znalosti vyuzivané ko-

ordinatory pi tizeni dodavky sluzeb. Hlavni myslenkou této znalobtze je poskyt-

nout uceleny fehled proces a ¢innosti, kterymi se dany tym zabyva, &asré také

informace a znalosti, ve formbest practices, které se zaznamenavaji pro spaifi

feSeni a jsou historicky dostupna. Snahou vs&aitd poskytnutych informaci a zna-
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losti je co nejtSi urychleni procesu dodavky &mm k zakaznikovi spolu s minimali-

zaci chyb vznikajicich dnem procesu a snadna orientace a komunikace siostat

tymy. Zakladni strukturu této wiki nastije Diagram 7 ®etre informani a znalostni

néplre zakladnich uvedenych sekci.

Delivery Wiki
¢ @5 | Hlavni strana
o Pfistupové bod . AT —
Podpulrné aplikace pov Y Sluzby exProfiNetu Mass marketové sluzby Procesy Razne
exProfinetu
Pokryta problematika Pokryta problematika Pokryta problematika Pokryta problematika Pokryté problematika Pokryta problematika
Navody a pracovni Navody a pracovni Navody a pracovni Popis mass marketovych Popisy procesti a Odkazy na Wiki dlasich
postupy v aplikacich postupy pro koordinaci postupy pro realizaci véech sluzeb seznameni s nimi oddéleni
vystavby pristupovych typl sluzeb portfolia
Change management bodd Navody a pracovni Doporuéeni procesni StéZejni kontakty
UloZena know-how postupy pro jejich postupy
Kontola service inventory Ulozena know-how souvisejicich procesl zavedeni Omezeni sluzeb a
souvisejicich procestl Nutné informace a hardware
Pristup do DB zakaznik{ Vzory objednavek kontakty
Popis dil€ich pfistupovych technologii partnert Znalostni baze infolinky
Workflow bodd Navody a vzory pro feseni
dil&ich fazi procest
Katalog nabizenych sluzeb

Diagram 7 — Struktura Delivery Wiki [vlastni zpraémi]

Znalostni baze Wiki Service design tymu

DalSim tymem podilejicim se na aktivitach dodavkealizace sluzby je tym desighiér

pokryvajici nasledujictinnosti: navrh designiesSeni a implementace #m dohled

a kontrola nad pozadavky zakaznika ve spojitoptiskytnutym navrhem, konzudiai

¢innost ve fazi detail designu. Struktura znalobtide a jeji obsah je zachycen na Dia-

gramu 8.
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e Design Wiki
Rozcestnik standardnich sluzeb (BSP) a feSeni (CSD) )
- il T e
4 N N N N
Novinky a aktuality Kontakty Dokumenty Znalostni baze Odkazy Navigace
o AN AN AN AN AN %

Pokryta problematika

Pokryta problematika

Pokryta problematika

Pokryta problematika

Pokryta problematika

Pokryta problematika

Report jakychkoliv zmén
tykajici se procesti
zasahujicich do struktury
tymu

Kontakty na interni osoby
plsobici v navazujicich
procesech

Kontakty na externi osoby

Navody a pracovni
postupy pro realizaci véech
typl sluzeb portfolia

Reporting

Detailni popis sluzeb a
best practices pro realizaci

Informace o partnerech a
doporu¢enych postupech

Odkazy na dalsi sdilené
zdroje a dostupné
znalostni baze

Piimy link do nakladového
modelu

Navigace ve Wiki dle
zadanych pozadavku na
hledany text nebo ¢lanek:
dle kategorie, autora nebo
posledni zmény

Odkazy na aktualizované partnert pfi volbé partnera

omezeni produktl a sluzeb

Seznam omezeni

Navody a pracovni
postupy v procesnich
informacnich systé h

Mapy pokryti a dostupnosti
sluzeb na uzemi CR

Dotazniky

Vzory dokumentti

Diagram 8 — Struktura Design Wiki [vlastni zpracaya

Znalostni baze Wiki B2B operations tymu

Znalostni bazi tymu tud soubor dat, informaci a znalostepazré uloZzenych v textové
a grafické fornd spolu s doprovodnymi uzivatelskymi myslenkami. chjgdu diplo-
manta je tato znalostni baze veliddeditou pro implementaci znalostniho inforimé
ho systému, jelikoZ postihuje procesy, kde jekavan hmatatelny vystu@asto vycha-
zejici pra¢ z dat, informaci nebo znalosti zde uloZzenych. B#ffgrations tym ma
dle procesu dodavky sluzeb nasledujici poslaniyaoeat dopady implementace navr-
hu feSeni, definovat a navrhovat sluzbu a jeji vyvefirbvat a dodat detailni design,
byt konzultantem § realizaci sluzby a s@asré podchycovat negativni dopady tvorbou
novych koncejt a korekeci.

Wiki B2B operations tymu nebo také exProfinet wileni strukturovana podobiako
predchozi wiki —¢lereéni dle tématu, ale diky speciféjSimu zandieni na konkrétni
¢innost vyuziva rozcestnik skladajici seékalika zakladnich boil Pouzivani takto

stawné wiki je zavislé na vhodnmplementovaném taxonomickém slovniku a na moz-
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nostech detailniho prohledavani. Diagramiblifuje komplexnost tohoto typu wiki
a [iblizuje pokryté oblasti. Detailiji se diagram zagfuje jen na body, které zapadaji

do myslenky uplattni znalostniho systému v napojeni na stavajici dare

~
)

B2B operations Wiki

Rozcestnik

l l l

exProfinet procesy

Pokryta problematika

Navody a pracovni
postupy pro realizaci vSech
typu sluzeb portfolia

exProfinet lab

Ulozena know-how Pokryta problematika

exProfinet testovani novych technologii souvisejicich procesdi

Objednavky

Doporuceni pro testovani
sluzeb

Metodika planovani Testovaci scénare

Pt

Technologie a vzorové konfigurace

Nové spojovacky pro Profinet - jaké jsou dopady Pokryta problematika

Pokryta problematika

Info pro exProfinet zakazniky

L Navody a pracovni
Konfiguraéni vzory postupy v aplikacich

Otazky a odpovedi

Seznam proménnych
vyuzitelnych v procesech
detailniho navrhu

Konfiguraéni template

\/VU\J\/\(/\ /\f\/

Cacti server pro Profinety Pokryta problematika
exProfinet SW Release MGMT ) | | | T
Poostupy komunikace se
IP SLA pro exProfinet zékazniky, doporugeni,
navody
Pokryta problematika
Meéfeni LL+NIX
WhiteBoard (QoS pienos) Matice kompatibilit
definujici realizovatelnost
. sluzby
Kompatibilita HW

//\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\\/\\/\\/\\/\\/\\ ]

Diagram 9 — Struktura B2B operations Wiki [vlastpfacovani]

Posledni ze znamych znalostnich bazi pro dodawkibyg) kterou je vhodné na tomto
misg& zminit, predstavujewiki service operations tymuJkolem je pokryti informéni-
ho a znalostniho know-how ziskavanéliogmnostech implementadeseni, tj. zvlast
pii pilotnim provozu sluzby, i testovani a f prevzeti sluzby, ale také kompetenci
plynoucich z jinych fazi Zivotniho cyklu produktebo sluzby. Struktura wiki je zobra-

zena na Diagramu 1@etne popisu informaniho uzitku @i procesnintizeni.
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Service operations Wiki

Operations Sluzby IP Network Procesy Rizné
Pokryté problematika Pokryta problematika Pokryté problematika Pokryta problematika Pokryta problematika
Uvodni slovo o Wiki Detailniypopis . Koncept popisu servisni Popisy procesti a Odkazy na Sharedisk
provozovanych sluzeb oblasti seznameni s nimi Ulozi§té pro pristup k
Obsah obsahujici: model sluzby, historickym datim
architekktu sluzby, popis, Pracovni postupy Doporu&eni procesni
Seznam odkaz( do dalsich body dopadu pro pripad postupy Evidence zmén
oddéleni useku vypadku sluzby, postupy Transportni sité
incident managementu, L Nutné informace a Rejstfik stranek pro
kontakty a dale Ulozena know-how kontakty fulltextové vyhledavani
FAQ.Navody a pracovni souvisejici s hlasovymi a
postupy pro koordinaci datovymi IP sluzbami
vystavby pristupovych
bod

Diagram 10 — Struktura Service operations Wikigtriazpracovani]

Jelikoz jsou v satasné dob wiki nastroje povazovany za néjryhodrgjSi a nejaktu-
variant znalostnich Ulozis Metodou nahodného jmkumu bazi Sharepoint a Sharedir
byly nalezeny pouze duplicitni tdaje s minimalninozdily v obsahu, coz jefiginou
nekonsolidovaného obsahu fizeného fistupu a séru dat. V rozsahiieSeni diplomo-
vé prace vychazime z vybranych wiki a v ndvaznustejich rozbor jsme schopni dale
prezentovat fakta a dop@eni, ktera byla zjigha. Pro vyuziti uvedenych znalostnich
bazi v procesech organizace, které jdou ruku v sygedstavou a poslanim znalostniho
managementu je p@ba jejich transformace do plznalostniho nastroje obsahujiciho
prvky ¢asovych znéek, zakladni schéma taxonomie anebo zodoého garanta —
experta uloZzenych informaci a znalosti.

K vytvoreni konceptu vzoru slouziciho pro upkathznalostniho managementu v praxi
se zamifme nacést Metodiky planovani a ri@st Technologii a vzorovych konfiguraci

a template (realnych zakladnich provoznich konfigi); které jsou igdmétem B2B
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operations wiki a zapadaji do vybranygihnosti potebnych pro proces dodavky sluz-
by.

Cast Metodiky planovani ma za kol nabitymi zkusémds: poznatky poskytovat zna-
losti, které napomahaji rozhodovatii planovani sluzby. Nagklad pro sluzbu Fstup

k internetu nebo Datovy okruh jednozZna specifikuje tvorbu tzv. hostname (jmen)
hardwarovych prvi v siti, udrzuje informace dislech smirovani v ramci topologii IP
sits (tzv. RT®¢&islech), rozliduje seznam mist kam napojit sluu. UNI*9) na feda-
vaci uzly pateni sit. Dalsi z informaci fedstavuji FAQ” a dopordeni pro vedeni
spravy sluzeb, metodika notace #igzovani VLAN ¢isel, ktera rotazuji zakazniky
do logicky oddlenych celki, aby nedochazelo k naruSovani privatnosti dat.
Technologie a vzorové konfigurace spolu s konfigniai template tvei nejen
pro zvolené datové sluzby zakladni kostru tvorby Sikument vyuzivanych ve fazi
realizace, ale také obsahuji dop@é postupy, vizualizace (obrazky, diagramy) a za-
kladni poznatky postugmabyvané zakaznickymi implementacemi —&3sgmi i neu-
spsSnymi.

Problémem zvolené wiki je nekonsolidovanost daty difistupu k daim pres hyper-
textové linky jeji Spatna strukturovanost, neaktoat dat &éste&na duplicita informaci
s rozdilnou vijjSi interpretaci. Diky tomu, Ze je tato wiki sdiéen ostatnim tyram,
nagiklad Oddleni delivery a operations, thou se jeji nedostatky zas&dprojevit

v procesu dodavky sluzby.

Shrnutim tétatasti prace je seznam nedostatktual® pouzivanych bazi dat v proti-
kladu s doporéenimi, které by vedli k@kavanému stavu vhodnému k nasledné inte-
graci do discipliny znalostni managementu. Tedtéticharakteristiky toho jaka ma
znalostni baze byt Ize nalézt v literay36], kdy autor znfiuje Ze: znalostni baze by
mela nabizet vyuzivani fulltextovych technologii,tr@8 pro vizuélni analyzu a tech-
nologie webovych porta) prficemz ma reflektovat zakladni otazky — kdo? kde?ad®?
kdy? pr@?, plnit poznavaci, analytickou a konstruktivniKcin Jeji vznik a pibézna
tvorba by se @la plnit aktivitami zpravodajského cykldZeni, sbru, analyzou, distri-
buci). Obsah znalostni baze byl oyt dotvaen, ugiesiovan a nénen v pribehu uziva-

“8 RT, Route Target

9 UNI, User to Network Interface

0 FAQ, Frequently Asked Questions
*1 3D, Site Description
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ni tak, aby b4ze poskytovala adekvatni a relevamfnrmace a znalosti reagujici
na okolni podminky. Ugpna implementace znalostni baze vyzaduje vyvazésiamp

zaloZeny na koncepci kritickych faktarspchu:

Jsou-li uvedena negativa aktualniho stavu znaldstodzi nasledujici:
» rozprosteni datovych uloziSskrz celou organizaci — nekonsolidovanost,
e vzajemna nesdilnost,
* neaktualnost, nédiéryhodnost, subjektivnost, ktera se odviji od raitof,
» nestrukturovanost, bez taxonomické kostry pigjbez uéeni relaci mezi pojmy,
e duplicitnost,
* nevhodna forma baze, chjtzi metadata k informacim, chgfiici inteligentni

vyhledavéanifizeni gistupu k informacim, chyfjici motivace,

pak by néla byt aekavana aifjatelna znalostni baze:

* jednotnym datovym ulozi8m, které je sdilené mezi relevantnimi elkeahi-
mi/tymy/zangstnanci,

» aktualni a dvéryhodna, kdy je kvalita dat éiena experty,

» strukturovana z hlediska obsahu vyuZzitim taxon@méfinovanymi relacemi,

* jedine&na, diky automatickym kontrolam duplicit,

e umozujici integraci do sofistikovagsiho software, ktery dokazadit pristup
rozdélenim prav na skupinu uzivateldefinuje a zna prosdi baze,

* a poskytuje dostataou motivaci.

Pouziva-li organizace jakykoliv informai systém s prvky znalostniho managementu,
pak je znalostni baze alfou a omegou tohoto systétmoto je dlezita jeji kvalita.
Nicmére zavedeni znalostniho managementu v organizaci je@end programovych
nastrojich, ale také o kuli®, metodice, procesech a istupu vedeni organizace k této

problematice.

3.6 Definice znalostnich interakci k procasm

V kapitole Dotené procesy organizace byly uvedeny diagramy sobedr, které

v detailu popisovaly jejich rozpad na sléidnosti a funkci. Znalostni interakce, které
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Ize pro tyto diagramy definovat se vyskytuji vSudm, kde je pdeba gjakym zpiso-
bem, & uz logicky nebo automaticky zasadhnout a rozhodnBtd zvoleny cil prace
je vhodné zawftit se natinnosti, kde se vyskytuje relace se znalostnimiebaznebo

se @ekava hmatatelny vystup ve fo¥krdokumentu. Tyto interakce jsou®Senych sub-
procesech nasledujici:

Evaluace navrhu
— Analyza:
wiki: hledani zakladnich omezeni

vstupni dokumeninavrh

Zhodnoceni proveditelnosti
— Analyza dopait

wiki: navaznost na ostatni prvky a systémy pragiot podpory

vystupni dokumentdopady pi vypadku sluzby, finalni navrh

Detail design

— Inicializace:

wiki: navody pro koordinatora

vstupni dokumentdotaznik zakaznika
— Definice sluzeb:

wiki: metodika planovani, konfigutiai Sablony, know-hokeSeni
— Vydani DD:

vystupni dokumeniSD pedpis, RFC fedpis
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Realizace
— Kontrola vstuf:
wiki: kontrola na Uplnost
— Konfigurace, pilotni provoz, testovani:
wiki: navody, postupy
vystupni dokumeniplan aktivit
— Provoz:

vystupni dokumentakcepténi protokol

Spuséni

— Analyza dopail korekce:
wiki: ukladani informaci o sluzb
vystupni dokumenidentifikované cile

— Prevzeti sluzby:
wiki: nalezitosti dokumentace
vystupni dokumenidokumentace sluzby

— Skoleni:
wiki: informace ke sluzbam, Sablony email

vystupni dokumentnformaini email

Legenda: sub-procesinkce znalostni vztah
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4 Nasazeni KM ve firemnich‘eSenich

Systém znalostniho managementu a nejen f@gyi feceno celd implementace zna-
lostni kultury do organizace, tak jak byla prezeatwa v teorii prace, je mozZna
za strikt® danych podminek a zasad v ndvaznosti na kultupnoaesy spolkaosti.
Abychom uplatnili principy komplexni standardizaadizeni dodavatelskéhietzce
je procesnfizeni nezbytné. Pro proces dodavky sluzby firempé§eni je navrzen mo-
del vyuziti znalostniho systému v organizaci spa@ zmignymi SW nastroji
v teoretickécasti. Redpoklada se uplatni revidovanych znalostnich bazi. V ramci
~pripadové studie” ktera je {dnezZneé naphovana jednotlivymi body prace, jsou také
identifikovany mozné finaimi acasové uspory reviziirpdeslého vyp&iu naklad. Po-
slednic¢ast kapitoly se &nuje @gipadnym procesnim zinam, které s pomoci znalostni-

ho managementu zefektivji vyrobu sluzby.
4.1 Implementace KMS v dodavce sluzeb

Vratime-li se k procesu dodavky sluzby je slozZii@Steni dana jizZ samotnymi operace-
mi v sub-procesy. Faze navrieseni pedchazi zakladnim chybantidi alokace kapa-
cit zdroji. Ve fazi realizace sluzby jde o naprosto rozgessiu komunikaci mezi tymy
a jejich sladni predevsim fi testovani sluzby. Faze spéidt je dilezita diky dokumen-
tovani sluzby pro peeby podpory a komunikaci se zakaznikem.

Zminéné sub-procesy dodavky sluzby, které byly detaibepracovany a budou je&st
zmireny, ukézaly, kde vSude je vyuzivano znalostnich databité teoretické praxe
a poznatk béhem studia znalostni problematiky je navrZzeno biékechéma za#ujici

se na uplat#ni znalostniho managementu ve vybr&aéti organizace pomoci privk
programového vybaveni. Tato implementace KMS mac#aprivést organizaci

k zamysleni, jak by mohl znalostni managent@st&né fungovat. Obrazek 26 ukazuje
moznost integrace KMS do préstli jediného, ale &ejniho procesu vybrané organiza-
ce. Ma-li byt toto schéma futiké popsano, pak ma projektovizeni za ukol dohled
nad procesem dodavky sluzby zmsti fesré nadefinovaného postupu pro kazdy kon-
krétni gipad. VyuZziva prvky liniovéhaizeni tak, aby byly vhodnym a spravnymizp
sobem dohlizeny zastréné interni celky organizace az na kémé&ho zamstnance.

Ten pracuje se systémem znalostniho managemesty, \ksold integruje nejen zna-
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lostni procesy poebné pro jeho funkci, ale také konsolidované znalobaze.

V zavislosti na aktualnim stavu procesu jsou odagilnebo fjimany dotazy do zna-
lostniho systému, ktery naslediidi dodavku znalostnich dat z/do firemnich préces
respektive do vyuzivaného procesniho workfléastoieSeného vhodnou programovou
aplikaci. Komunikani kanal k zdkaznikovi pakig@stavuje sdm znalostni systém vhod-
nou operaci. Popsany princip navrzeného schématieggeobecny, ale pro cil prace do-
stat&ény. Fiblizeni konkrétnich z#&n procef uvadi dalstast, gicemz \&tSi detail im-
plementace — rozpad &iith postufi a ¢innosti je z pohledu autora vhodnym tématem

vySSiho stupfiabsolventské nebagecké prace.

s vyuzitim iho systému

H

Procesni fizeni pozadavku na sluzbu [ Liniové Fizeni ]

Rozvoj / vyvoj

rrrrr

A4 A4
Navrh fesent Rizeni kvality

ZamésInanec

Systém znalostniho managementu

Konsolidovana znalostni baze

H

Znalostni procesy -

|
|
|
|
|
|
|
|
|
b

Service level management Rizeni incidentd |
| i ! |

Rizeni problémi
I |

o i
Rizenikapact |

[ |
J

JH

— Konfiguraéni management
L !

Komunikagni modul
N
5
EX

Zakaznik

Tvorba znalosti uplatfiovani a urovné a kvality
znalosti

rozvoji znalosti

Operativni fizeni Hodnoceni
znalosti Gcinnosti znalosti
I

nalost

Motivace lidi k Rozvoj zlepSovani ‘

v
organizaci
conrter || | .
vysledka ‘ ‘ znalosti ‘

Obrazek 26 — Implementace znalostniho systémuanaagi [vlastni zpracovani]

4.2 Komparace proces, navrh optimalizovanéhoireSeni, pozitiva a negativa

Ma-li byt prakticky ukazano, jak implementovat zv&thi management na arovni zvo-
lenych proces, pak v ndvaznosti na kapitoly @ené procesy organizace a Definice
znalostnich interakci k prodes byla sepsana souvisejici pozitiva a negatéchto

¢innosti. Vychazime-li ze znalosti sub-protesjejich znalostnich interakci, které byly

uvedeny, plati:
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Pro Evaluaci navrhu pro funkci analyzy, kdy dochézi k manuéinimu vyahi zna-
lostni baze, se dopafuje automatizace postupu d@evani navrhu (viz Diagram 11).
Automatizaci je moZzno provést pro porovnaiégw nastavenych kontrolnich béd
nad vstupnim dokumentem s jeho obsahem. Porovmavdochazi ke spusti dotaz
nacteni inform&nich dat ze znalostni bazeaikadem niiZze byt gesny péet nutnych
parametit pro dalSi realizaci, vhodny design sluzby z hlegli®opologie, spkni vstup-
nich pozadavk zakaznika a dalSi. IdealniteSenim je kontrolni seznam (checklist)
vedeny ve znalostni bazi, ktery se prochazi &upe pitomnost &chto bod

v dokumentu. Zapornou vlastnosti takto navrzeriéBeni automatizace funkce analyzy
je jen vymezena oblast kontroly nabizenych sluzédkg unikatnost pro danou sluzbu.
Jakékoliv obsahlejsieSeni vymykajici se standarduagpbi navrat k zatku procesu

nebo skok doiedeslé faze.

‘ Nacteni kontrolnich bodt ‘ ‘ Proveditelnost ‘

\ \‘ ﬁ‘ Automatizace ovérovani

/
/
/
/
/
/

§ ‘ Komparace navrhu ‘

Zhodnoceni Rizeni
proveditelnosti pozadavku

‘ B2B operations IP planovaé

Diagram 11 — Automaticka analyza navrhu [vlastmazpvani]

Analyza

Zhodnoceni proveditelnosjakozto navazna faze na funkci analyzy navrhu pakenioyt
feSena nejen automatickou interakci se znalostrétéragm s dotaaiteni, ale roviZ mize
byt vyuZito Zadosti o zapis do znalostni baze. ptuzapisu je seznam dofai vypadku
sluzby pro pdeby incident managementu (viz Diagram 12) i\gd zhodnoceni provedi-
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telnosti jsou vyuzivany i vysSi stupznalosti uloZzené v bazi ziskané od expeytrané
oblasti. Pozitivem je zrychlena remk doba, negativem pak nemoZznost odhaleni nov

se objevujicich znalosti — ¥ipad zamitnuti proveditelnosti se vracime k navrhu.

'Komparace navrhu Pfijeti navrhu

\ < | Q‘ Automatizace proveditelnosti

/
/ /
/ /

‘ Experthi/znalosti ‘ ‘ Dopady vypadku sluzby ‘

Analyza w Podpora Wiki znalosti

dopadu

Dopady pfi
vypadku sluzby

Rizeni
incidentu

B2B operations Architekt

B2B operations IP planovaé

Diagram 12 — Automatizace proveditelnosti [vlagfmiacovani]
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Detail designje mozné optimalizovatizenou komunikaci se znalostnim systémem. Tuto
komunikaci pak ve fazi ipdstavuje — funkce inicializace, kteifzert komunikuje

se znalostni bazi, kdy dochazi k porovnani schehtenavrhueseni s usiujicimi poza-
davky zakaznika. Je-li vSe ve skpdo?Z je jeden ze z&w generovany znalostnim systé-
mem, dochazi k ¥azeni do utené ¥tve typu sluzby a k tvoddetailniho navrhu. Znalostni
baze zde poskytuje zakladni konfigtmavzory a dalSi prvky nutné pro navazujici procesy
v souladu s povolenymi operacemi nad darggenim. Na konci uklada zpracovanou do-

kumentaci do databaze viz Diagram 13.

‘ Service delivery Koordinator
Inicializace L | | Workflow SW n ‘ Komparace navrhu a dotazniku ‘ Volba sluzby
\‘ »| Automaticka inicializace

P »

M ‘ Dohled znalostnim prvkem ‘

Sluzba
Pfipojeni k ‘ Naéteni definice sluzby ‘ ‘ Zadost o zapis do baze ‘

internetu
AN
X » Vytvoieni DD
p

/
/

Dotaznik
zakaznika :

£\

Service design Designer

Specifikace Specifikace

‘ Rizeni ziskani pozadovanych dat znalostnimi procesy ‘

Definice B2B operations IP planovaé
Definice LL Wiki znalosti sluzby
Internetu
a i Technicky
‘ B2B zakaznik b
Service Specialista
operations podpory

SD predpis
Service delivery Koordinator

RFC predpis
0 B2B operations IP planovaé

Workflow SW

Diagram 13 — Optimalizovari&eni pro Detail design [vlastni zpracovani]
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RealizacevyuZiva znalostni interakcequlevsim pro ig@dprovozni kontrolu arptestovani

sluzby nez dojde kipdani zakaznikovi. V kooperaci s koordinatorenryljtetizen znalost-
nimi postupy dochazi ke kontrole Uplnosti SD a RiF€lpisi a k nAvaznému vytveni
planu aktivit, které zajiflji prechod sluzby do pilotniho provozu. Znalosti z éize jsou
prabézne ukladany do znalostni baze.

Kontrola . n 3
vstupt ‘ Service delivery Koordinator

Workflow SW

Nasazeni do
provozu

=

‘ Nacteni kontrolnich bodu ‘ ‘ Koordinace postupti ‘

Konfigurace,

testovani

i M

pilotni provoz, |-~ . pokragujici ginnosti

Zakaznik
akceptuje

7

‘ Kontrola dodanych SD, RFC ‘

> Automatizace kontroly

Navrzeny plan aktivit ‘ ‘ Navrh akceptacniho protokolu ‘

Zakaznik
neakceptuje
Akceptadéni
protokol Prove

B2B zékaznik

Workflow SW

Koordinator

Technicky
kontakt

f

‘ Zapis znalosti z testovani ‘

Diagram 14 — Znalostni realizace sluzby [vlastméepvani]

‘r‘ Prechod do provozu
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Proces spughi je v rozsahu znalostnich interakci procesem, kabaki pedevsim k do-
kumentovani déiho zakaznika a obohacovani znalostni baze daty.zi&hyceny vSechny
vlastnosti sluzby a na zakkadkceptace poslan email s nastavenim sluzby a eavkgou-

ziti.

Identifikované cile Analyza
dopadu,
korekce

Sharepoint
Filesystem
(SP)

B2B operations
Service
operations

IP planovaé

Specialista Naéteni bodd p pu ‘ ‘E padu ‘

podpory
\‘ \‘ »/ Informaéni email o spusténi

A 'l

Prevzeti sluzby ‘ Service Specialista
peretens Y Dokumentace sluzby

‘ Service delivery Koordinator
Informagni email Skoleni B2B zakaznik Technicky
kontakt

Baed  Viki znalosti

Dokumentace
sluzby

Diagram 15 — Spudti sluzby [vlastni zpracovani]

Jednotlivé diagramy uvedenych sub-pracegsiblizuji popsané ziny zvyraznim

relaci¢erverg a jsou doplany popisem znalostnich akci.
4.3 Specifikace navrZzenych uspor

S odkazem na kapitolu Specifikacegiitelnych ndklad v procesnintizeni Ize sice ve-
lice obecnym zfisobem, ale za to realistickym pohledem ukazgdgoiné snizeniitve
uvedenych nékladv procesu dodavky sluzby. Jsou-li zahrnuty Zzménznalostni funk-
cionality a Upravy procéspak miZze byt ndkladovy modelippaitdn pomoci metody
odhadu na jednotlivé ukoly nasled@vn
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Evaluace navrhu

Pivodni pracnost

Nova pracnost

Tym Nazev pozice - role
[hod] [hod]
Service delivery Koordinator 8 8
B2B operations IP planova 4 2
Service design Designer 8 8
Zhodnoceni proveditelnosti

Pivodni pracnost

Nova pracnost

Tym Nazev pozice - role
[hod] [hod]
Service delivery Koordinator 4 4
B2B operations Architekt 2 1
B2B operations IP planova 4 0
Detail design

Piavodni pracnost

Nova pracnost

Tym Nazev pozice - role
[hod] [hod]
Service delivery Koordinator 3 1
B2B operations IP planova 4 1
Service operations  Specialista podpary 4 4
Service design Designer 1 1
Realizace

Pivodni pracnost

Nova pracnost

Tym Nazev pozice - role
[hod] [hod]
Service delivery Koordinator 7 2
B2B operations IP planova 4 1
Service operations Technik 8 4
Service operations  Specialista podpary 5 2

Tabulka 6 — Upravena hodinova nérost zanistnand [vlastni zpracovani]
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Spusgni
’ ; _ Pivodni pracnost Nova pracnost
Tym Nazev pozice - role
[hod] [hod]
Service delivery Koordinator 5 2
B2B operations IP planova 2 0
Service operations  Specialista podpary 3 1

Tabulka 7 — Upravena hodinova nérost zanistnand [vlastni zpracovani]

Hodnoty pracnosti byly upraveny podle zkuSenogiiodianta s realnymeSenim sluzby,
kdy v pripact standardniho poZadavku na sluzbu dochézi késpinimal@ 50 procent
¢asu strdveného pi@Seni na pozici IP planci& Samoiejme je to hruby odhad majici
urtité pozadavky naipdpokladanou automatizaci. Pro uvedené pracnessidgtavit tabul-

ku celkovych naklailpro zangstnance zaipdpokladu stejnych podminek dogani

Proces dodavky sluzby
Tym Nazev pozice - role Pracnost Naklady na zangstnance
V procesu cel- [K¢]
kem [hod]

Service delivery Koordinéator 17 7650

B2B operations Architekt 1 500

B2B operations IP planova 4 1500

Service design Designer 9 3375
Service operations Technik 4 1000
Service operations  Specialista podpory 7 1750

Celkem 42 15775

Tabulka 8 — Upravené néklady na Zatance rozilené dle roli [vlastni zpracovani]
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Za predpokladu stejnych vstupnich podminek ostatnictadi je mozné délku dodavik
zkratit minimal® o uSetenych 34 hodin pracnosti zasthand. Celkové naklady pc mo-
hou byt nasleduijici:

* néklady na zagstnance (mzdyl5 775 K,

* primé naklady na material 2 000 Kg,

e rezijni ndklady 5 000 Kg. (naklady rezijni (aprimé naklady) jsou spaiaé vy-

nakladané na celé kalkulované mnoz,,

pricemz cenasluzby wetnt marz¢ 20 procent (63 155 & je 378930 K¢ viz Obrazek 27.
V porovnani sidaji naklad pied implementaci znalostniho managementu, kde hp
dosahovaly 6555 K& pro marzi a 3€930 K& pro celkovou cenu sluzby je vidznané

uSeteni na nakladechigminimalnim rozdilu ziski

Zobrazeni polozek ceny ovliviinych
KM

® Spotebovany materié

B Mzdy zangstnané
Rezijni naklad

m Zisk

Obrazek 27 — Gragobrazeni polozek ceny ovligmych KM [vlastni zpracovar

Realistickym pohledem lzvidét, Zecast mezd zasstnand, kterou Ize ovlivnit implenn-
taci znalostniho managementu neni dominantni, nicméze dojit | dostaténému snize
tohoto nakladu, coz Ize pro Znu pozitivié vnimat zamstnavatelen Druhym faktorem
je ovlivreén, ale nelzgej snadno promitnout diasové periody préeSeni sluzby je ugeny

¢as.
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5 VysledkyieSeni a pinosy diplomoveé prace

Obecny stav znalostniho managementu v pedsteskych firem je svym ifistupem
spiSe umirény a diky narénosti jeho implementacet aiz z pohledu procesnich #m
a kultury organizace nebo investic do programowgjiiaveni finatné velice narony.
Na tomto mist Ize ale argumentovat otdzkou — co neni drahé,imogtludélan krok

vpied a zndna k lepSimu?

Diplomova prace na téma ,Vliv znalostniho managemnera vykonnost firmy v ICT
prostedi“ si dala za ukol jiblizit tuto problematikucten&i nejen popsanou teorii,
ale také praktickodasti, kterd se snazi jednoduchym a srozumitelnypispmietézce
dodavky sluzby zakaznikovi ukazat navaznost piggegch skladbu a najit v ni uplat-
néni discipliny znalostniho managementu. Pi&@s#a cile stanovené a uvedené v kapi-
tole 2.5, které jsou na tomto mistnovu gipomenuty a dopkny o vysledkyieSeni

s pinosy. Diti detaily kieSeni jsou f@dnmétem jednotlivych kapitol prace.

Cil: Pro segment B2B zakaziilk oblasti poskytovanych ICT sluzeb bude nalezémaina
sub-oblast pro nasazeni znalostniho managementiik{ad ¢ast organizace zabyvajici
se dodavkou sluzeb).

Re3eni:Prace se za#ituje na oblast ICT sluzeb, konkrétna datové sluzby jistup

k internetu” a ,Datovy okruh“. Ty byly vybrany jakperspektivni z pohledu strategie
spole&nosti. Ve snaze optimalizovat firemni procesy zsglim managementem se pra-
ce zandiuje na procesizeni poZzadavku B2B segmentu, speétifi na proces dodavky
feSeni uvedenych sluzeb. Ta se skladéknlika sub-proces (evaluace navrhu, zhod-
noceni proveditelnosti, detail design, realizaqgmsgni), které jsou detaithpopsany

a ukazuji na mista mozného upkathznalostniho managementu.

Cil: Budou nalezeny procesy se vztahem k demand marageB2B segmentu.
Re3eni:JelikoZ se jedna o procesni organizaci, byla piema analyza dostupnych dat,
definovana procesni mapa a nalezeny procesyrmsti souvisejici sizenim pozadav-
k. Procesizeni pozadavku byl roe# vybran jako siZzejni pro dalSi rozboripuplat-
néni znalostniho managementu v reakci na tento pr(aesadavek $eSeni pozZzadav-
ku).
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Cil: Definovani znalostnich interakci k probes
Reseni:Je néaplni kapitoly Definice znalostnich interakgrcegm, ktera pro kazdy sub-

proces definuje interakce relace procesniho a giméltm managementu.

Cil: Provedeni analyzy dostupnych znalostnich bézias&renim na jejich centralizaci
pro oblast poskytovanych konvergovanych sluzelBai® segment.

Reeni:V kapitole Analyza stavajicich znalostnich bazi fpysdstaveny aktualni znalostni
zdroje organizace. Byly uvedeny jejich nedostatkyoastatovan poZzadovany stav, ktery
je nutny pro akceptaci znalostni politiky ve spotesti. PoZzadovaného stavu bazi Ize docilit

I 2

nagiklad vhodnym pouzitim vybranych software uvedenyelweru teoretick&asti prace.

Cil: Nastirgni moznosti Séeni prostedki a vydafi pred a po implementaci znalostniho ma-
nagementu.

Re3eni:Pro zvoleny proces dodavky sluzby byl uvedsilad vypditu na stanoveni ceny
sluzby s detailem na mzdy z&stnand. Pro stav fed implementaci byly reanvycisleny
hodnoty spdtbovanych¢lovékohodin jednotlivych fazi dodavky.riPvyuziti znalostniho
managementu pak dochazi kesmdm, které Wwisleny stav modifikuji a je provedena jejich
komparace.

Cil: Popis optimalizace prodes piipac prace se znalostnim systémem.
Reseni:Popis a moznosti optimalizace pracg®mmoci vyuZiti znalostniho systému uvadi
kapitola zaseSujici komparaci procgsnavrh optimalizovanéhiieSeni, definovani pozitiv

a negativ optimalizace.
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Zaveér

PredloZena diplomova prace si kladla za cil najitakgckym zgisobem owfit vliv imple-
mentace znalostniho managementu do stavajici wtyutganizace. S pomoci vhadna-
vrzenych kapitol prace bylogséZné zpracovano seznameiténde se znalostni problema-

7

asti prace, ktera roea priblizila metici techniky, procesrizeni a pod-

L

tikou v teoretick&
parné softwarové nastroje vyuzivang praci se znalostmi. Druh& kapitolalan za Ukol
popsat vybranou spdieost, fiblizit moznosti a ukazat vyhody zavedeni znalbstnmha-
nagementu v organizaci. Zardvale nezapomiia na motivaci diplomanta a stanovila cile
diplomové prace, jejicheSeni je fedmétem gevazié nasledné praktick&asti. Treti kapi-
tola prace se jiz detadrzabyva @eSi implementaci znalostniho managementu pro vybran
Usek organizace, ktery zajife realizaci sluzeb firemnidleSeni. Zde je detadj$i pozor-
nost ¥novana procésn ac¢innostem, které hrajifprealizaci sluzeb neodmyslitelnou roli
acasto vyuZivaji data znalostnich bazi organiza@eg®sledni kapitola prace jednoduchym
prikladem provadi srovnavani stavu realizé&Seni sluzbyied a po implementaci znalost-
niho managementu spolu s vyhodnocenim ziskanydbedkis Zawrecna cast prace uvadi
souhrnny vyet zvolenych cil diplomové prace a k nim ddjpije striny popisieSeni, jehoz
detalil Ize dohledat v textu prace.

Diplomova prace se snazila racionalnim a logickyistgpem s pomoci zakladnich metod
pro pozorovani a dedukci ziskat relevantitiad o pozitivech i negativech uplati zna-
lostniho managementieSenim cil diplomové prace bylo é¥eno, Ze se v takovychto
pripadech vzdy vyplati postupovat principem dekormg@ziedy rozlozit celek na dilcasti

a ty jednotli resit. Rikladem vypdétu ceny sluzby byla nalezena ai®na Usporadhem
realizace sluzbyipdevsim na poloZce zéstnaneckych mezd a dale Uspéaau plynouci

z nahrazeni lidského faktoru automatizovanym zt@lossoftware.

Pfinosem diplomové prace jélcaz o moznostech vhodnosti amy nekterychc¢innosti diky
aplikaci znalostniho managementu, zamysleni sest@djicim informé&n¢ programovym
vybavenim organizaci a také opakavaokladana otazka o investicich do znalostniho ma-
nagementu. V obecnéméfitku vSak nize byt i gres pozitivni vysledky diplomoveé prace
tento gistup unahleny,iedevsim diky ndpedvidatelnym okolnostem vznikajicim avadi

komplexnosti celé organizace. Z pohledu diplomantmgstnance spolmosti, poskytla
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praktickacast pracé&tendi nejen gedstavu o tom jak zvysit efektivitu spatesti (finargne

| caso), ale také ukazala, j@kSit &ci novym zpiisobem.

Cel& diplomova prace je svym rozsahem vhodna pg& zkoumani formou vysSi absol-
ventské prace, kterd by se mohla &inma dalSi Z4sti organizace a &iit tak nebo vyvratit

vhodnost znalostnihdzeni organizace.

Projekt Semetrika, ktery byl jednim #wbdi, prat bylo toto téma diplomoveé prace vybrano
je stale v pgatcich pedevsim diky zrmé vnitni reorganizaci zZjsobené akvizicemi firem
T-Systems a GTS. Nicmé&naktudlni stav je takovy, Ze byla zpracovana aaalech zna-
lostnich zdraj a jsou stanoveny poZadavky na systém znalostnénmagementu, tedy
na znalostni nastroj, ktery by se nastea! integrovat do progedi organizace. Diplomant
se podilel na analyze znalostnich bazi a na ngwkadavk pro tento znalostni néstro.

Nyni probiha vybrovétizeni na dodavatele nastroje.
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Piiloha A: Rozvaha

3.12. 2013 3. 12. 2012
Brutta Korekea Netto Matta
mil. K& mil. K& mil. K& mil. KE

AETIVA
B. Dlouhodoby majetek 44 T4 26 111 18 638 15 BO7
B.L Dlouhedoby nehmatny majetek 12834 -1 916 4918 4743
Bl 1. Nehmotnd vysledky wzkumu a vywoje 47 - &7 i} 0
Z  GSottware 5843 =5 122 T2 690
3 Ocenitelnd prava 5305 -2 589 2716 2892
4 Goodwill 164 ~134 30 B3
£ Nedokonteny diouhodoby nehmaotny majetek 1424 0 1424 1 004
6 Jiny diouhodoby nelhmotng majatek 51 24 i 0
B. I Dlouhodoby hmotny majetek 28518 =18 195 10323 1121
BIL 1. Pozemky 7 0 i7r 17
Z  Stavby 11223 5152 5071 5204
3 Samostatné moviié vBci a soubory mavitych wici 16631 =12 D4l 4 580 4 988
4 liny diouhodoby hmotny majetek 1 a 1 1
£ Nedokonleny diouhodoby hmotny majetek 646 -2 644 an
B.ll.  Dlouhodoby finanéni majetek 3397 0 3 397 2r
B lil.1. Podiyvodadanych a fizenych osobdch 3 397 a 3397 0
Z  Ostatni diouhodobé cennéd papiry a podily 0 0 i} 27
L Obéina aktiva 17 983 5112 12 871 16848
C.L Zasoby 558 -41 57 524
CL 1. Matendl 210 25 185 177
2 Thbodl 348 -16 332 347
C. L. Dlouhodobé pohledviy 17 0 i7 13
C Il 1. Pohleddvky z obehadnich vaahi 10 0 10 12
Z Dlouhodobé poskytnuté zalohy T 0 T 7
C.ll.  Kritkodobé pehledavky 9537 507 4 466 41050
C 1. Pohleddvky z obchodnich vziahi 7185 -5 071 2114 1 G666
2 Pohleddvky - ovlddajici a fidicl oeoba 49 0 49 a
3 Pohleddvky za GEastniky sdnudeni o 0 ] 28
4. Stédt = dafow pohleddvky 29 0 29 59
5 Kratkodobé poskyinuté zélohy 355 i} 358 283
6 Dohadné Géty aktivni 1794 0 1794 1953
T liné pohleddviy 121 0 121 61
C.IV.  Kritkodoby finantnl majetek T8N 0 TEM 12255
C N1 Penim 20 0 20 20
2 Uty v bankdch 7851 0 7 B51 12235
0.l Casové rozlifeni 2 0 842 195
DL 1. Naklady piistich obdabl B42 i} B4z 1594
2 Piilmy pfgtich obdobd 0 0 i 1
AKTIVA CELKEM 63574 31223 32351 32040
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31.12: 2013 31.12. 2082

mil. K& mil. KE

PASIVA
A Viasini kapital 26772 26896
AL Zakladni kapital 520 520
Al 1. Zdkladni kapisl 520 520
AL Kapitdlové fondy 5352 5352
AL 1. Emisnl 2o 5344 5344
2. Ostatni kapitdlowd fondy g B
AL Rezervnifondy a ostatni fondy ze zisku 104 104
AL, Zdkonmy rezerni fond 104 104
AN Vysledek hospodafend minubjch let 1500 13968
AN Nerozd®eny zisk minulich let 15010 13968
AV, Vysledek hospodafeni béiného déetniho obdobi 5786 6952
B. Cizi zdroje 4872 5122
B.L Rezervy 485 552
B.l. 1.  Ostatnl rezervy 485 552
B. L. Dlouhodobé zdvarky 5 6B
B.IL 1. Zdvarky z obehodnich vziahd 7 3
2. Diouhodobé pfijatd zaloly B B
3. OdkoZeny dafiowy zdvazek 44 59
B.Nl. Kritkodobé zhvarky 4 280 4502
B.I.1. Zdvarky z obchodnich vziahd 21032 1 856
2. Zavazky k (Gastnikim sdnieni 0 16
3. Zdvazky k zaméstnancdm B9 173
4. Zdvarky za socialniho zabezpedani a zdravatniho pojisténi 50 a3
5. Stdt = dafowé zavazky a dotace 104 g
6. Kratkodobé pfijaté zilohy a8 ]
7. Dohadné déty pasimi 1.837 2185
8. lind zdvazky 10 24
B.IV.  Bankovwni dwéry a vwypomoci 0 1]
B. V1. Kratkodobé bankownl dviny 0 ]
[ Casové rozliZent 757 922
Gl 1. Vynosy pistich obdobi 757 g22
PASIVA CELKEM 32351 32940

Zdroj: T-Mobile Czech Republic, 2014, https://mmambbile.cz/dcpublic/Annual_report_2013_CZ.pdf
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Piiloha B: Vypis zisku a ztrat

2013 2012

mil. K& mil. K&

1. Triby za prodej zbo2i 1915 540
A, Maklady wynaloZené na prodand zbod 2642 1 99§
+ Obchodni marke =127 =1 156
Il Wkany 21037 24803
I. 1. Triby za prodej viastnich vyrobki a duZeb 20817 24 430
2. Aktivace 220 263

B. Wikanovd spatfeba 8704 10103
B. 1. Spotfeba materidlu a energie 483 531
2. SluFhy 8331 9572

+ Pfidand hodnota 11 516 13434
C Oscbal ndkdady 2318 2 530
C. 1. Mzdové ndklady 1 664 1 B34
2. Odmény Elendm organd spolenosti 1 1

3 Néklady na socidlnd zabezpeteni a zdravoini pojifténi 580 626

4. Socidini ndklady 74 !

b. Dané a poplatky 301 341
E. Odpisy diouhodobého nehmotnédho a hmatného majetku 3169 3320
L. Triby z prodeje diouhodabého majatku a materidlu 169 9
I 1. Triby z prodeje diovhodobého majetku 168 9
I 2. Triby z prodeje materidlu 1 L]
F. Zistatkowd cena prodaného diouhodobéhio majetku a matendlu 170 a7
F. 1. Zlstatkowd cena prodaného diouhodobého majetku 152 g2
2. Prodany materidl 1& 5

G Snifani (<) zwBeni (+) rezerv a opraviych polofek v provazni chilast =101 =25
1A Ostatni provoznk wnosy 2033 2184
H Ostatni prowozni ndklady 740 502
. Provoznl wsledek hospodafeni 7120 8532
1 Prodané cennd paplry a podily 3 L]
WL Vynosy 2 kratkodobého finanéniho magetku [} 5
1% Vynosy 2 precenéni cennyeh paplrd a dedvaid 133 19
L Naklady z pFecendnl cennych papind a derivatd 16 55
x Vynosond droky B 75
M. Makladows aroky 1 1
il Ostatni finan&ni wnosy 121 138
Q. Ostatné finanéni ndklady 7l 110
" Finanéni vysledek hospodafeni 41 n
Q. Dafi z plipml za béZnou &nnost 1375 1
Q. 1. -splatnd 1291 1 668
2. =-opdioZena =16 43

i Vysledek hospodafeni za béinou Einnast 5786 6952
e Vysledek hospodafeni za déetni obdobi 5786 6952
iciod Vysledek hospodafeni pied zdanénim 7181 BEG3

Zdroj: T-Mobile Czech Republic, 2014, https://mmambbile.cz/dcpublic/Annual_report_2013_CZ.pdf
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Priloha C: Prehled o pewznich tocich

2013 2012
mil. K& mil. K&
Penéini toky z provozni Einnosti
Vysledek hospodafeni pfed zdanénim 7161 B 663
Al Upravy o nepenéini operace:
ALl Odpisy stakych aktiv 3188 3320
AL2. Zména stavu rezery a opraviych polodek 101 =25
AL3.  Zisk z prodeje stélych aktiv <16 -7
A4, VylSovand ndkladowd a vimosovd draky 5 T4
ALE Upmw oostainl nependini operace 622 758
A Cisty pendini tok z provazni &nnosti pfed zdanénim a zménami pracovniho kapitdiu 10830 12635
A2 Zimény stavu nependinich shoZek pracovndho kapitalu:
A21.  Zména stavu pohfeddvek a plechodnych détd aktiv -1 645 58
A22  Zména stavu kratkodobych zdvazki a pfechodmych GEL pasiv 254 =356
AZ3. Zména stavu 2asch 23 53
A24 Zména stavu kratkodobého finangniho majetku ] 1 000
A" Cisty pendini tok z provezni Einnosti pfed zdanénim 8926 12474
A3 Urokey wyplacend 3 o
Ad. Uroky pijaté T 8o
A5 Zaplacens dafi 7 pfijml za b&¥nou Sinnaost -1 360 -1 B03
A  Cisty panddni tok z provoezni &innosti 7570 10750
Pendini toky z investiéni Einnost
B.E. \ydaje spojend s nabytim stabych akiv £ 209 -3 179
B.2. Phijmy z prodeje stilych aktiv 165 B3
B Cisty pendini tok 2 investiéni Zinnost 6044 312
Penéini toky z finantni Einnosti
Gl Vyplacend dividendy 5910 £ 521
C***  Cisty pend¥ni tok z finanéni Einnosti -55910 -6 521
Cisté zvyEeni pandznich prostfadki a pendZnich skvivalentd -4 384 1116
Stav pendinich prostfedki a penéinich ekvivalentii na podtku roku 12255 1139
Stav penéinich prostiedki a penéZnich ekvivalenti na konci roku 78N 12255

Zdroj: T-Mobile Czech Republic, 2014, https:/mmambbile.cz/dcpublic/Annual_report_2013 CZ.pdf
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Priloha D: Disk s elektronickou verzi diplomové prace
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