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Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva moznostmi vyuziti Social Computingu za tce-
lem spolupréce v organizaci. Prace predstavuje prinosy Social Computingu a
vyuzivané néastroje k jejich dosazeni. Avsak zdiaraznuje hledisko ptistupu sa-
motné organizace k této problematice a prezentuje klicové faktory pro uspés-
nou aplikaci Social Computingu pro kolektivni spolupréci v organizaci. Druhé
cast této prace je vénovana pripadové studii bankovni instituce. Tato pripa-
dova studie se zabyva navrhem implementace a Governance z oblasti Social
Computingu s durazem na komunitni spolupraci a kontext této organizace.

Klicova slova Social Computing, Enterprise Social Computing, Podnikova
socialni sit, Yammer, Social Organization, Social Governance, Community Go-
vernance, Spoluprace, Komunity, Podnikova informatika, Enterprise 3.0
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Abstract

This thesis focuses on the possibilities of Social Computing for Collaboration
in an Enterprise. It introduces the benefits of Social Computing and required
tools to achieve them. Nevertheless, it emphasises the aspect of the organi-
sation’s approach regarding this matter and presents the key factors for suc-
cessful usage of social computing for collaborative work in the organisation.
The second part of the thesis is dedicated to a case study of a banking insti-
tution. This case study describes the implementation design and Governance
from the perspective of Social Computing with an emphasis on a community
collaboration and environment of the organisation itself.

Keywords Social Computing, Enterprise Social Computing, Enterprise So-
cial Network, Yammer, Social Organization, Social Governance, Community
Governance, Collaboration, Community, Enterprise I'T, Enterprise 3.0
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Uvod

Tato prace se vénuje problematice Social Computingu a jeho vyuzit{ uvnitt
organizace. Téma Social Computingu bylo a stale je vniméano velmi silné ve
vztahu consumer-to-consumer (C2C) nebo se zapojenim byznysu business-to-
consumer (B2C). Toto paradigma se vSak v poslednich letech zacina silné
ménit a Social Computing se dostavd na vsechny urovné vztahu (Business,
Consumer, Government, Employee). Uvniti organizaci se tak postupné zvy-
suje poptavka po aplikaci principti Social Computingu nejen ve vztahu k za-
kaznikum (B2C), ale zejména uvnit¥ organizace pro jeji podporu.

Pro tyto vSechny trovné plati v Social Computingu jisté spole¢né modely,
prvky a pristupy. Zaroven ale kazdé droven vztahu ma svéd nezaménitelnd a
neprenositelnd specifika.

Co je impulsem pro nasazovani nastroju Social Computingu v organiza-
cich? Jak se v tomto lisi od vefejnych socidlnich siti jako jsou Facebook, Twit-
ter a dalsi? Jakym zptisobem pristoupit k nasazeni a spravé takovych techno-
logickych nastroji v organizaci? A jakym zpusobem méfit jejich tspésnost?
Pravé toto jsou otazky, které si kladou manazeri v mnoha organizacich po
celém svété a to napri¢ oddélenimi - IT, HR, Marketing.






Vymezeni resené problematiky
a cila prace

Cilem prvni ¢asti této prace je prezentace moznosti a piinosu Social Compu-
tingu a jeho néstroju s dirazem na vyuziti podnikové socialni sité v organizaci.
Tato ¢ast je vénovana teoretickému vhledu do problematiky, klicovym vyzvam,
kterym Social Computing celi a doporucenim pro nasazovani néstroju Social
Computingu v organizacich. Soucasti této casti je i prehled a srovnani nej-
vyznamnéjsich nastroju z kategorie vnitropodnikovych socidlnich siti. Prace
se opird o ovérené a renomované studie, ,best practices® a prognézy z ob-
lasti spoluprace a komunikace v organizaci a zavadéni Social Computingu v
organizaci.

Druhd ¢ast prace je vénovana pripadové studii navrhu aplikace téchto na-
stroji a modeli pro bankovni instituci s témér 8000 zaméstnanci. Studie je
postavena na konkrétnich problémech a potrebach cilové organizace. Vystu-
pem prace je definice klicovych problému, navrh jejich feseni a nasazeni reseni
v souladu s organiza¢nim a technologickym aspektem spolec¢nosti, a ocekdvané
prinosy v pripadé realizace daného navrhu véetné zplisobu vyhodnocovani
uspésnosti. Soucasti pripadové studie je i pristup k Governance navrhovaného
systému. Studie se také vénuje klicovym faktortim pro Gspésné nasazeni navr-
hovaného feseni a dal$im moznym rozsitenim podnikové socialni sité.

Studie je urcena predevsim stfednimu a vySSimu managementu v organi-
zaci z oblasti I'T, HR a marketingu. Prace by méla poskytovat témto pracovni-
kim relativné konkrétni smér, jakym by se méla jejich organizace neprodlené
vydat, a ukazat, ze tento smér spravny a to na zdkladé argumentii a redlnych
vysledktu. Tato prace si neklade za cil podrobné zdokumentovat ¢i pripra-
vit projekt nasazeni vybraného aplika¢niho portfolia, které by mélo vyresit
identifikované problémy, ale predevsim formulovat obecna pravidla zavidéni
Social Computingu. Klicové je tedy porozuméni pracovniku a vedeni IT, ale
i byznysu, tomu, co Social Computing predstavuje nyni, co bude predstavo-
vat za nékolik let a jak se lisi pristup k nému od soucasnych technologickych,
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Uvob

organizacnich a pracovnich modela.



KAPITOLA

Social Computing

Pojem Social Computing v sobé skryvd mnoho principti, metod a nastroju,
které si v kontextu organizace davaji za cil zlepsit jeji celkové fungovani. Defi-
nic Social Computingu je mnoho a mnohdy jsou také velice rozlicné. Osobné
preferuji tu od spoleénosti Gartner: ,An approach to IT whereby individuals
tailor information-based and collaborative technologies to support interacti-
ons with relatively large and often loosely defined groups.“ [§], volné prelo-
zitelné jako ,,Pristup k IT, kdy jednotlivci prizpasobuji informac¢né
zalozené a kolaborativni technologie k podpore interakce s relativné
velkymi a ¢asto volné definovanymi skupinami.“ Tato definice je velice
obecna, Social Computing totiz nezahrnuje pouze pojmy jako Social Media,
Social Collaboration nebo Social Networking. Jedna se o opravdu fundamen-
talni pristup k celému IT.

Zaroven je nutné se v tomto vymezit proti vnimani IT v organizaci jako
pouhého dodavatele technologie, ale vnimat ho ve své moderni definici jako
sadu nastroju podporujici byznys organizace. Takové IT neni tedy postavené
pouze na technologiich, ale stejnou mérou na lidech a procesech. To jsou pilire,
na kterych v dnesni dobé IT, stejné jako Social Computing, stoji a pada. [9, [10]

Social Computing neni jen néjakym vystrelkem soucasné doby, i kdyz ¢asto
takovou nalepku ma. Jako vychozi hypotézu povazuji tvrzeni, ze poptavka po
Social Computingu v oblasti Enterprise I'T se neodviji od tspéchu socidlnich
siti pro Sirokou verejnost, jakou je napiiklad Facebook. Dnesni organizace totiz
celi, jako nikdy diive, obrovskému tlaku na to, aby byly dynamické, schopné
rychle se prizpusobovat zméndm a inovovat své produkty. A to vSe zaroven
bez ohledu na velikost organizace. To vede jak ke zménam pristupu fizeni sa-
motnych organizaci, tak i ke zméné sdileni informaci, hromadné komunikace
a tymové spolupriace v organizaci. Do téchto zmén nejsou zapojeni jen sa-
motni zaméstnanci organizace ale vSechny zacastnéné strany, tedy napriklad
i zdkaznici. [7]

Dtivodem pro¢ je Social Computing jednim z nejsklonovanéjsich pojmi v
oblasti Enterprise IT je to, Ze zejména velké organizace s tisici zaméstnanci



1. SociAL COMPUTING

silné citi, Ze tradi¢ni nastroje komunikace a spoluprice v organizaci jiz nejsou
vyhovujici v kontextu dnesnich nérokia.

Social Computing v tomto umoznuje spolupraci ve zcela novém méritku.
At uz to je vytvareni virtudlnich tyma napfi¢ organizaci, anebo integrace
na urovni dodavateli ¢i odbérateli. To vSe za tcelem poskytovani lepsich
sluzeb svym zakazniktim. Diky nastrojum Social Computingu je dnes mozné s
obrovskou jednoduchosti diskutovat se zadkazniky ndvrhy produktu ¢i sluzeb.
Social Computing je tu tedy od toho, aby pomahal vytvaret zcela nové hodnoty
pro organizaci i vSechny jeji stakeholdery, a aby vytvarel mnohem osobnéjsi
spojeni mezi lidmi, informaceni a riznymi aktivitami. Klicovym pojmem v
tomto ohledu tak uplné neni Social Computing, ale predevsim kolektivni ¢i
hromadna spoluprace (Mass Collaboration). [L1]

Pojem Enterprise Social Computing je v tomto ohledu chapan jako jista
podmnozina Social Computingu. Social Computing uvnitt organizaci plni funkci
v oblasti prace s informacemi a hromadné spoluprace. Diky svym nastrojim
pak v mnoha pripadech zcela méni dosavadni modely komunikace, distribuce
informaci a hromadné spoluprace, coz je pro organizace obrovska vyzva.

Mnoho organizaci pfi zavadéni Social Computingu selhalo a je tak nutné
velmi diikladné vazit kazdy krok a vlozenou investici. Casto tento netispéch
zacal vétou: ,Potfebujeme byt na Facebooku® nebo ,Potfebujeme mit Social
Intranet“. To je vsak pristup, ktery v naprosté vétsiné pripadu zakonité vede
do zéhuby. [7]

K verejnym a internim socidlnim kanaltim je velmi Casto pristupovano na-
prosto oddélené, jako by spolu nemély nic spole¢ného. To je sice bezpochyby
jeden z moznych zpusobu rizeni, a ma i svd mnoha pozitiva, nicméné v kon-
textu pristich nékolika let se zcela jisté zméni, a bude panovat snaha o ¢im
dél vétsi integraci. Takové organizace, které budou postaveny na principech
Social Computingu, pak budeme oznacovat jako Social Organization. Tyto or-
ganizace budou schopny velmi rychle reagovat na jakékoliv zmény a budou si
uvédomovat dulezitost role hlasu jedince v rdmci organizace. [7]



1.1. Social Organization

1.1 Social Organization
Jak autori knihy The Social Organization uvadi:

,Uspéch organizace v oblasti socidlnich médiich je predevsim
vyzva pro management a neni o technologické implementaci. K do-
sazeni takového tspéchu je zapotiebi kolektivni spoluprace, ktera
vytvari hodnotu pro zdkazniky, zaméstnance a stakeholdery.* [7]

To, jakym zpltsobem organizace prijme principy Social Computingu, a s tim
metody kolektivni spoluprace, je zavislé primarné na nich.

Jednotlivé technologické nastroje se méni kazdym dnem a zamérovat se
hlavné na né je cestou k netspéchu. Co se neméni tak casto a rychle jsou
samotné organizace. Organiza¢ni zmény a zmény ve zpusobu spoluprace se
nedéji lusknutim prstu ze dne na den a vyzaduji velmi citlivy pristup, jelikoz
jejich dopady jsou dlouhodobé. Jejich tspéch ¢i netispéch se primo odrazi ve
vysledcich celé organizace.

7Z historického pohledu je klicovym pojmem charakteristiky organizace po-
jem ,Enterprise 2.0“, coz oznacuje organizace vyuzivajici ke svému fungovani
a vymeéné informaci prvka Web 2.0. [12] Jedna se o koncept, ktery byl velmi
dilezty pro organizace postavené na znalostech a informacich. Jeho klicovy
vyznam pak byl predevsim v na prelomu tisicileti. S prichodem novych tech-
nologii se pojem Enterprise 2.0 posunul jesté pred dosazenim svého vrcholu do
dalsi verze, tedy Enterprise 3.0. [13] Zde se jiz ruzné definice pomérné rozcha-
zeji, vSechny obsahuji ale jedno spole¢né slovo - Social. Magické slovo, které
pro samotné organizace predstavuje velmi zasadn{ zménu, a to hned v nékolika
jejich zdkladnich pilifich:

e Podnikové (byznys) architektura
— Lidé
— Procesy

— Organizace
e Informacni architektura

— Informac¢ni management
— Kontrola pristupu

— Klasifikace
e Technicka architektura

— Podpora zarizeni

— Integrace
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Cilem je s vyuzitim dprav téchto zakladnich organizacnich piliti dosdhnout
ekosystému, ve kterém bude organizace vytvaret své hodnoty s vyuzitim Social
Computingu, a tézit z jeho moznosti. [14]

Samotny pojem ,Social Organization®“ pak zahrnuje vse vySe uvedené.
Jednd se tedy o koncept, ktery silné méni to, jakym zplisobem organizace
nakladaji s informacemi, znalostmi a jak pristupuji k participaci zaméstnancu
i zdkaznika pii vytvareni hodnot.[7]

Stat se Social Organization vyzaduje predevsim zménu mysleni, ktera za-
¢ind u managementu, jenz musi identifikovat mozné ptilezitosti a posoudit
piipadné nasazeni nastroji Social Computingu pro kolektivni spolupraci k
dosazeni vyssich byznys cili. Jedna se o taktické rozhodnuti vyzadujici velmi
promyslené planovani vyuziti téchto nastroju tak, aby bylo mozné dosadhnout
danych cili. Vysledkem pak je organizace, kterd je vice agilni, schopna celit
mnoha naro¢nym vyzvam a produkovat lepsi vysledky. V idedlnim pripadé
pak vzniknou zcela nové zpiisoby spoluprice vyuzivajici kolektivniho talentu,
usili, energie a napadi. Zni to pomérné jednoduse, nicméné pro soucasné or-
ganizace v primé umeére s jejich velikosti plati, Ze se velmi vytratila prave
kolektivni spoluprice. Kazdy zaméstnanec ma své dané kompetence, zodpo-
védnost a procesy. To pak spole¢né s organizac¢nimi sily a vysokou specializaci
predstavuje obrovskou vyzvu pro organizace pri nasazovani néstroju Social
Computingu a odlisnému zpusobu préce, kterym kolektivni spolupréce je. [7]
motné organizace k tomuto stylu prace a k vyuzivani samotnych nastroji.
To byva castym omylem, kterého se organizace dopousti, kdyz se spoléhaji
zejména na technologii. [7]



1.2. Nastroje Social Computingu

1.2 Nastroje Social Computingu

Naplnéni drive popsanych principt a pristupi Social Computingu a Social
Organization by bylo v dnesni dobé pfeci jen velmi tézké bez nastroju, které
pomahaji tyto modely napliiovat. [I5]

Tyto nastroje jsou zcela ¢i alesponi velmi silné postaveny na technologiich
Web 2.0, coz je ve vyvoji samotného webu jakysi druhy, a zaroven velmi tézko
popsatelny pristup pomoci struéné a vycerpavajici definice. Jednou z nejcastéji
citovanych definici je ta od Tima O’Reillyho:

»Web 2.0 je revoluce podnikéni v pocitacovém primyslu zptso-
bend presunem k chapani webu jako platformy a pokus porozumét
pravidlim vedoucim k Uspéchu na této nové platformé. Klicovym
mezi témito pravidly je toto: tvorte aplikace, které budou diky
sifovému efektu s pfibyvajicim poc¢tem uzivatelu stale lepsi. (To
jinde nazyvam ,zaprazeni kolektivni inteligence.)* [16]

7 technologického pohledu se jednd o nejriznéjsi webové stranky a apli-
kace, které umoznuji lidem vytvaret, sdilet, spolupracovat a komunikovat. Web
2.0 zde ptinasi prvek toho, ze uzivatelé k tomuto nepotiebuji zddnou znalost
vytvareni webovych stranek ¢i aplikaci. Zminéné interakce je tak mozné pro-
vadét nezavisle na tviarci webu. Tento princip tak dal vzniku mnoha novym
typum webovych aplikaci a stranek, kde vyznamnou roli hraji pravé uzivatelé,
lidé. [17]

Pro tcely této prace vybiram nékolik typt aplikaci typu Web 2.0, s nimiz
je mozné se setkat v oblastech Social Computingu. Plati zde, ze konkrétni im-
plementace takovych aplikaci maji velmi ¢asto vyznamny prekryv pres nékolik
kategorii a kombinuji tak nékolik typua aplikaci dohromady.

1.2.1 Blog

Slovo blog vzniklo spojenim a zkracenim pojmu ,web log“, ktery oznacuje
webovou aplikaci umoznujici publikaci prispévki jednoho ¢i vice autora. Jed-
notlivé prispévky mohou byt textového ¢i multimedidlniho charakteru. Tento
typ aplikace také zpravidla umoznuje jeho uzivatelin provadét interakce s
jednotlivymi prispévky, nejc¢astéji formou komentaii. V internim podnikovém
prostiedi jsou blogy vyuzivany jako nastroj pro komunikaci. [I8]

1.2.2 Diskusni forum

Aplikace diskusniho féra umoznuje jeho uzivatelim publikovat prispévky na
nejruznéjsi témata urcené k diskusi. K témto prispévkum se pak mohou jed-
notlivi uzivatelé vyjadfovat a vytvaret tak hromadnou diskusi. Jednotlivé pii-
spévky jsou organizovany do tzv. diskusnich vlaken v zavislosti na vzajemnych
reakcich uzivateli na komentare v diskusi. [19]
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Od blogu se lisi zejména tim, Ze na féru se jedna o komunikaci typu ,,many-
to-many“, kdezto na blogu jsou tvodni prispévky oproti féru, kde se jednd
prevazné o dotazy, témér vyhradné oznamovaciho ¢i informacniho charakteru.
Blog také zpravidla negeneruje tolik uzivatelského obsahu ve svych komenta-
rich k prispévkam.

V internim podnikovém prostredi maji diskusni féra vyznamnou roli na-
priklad pravé pri nejriznéjsim dotazovani, kdy danému tazateli mohou ostatni
uzivatelé vyznamné zkratit cas hledani spravné odpovédi.

1.2.3 Wiki

Pod pojmem Wiki oznacujeme aplikaci, v drtivé vétsiné webovou, kterd umoz-
nuje kolektivni tvorbu a spravu jejitho obsahu a jeho struktury. Od blogu se
lisi predevsim tim, ze publikovany obsah je tvoren bez udéani autora, jelikoz
se na jeho tvorbé muze podilet kdokoliv. Obsah je tak v ¢ase velmi casto déle
zplesfiovan a upravovan uzivateli tohoho systému. [20 21]

Vznik tohoto typu aplikace je datovan do roku 1995, kdy vznikla prvni
webova aplikace ¢i stranka, kterda byla postavena na téchto principech. Jeji
nazev, WikiWikiWeb, pak dal jméno dalsim podobnym tohoto druhu. Jedno-
znacné nejvetsi a nejznameéjsi pak je oteviend encyklopedie Wikipedia, kterd
patii k fenonému dnesni doby a k nejznaméjsim webovym aplikacim v celo-
svétovém méritku.[20]

Zajimavym faktem je, ze pfi tvorbé obsahu se zde ujal vlastni znackovaci
jazyk ,wiki syntax“, pomoci néhoz uzivatelé text v edita¢nim rezimu formé-
tuji. Ten je hojné vyuzivan napri¢ samotnymi wiki aplikacemi, které mohou
mit vyuziti naptiklad pro dokumentacni tcely v rdmci organizace. Wiki sys-
témy jsou pak také velmi dobrym prikladem udrzovani kolektivni znalosti.
[20]

1.2.4 Intranetové stranky

Intranetem rozumime pocitacovou sift na podobné bazi jako je znaméjsi Inter-
net. Ma vsak klicové omezeni a to, ze je jeji obsah pristupny pouze z lokdlni
sité, napriklad sité dané organizace, jez takovou sit vyuziva. Intranet nabizi
srovnatelné sluzby jako jiz zminény Internet, mimojiné i webové sluzby, a tim
i intranetové stranky. Ty samotné byvaji laiky velmi casto oznacovany zkra-
cené jako Intranet. Jejich tloha v organizacich spociva predevsim ve sdileni
informaci nejriiznéjsiho obsahového charakteru, ale i formatu. Jejich soucasti
z principu mohou byt diskusni féra, blogy, wiki stranky, atd. [22] 23]

1.2.5 Socialni sité

Socialni sit je v ¢eském jazyce trochu nestastny pojem, jelikoz v sobé skryva
dva vyznamy. Prvni (z angl. Social Network) je ten sociologicky, kdy hovorime
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o propojeni skupiny lidi do sité tvorené z téchto spojeni. Druhy, technologicky,
a pro nas ten vyznamnéjsi a dale pouzivany (z angl. Social Networking Ser-
vices) pak oznacuje platformy, které umoznuji naplnéni toho sociologického
vyznamu. [24], 25]

Socialni sit je tedy platforma umoznujici propojeni jednotlivych uzivateli
systému. Uzivatelé v ramci sité maji své vice ¢i méné vefejné profily a vzajemné
se propojuji za tucelem konzumace a sdileni obsahu. V nadsazce pak socialni
sité bez lidi a jejich obsahu jsou jen nékolik fadek zdrojového kédu.[25]

Pro ucely této prace jsou dilezité webové platformy, jejichz vznik se datuje
do druhé poloviny devadesatych let minulého stoleti. Jedna se o webové apli-
kace, které umoznuji uzivatelim sdilet obsah ve formé textu, videa, obrazki,
ale i tfeba aktivity a informace z jinych platforem, které uzivatel vyuziva. Uzi-
vatelé pak obsah dale konzumuji a provadéji s nim interakce v podobé hodno-
ceni, komentovani ¢i dalsiho sdileni. Jednotlivé webové aplikace se mezi sebou
pomérné vyznamné lisi co do sdileného obsahu ¢i zpusobu préce s nim.[26] 27]

Nejznameéjsimi predstaviteli této skupiny jsou Facebook, Twitter, Linke-
dIn, Instagram a mnoho dalsich. Pocty uzivatell téchto zastupct se pohybuji
ve stovkich milionech uzivatelti po celém svéte.

S tspéchem téchto systému se pak zacaly objevovat jejich alternativy pro
vyuziti v ramci uzaviené komunity, mj. v organizacich. Jednim z nejznaméjsich
takovych systémii je Yammer, ktery byl pred nékolika lety koupen spole¢nosti
Microsoft a je postupné integrovan do jeho platformy urcéené pro firemni vy-
uziti.

1.2.6 Tagging and Social Bookmarking

Dalsi z kategorie nastroji a aplikace Social Computingu je véc, ktera se za
poslednich 20 let vyvinula v tomto oboru pomeérné velmi vyznamneé, a dnes si
bez té novodobé myslenky nedokazeme napriklad viubec predstavit fungovani
socidlnich médii. Tato technika, jejiz ndzev nemé ptilis vhodny cesky ekviva-
lent, spoc¢iva v oznacovani obsahu pomoci tagt. Ty si muzeme predstavit jako
takové zalozky, stitky ¢i jako klicova slova. Jedna se o oznacovani, které slouzi
k dalsimu zpracovavani obsahu, jeho kategorizaci.

Social Bookmarking slouzi k ukladani zajimavych webovych stranek s do-
plnénim vhodnych tagi. Tato potreba vznikala pii ukladani kolekci stranek,
které uzivatel pak sdilel s ostatnimi. Nejznaméjsi verejnou sluzbou v tomto
segmentu je del.icio.us, aktudlné vlastnéné spolecnosti Yahoo. [2§]

Pro tucely této prace neni tak dilezity Social Bookmarking, pro ktery se
uvnitt organizaci prilis uplatnéni nenajde, ale spise Tagging, jenz je ¢im dél
vice pritomen, a rozsifuje svou pusobnost v mnoha forméch komunikace a
kolektivni spoluprace.
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1.2.7 Mashup

Mashup je webova aplikace, kterd pro sviij chod vyuziva data nebo funkce,
jez ziskava prostiednictvim aplikacni rozhrani API. Jsou to tedy aplikace,
které napriklad rozsiruji stavajici aplikace ¢i napomahaji dalsim integracim
dat ¢i funkci. Takové aplikace jsou v principu budovany zptsobem servisné
orientované architektury (SOA). Aplika¢ni rozhrani je v dnesni dobé témér
samozrejmosti u aplikaci a sluzeb, kde mé alespon néjaky smysl dalsi integrace.
[29, [30]

1.2.8 Sdilené dokumenty, multimédia a soubory

Dalsim z mnoha prikladu téchto nastroju, spadajicich i do oblasti hromadné
spolupréce, jsou i nastroje umoznujici praci vice uzivateld na jednom doku-
mentu. Nejzndméjsimi zastupci z této oblasti jsou kancelarské nastroje Google
Docs a Office 365, které jsou umisténé v cloudu, a pravé tuto moznost nabizi.
Nejde vsak pouze o kancelarské aplikace, ale o princip spoluprace jako takovy.
S prichodem Social Computingu totiz vyznamné dochazi k odbourdvani pii-
padi, kdy jsou dokumenty zasilany emailem a neni mozné prace vice uzivateli
na jednom dokumentu zaroven.

Tyto nastroje jsou pak vybaveny dalsimi funkcionalitami v souladu s cili
Social Computingu, a to je zejména pokrocilé moznosti sdileni, diskuse nad
dokumenty jakéhokoliv typu nebo personalizované streamy aktivit spojené s
praci s dokumentem. Konkrétnich pripadt takovych aplikaci je cela rada, a to
nejen v organizacich. Jejich klicovym benefitem je pak zrychleni spoluprace v
pripadé zapojeni vice uzivatelu. [31]

12



1.3. Budoucnost Social Computingu

1.3 Budoucnost Social Computingu

Social Computing je pro organizace véci naprosto nevyhnutelnou. Tlak na jeho
vyuzivani v organizacich je obrovsky a jeho pfinosy neoddiskutovatelné. Spo-
lecné s Cloud Computingem, Big Data a Business Intelligence je to zalezitost,
kterd je dnes povazovana za fundamentalni vyzvu pro segment Enterprise IT.

Ty vyzvy jsou vsak ve skutecnosti dvé, avsak nerozluéné. Jedna vyzva je
technologické, coz je viceméné v kompetenci I'T oddéleni organizace. Druhou,
a mnohem vétsi vyzvou, je pak vyzva pro samotnou organizaci jako celek.
V disledku je tedy tato vyzva o IT samotném, ale pfedevsim o pfistupu a
fungovani organizace. S tim naprosto krucidlné souvisi mytus, ze technologie
zde vytesi problémy, které organizace typicky maji. Nevyfesi, nicméné miize
vyznamné pomoci.

Zasah Social Computingu do fungovani organizace jako celku, at uz rizeny
¢i netizeny, zcela jisté nastane. Aktudlné jsme v dobé transformace, kterd bude
trvat priblizné do konce této dekady.

Do pracovniho procesu se dnes jiz zapojuji lidé, ktefi neznaji dobu, kdy
se nepouzivalo magické slovo ,social“. Pro tyto lidi, zaméstnance, je e-mail
zastarala véc, stejné jako pro dnesni tficatniky dopis. Tito lidé pak mnohem
rychleji adoptuji prvky Social Computingu v pracovnim prostredi, protoze je
to pro né naprosto prirozend véc. Ba dokonce tyto prvky prosazuji, mnohdy
silné mimo oficidlni IT aplika¢ni portfolio, a to mize byt v mnoha piipadech
ohromné bezpecnostni hrozba, ale i tfeba zarodek budouciho problému s udr-
zovani kolektivni znalosti uvnitt organizace. Poukazuje to vSak na jednu véc,
a to, ze tlak na zavadéni Social Computingu v organizacich bude ¢im dél vice
prichazet ze spodnich pater ogranizace, coz vede k zamysleni, zda jiz v otazce
transformace neodbiji dvanacta.

Aspektem pro kolektivni spolupraci je v mnoha organizacich i tzv. spe-
cializace roli. Tato diverzita v profesnich specializacich pak vede k naprosté
nutnosti spolupréce ve formé tym, a tak trochu elmiminuje dtlezitost jedince
jako solitéra.

Spolec¢nost Gartner, ktera kazdy rok pripravuje svou ,hype kiivku“ i pro
Social Software, vSak mnohé prognézy lehce mirni, a ukonceni transformace a
nastup pokrocilejsich néstroju pro spolupraci predikuje az v priubéhu ptisti de-
kady, jak vyplyva z Obrazku Graf obsahuje i software a technologie mimo
segment Social Computing uvniti organizace. Nicméné pokud vybereme pro
nas klicové body, mizeme si vSimnout velkého nastupu a ocekavani v oblasti
nastroji pro kolektivni spolupraci. Naprosty zakladem pro zavedeni Social
Computingu v organizaci jsou dva ndstroje a to ,Enterprise Social Networ-
king Applications®“ (podrobnéji viz Kapitola , a ,,Unified Communications
and Collaborations“. U obou Gartner prognézuje masivni nasazen{ v horizontu
2 az b let, coz jsem presvédcen, ze pro mnohé, zejména komercéni organizace,
muze byt v pfipadé horni hranice jiz pozdé.[I]

Na ktivce jsou také pritomny 3 relativné zajimavé nastroje, respektive sady
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expectations
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Social Media Records Management
Expertise Lucqtion and Management
Saocial IT Management

Social Employee Recognition Systems
MDM and Social Data
Design-by-Daing

Social Network Analysis

Social Content

‘Social Learning Platform

Crowdsourcing

Privacy Management Tools

Social Recruitment Software

Enterprise Video Content Management

Mobile Collaboration Client
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Obrazek 1.1: Gartner - Hype Cycle for Social Software, 2014 [I]

nastroju:

e Analytika - Analytika, a to jak u internich néstroju, tak verejnych so-
cialni médii, je velmi casto opomijena v Social Computingu. Organizace,
které tuto oblast nepodceni a budou ochotny do ni investovat rozhodné
neprohloupi, a jsem presvédcen, zZe se jim ndsobné vrati.

e Collaborative Customer Interfaces - Pravé toto povazuji za opravdu
velmi dulezity néstroj, bez kterého se par let v retail segmentu piilis
mnoho organizaci pri honbé za lepsimi produkty a sluzbami neobejde.
Aktudlné jsme ve fazi, kdy pro design produkti a sluzeb spolec¢nosti
vyuzivaji nejriznéjsich dat a analyz trhu. Bez toho to neptijde ani v
budoucnu, nicméné realné zapojeni zakaznikt do tohoto procesu bude v
pristich letech klicové a relativné samoziejmé. Spole¢nosti, které si toto
uvédomuji jiz dnes, mohou v tomto ziskat znatelny naskok.

e Idea Management - Identifikace a Teseni ndpadu v organizacich, pre-
devsim v téch velkych, se ukazuje jako palcivy problém, a je to i jedna z
oblasti, kde Ize ukazat prinos Social Computingu. V ¢em ale zatim neni
prilis jasno je to, jak se k této véci postavit. Kazda organizace, které tuto
zalezitost Tesi, vlastné navrhuje tento proces tak trochu na zelené louce
jako ruzné nadstavby v rdmci pouzivanych platforem. A bez ohledu, zda
jsou to Social platformy ¢i nikoliv. V tomto bych si tedy troufnul mirnit
jinak opatrné prognézy spolecnosti Gartner a Idea Management posunul
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az za FEnterprise Social Networking Applications a do horizontu 2 az 5
let.

V dnesni dobé je magické slovo Social lehce nelichotivé oznacovano jako
,buzzword“. Osobné si myslim, Ze dosti nepravem. Budoucnost Social Com-
putingu je totiz vlastné kriticky nevyhnutelnéd pfitomnost, coz dokazuje to, ze
85% spolecnosti zafazenych na seznam Fortune 500 jiz pouziva néktery z nd-
stroju Social Computingu. Toto tvrzeni podporuje i predikce Gartner, kterd
odhaduje, Ze v roce 2016 bude mit 50% velkych organizaci nasazenou pod-
nikovou socidlni sif, a tfetina z nich ji bude povazovat za naprosto zakladni
nastroj, stejné jako email ¢i telefon v dnesni dobé. [32]

15






KAPITOLA 2

Prinosy Social Computingu
vV organizaci

To, co od Social Computingu jako nastroje pro kolektivni spolupraci mizeme
ocCekavat, byva casto podhodnocovano, ale mnohdy i nékterymi zastanci nad-
hodnocovano. Je potieba se na véc podivat pragmatickym pohledem a defi-
novat to, co mizeme od aplikace Social Computingu v organizaci ziskat, a co
ne. A také co miZzeme mérit, a co naopak zmérime jen velmi tézko a musime
se tak spoléhat na jiné zpusoby vyhodnoceni.

Riizné role v organizaci oc¢ekavaji od zmén ve fungovani organizace, které
jsou zpusobeny nasazenim nastroju Social Computingu, néco jiného a podle
toho nésledné pristupuji k adopci téchto principt. Pro tucely této préace jsou
dulezité predevsim globalni prinosy, tedy prinosy ovliviiujici organizaci jako
celek, a nikoliv pouhé dil¢i prinosy, které jsou vyvazeny casto stejnou mérou
negativy v jiné ¢asti organizace.

Klicovym slovem je pro nds hodnota. Hodnota, kterou chceme ¢i muzeme
potencionalné ziskat. Ta muze nabyvat dvou rozméru - social (spolecensky) a
byznysovy. Kazdy pfinos, ktery miizeme od Social Computingu ocekavat ob-
sahuje vzdy oba rozméry. Oba vsak ne vzdy mohou byt maximalné naplnény,
ale mnohdy jde o vyvazeni téchto dvou rozméri jako slozek generované hod-
noty, kterou organizace danou zménou ¢i funkei ziskdva. Tato hodnota pak
maé na organizaci néjaky dopad. Tento dopad je vzdy v néjakém kontextu vi-
ditelny zvenku, kdezto hodnota je vidét predevsim uvniti organizace, pokud
se omezujeme na nasazeni Social Computingu a spolupraci uvnitt organizace.
[

Vyznamnou roli v ocekavanych prinosech hraje i to, kde jsou principy a
nastroje aplikovany. Jsou totiz oblasti, kde mizeme daného ptrinosu dosdhnout
velmi snadno, a pak také oblasti, kde ho nedosdhneme viibec. Divodem muze
v dané roli. Typické oblasti ¢i organizacni tseky, kde je Social Computing
vhodny k nasazeni jsou:
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Marketing

Zakaznicka podpora

Informacni technologie

Lidské zdroje

Produktovd oddéleni

e Distribuéni sit
Pravé zde mtzeme cekat nejvétsi zisk hodnoty u nize uvedenych moznych
piinosa.

Co do aktivit, tak zde hraji hlavni roli pracovni aktivity slouzici s komu-
nikaci a informacemi. Vyplyva tak i z prizkumu, ve kterém byli respondenti
dotazovani, k jakym ¢innostem ve firmé pouzivaji nastroje Social Computingu
(Obrazek . Pokud vybereme ty ¢innosti, které sméfuji smérem dovniti or-
ganizace, tak to jsou predevsim:

o Redukce ndkladd na cestovani na schiizky
o Komunikace se zaméstnanci
o Umoznéni efektivnéjsi prace v ramci geograficky distribuovaného tymu

Sdileni a zaznamenavani znalosti

Sprava projektu

Identifikace expertu

Inovace

Samoziejmé se jednd o aktivity, kde do danych aktivit vstupuje vice lidi,
a kde je mozné benefitovat pravé z této premisy.

Jako naopak nevhodné ¢i méné vhodné aktivity jsou hlubsi analyzy nebo
situace, kdy je vhodnéjsi, aby informace byla zprostredkovana odbornikem v
dané oblasti. To plati napriiklad i o bezpec¢nostné citlivych informacich a u
potencionalné konfliktnich informaci. [7]
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“For which of the following activities is your firm currently using social technology?”

Marketing activities 54%
Customer service activities 45%
Reducing travel costs for meetings 45%
Communicating with employees 4204

Enabling more effective work among
geographically dispersed teams

Capturing and sharing knowledge 39%

420

Working with partners or suppliers 32%

Managing projects %

Foster collaboration within a division or group 29%

Making best practices easier to find and share 27%

Locating experts and expertise 25%
Driving innovation 23%
Building communities of interest or practice 23%
Driving corporate alignment and strategy 20%
Recruiting intermally for projects or initiatives 19%
MNone 7%

(Percent of respondents)
Base: 262 senior-level IT decision-makers (multiple responses accepted)

Source: “Social Nefworking in the Enferprise: Benefits and Inhibitors,” Forrester Conswiting and Cisco, May 2010,
hitps:/fwww.cisco.cam/web/offer/gist_ty2_asset/SocMedninhib/SocNW_En_TLFRpdf

Obrazek 2.1: Aktivity s nejvétsim zastoupenim Social Computingu [2]

2.1 Klicové benefity

V tvodu této kapitoly jsem zminil dva rozmeéry - social a byznys. Pravé podle
prevazujiciho aspektu v prinosu muzeme jednotlivé benefity roztiidit. A i kdyz
mnohdy vedou ke stejnému dopadu, ktery jak vysvétlim nize je velmi tézko
méfitelny co do jeho ptvodu, je roztridéni na misté, jelikoz pomaha definovat
ocekavani.

Kazda organizace je specifickd, a co se podari v jedné, nemusi se podafit
v druhé, i kdyz maji mnohdy velmi podobnou charakteristiku. Nelze tak oce-
kavat, ze dojde k naplnéni vSech prinost, protoze jednoduse je nutné prinosy
prioritizovat. A vzhledem k tomu, Ze do ekosystému organizace zasahuje velmi
mnoho vlivi, tak nelze ocekavat, ze Social Computing, softwarové néstroje a
technologie, které prindsi organizaci v tomto spasi a zisk benefiti a generovani
hodnot zajisti. [14]

Zde a v mnohych dalsich aspektech aplikace téchto pristupt si musi ma-
nazefi polozit otazku: ,Co je v tomto pro mé?“, v tomto pohledu tedy pro
organizaci. Rozhodnuti je totiz na nich, a oni musi védét nejlépe, co orga-
nizace potfebuje, jaké nesvary potiebuji odbourat prednostné, atd. Jelikoz
zamélrenim se na Sirokou paletu aktivit se rozmélnuje koncentrace, ktera je
zde potiebna. [7]
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2.1.1 Social benefity

Social (Cesky lehce krkolomné spolecenské) benefity jsou piinosy, jenz byt
maji i byznysovy rozmér, neni ten hlavni, a je zde potlacen za tc¢elem naplnéni
primarné prevazujiciho aspektu, a to je ten spolecensky, vztazeny na samotnou
organizaci.

2.1.1.1 Kolektivni znalost

Kolektivni znalost a jeji soustavné budovani je pro organizace postavené na
znalostech, ale nejen pro né, velmi klicova oblast. Problémem byvaji situace,
kdy odchazi klicova osoba pro néjakou oblast, nemusi to byt vsak ani néjaky
expert, a v tu chvili odchazi znacnd ¢ast know-how ven, mimo organizaci.
Ziskani téchto informaci je pak zpravidla velmi tézko obnovitelné. Zalezi zde
i na zpusobu uchovavani této kolektivni znalosti. E-mailova komunikace neni
to spravné misto, je ale v soucasné dobé velmi ¢asté. Spravnym pristupem je
uchovavat tyto znalosti ve formé pristupné sSiroké komunité. Konkrétné sem
spadaji blogy, wiki, diskusni fora s moznosti vyhleddvani. Uchovavani kolek-
tivni znalosti pak pomaha v pripadé c¢asto kladenych otazek, nebo v pripadé,
kdy muze byt individualni drzeni néjaké informace rizikem a problémem v
pripadé odchodu dané osoby, coz samoziejmé pokryva obrovské mnozstvi si-
tuaci. Diky zachyceni téchto znalosti a informaci dochazi také k jejich sifeni
v organizaci. Informace a znalosti tak maji mnohem vétsi dosah nez drive, v
hlavich jedincu. |7, [14]

2.1.1.2 Identifikace expertu

Velmi frekventované jsou pripady, kdy clovék v organizaci potiebuje zjistit,
jak se néco déla, nebo ziskat néjakou informaci. V bodech, kdy nepomaha
kolektivni znalost, je tu jeden dalsi z prinosti, identifikace expertii. Social
Computing diky propojeni lidi, informaci, atd. odbourava to, ze se dany clovék
nemad koho zeptat. Zepta se tedy komunity, a zpravidla se ozve nékdo, kdo o
dané problematice néco vice a pomuize. Silna stranka zde je predevsim ve velmi
specifickych dotazech. [7]

2.1.1.3 Kultivace zajmua

Néstroje Social Computingu také typicky pomdéhaji takzvané kulitivaci za-
jmu. Jde o situace, kdy se lidé napfi¢ organizaci sdruzuji (napf. na podnikové
socidlni siti) kvuli spole¢nému zajmu. Ten pak prohlubuji prispévky publiko-
vanymi v ramci skupiny, kdy se ostatni ¢lenové pripojuji do diskuse a pridavaji
své nazory z dané oblasti. To mé za nésledek prohloubeni znalosti, budovani
napiiklad i kolektivni znalosti, a tuto kultivaci. [7]
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2.1.1.4 Posileni vztahu

Posilovani vztahiti mezi jedinci ¢i skupinami je dalsim prikladem sily téchto
nastrojui. Zejména v pripadé pritomnosti organizacnich sil jsou vztahy v orga-
nizaci vedené liniemi organizacni struktury. Trendem je toto zménit a organi-
zaéni struktury alespon virtualné zplostit.

Budovani a posilovani vztahii totiz nemusi probihat pouze fyzicky, kdy se
se spolupracovnici vidaji na pracovisti, ale jiz jsou zazité vztahy virtualniho
charakteru, napiiklad z emailové komunikace. Social Computing toto jesté
vice prohlubuje a zvysuje kvalitu vztaht, stejné jako jejich kvantitu.

Velmi dobrou ilustraci je napiiklad komunikace bézného zaméstnance v
korporaci s feditelem spolec¢nosti prostiednictvim socidlni sité, kde maji oba
stejné prostredky a moznosti. Tento zaméstnanec ma moznost nahlédnout do
agendy toho druhého a byt se vzdilenym nadfizenym v kontaktu, byt tieba
pasivnim. [7]

2.1.2 Byznys benefity

Byznysové benefity jsou prinosy s prevazujicim rozmérem byznysu a tzkym
vztahem k financim ve formé tspory ¢i generovanim novych prijmia. Genero-
vané hodnoty z téchto piinosi jsou hlavni slozkou vstupt pii vypoctu ROI
projektt Social Computingu.

2.1.2.1 Generovani inovaci

Inovace, to je pojem, ktery rezonuje velmi znatelné v souvislosti s timto téma-
tem. Generovani a nasledné zpracovani zajimavych myslenek, ndpadi je prinos
velmi snadno demonstrovatelny, avsak ne automaticky. Nasazeni technologii
samo o sobé nezvedne inovacni troven. Diilezité je spravné nastaveni procesii
a také zapojeni lidi do tohoto inovac¢niho procesu.

Prinos vztazeny na hodnotu lze v tomto pripadé velmi dobfe ilustrovat na
tom, Ze hodnotou pro nas je vygenerovany napad, v idedlnim ptipadé reali-
zovany. Prinos pak je to, ze generovani inovace jako takové probihd, a to ve
vétsi mite a lépe zachytitelné, nez tomu bylo diive.

Generovani, zpracovani a realizace téchto napadt, myslenek a inovaci je
pomérné slozitd zalezitost, avsak organizace se na ni velmi sprdvné a casto
zameéruji, jelikoz jsou zde samotny prinos a hodnota snadno prezentovatelny
managementu organizace a byva tak casto pouzivan jako velmi silny argument
pro investice do Social Computingu.

’

2.1.2.2 Rychlejsi a transparentnéjsi komunikace s spoluprace

Se zménou komunikac¢nich model a pouzivinim jinych nastroji nez je elek-
tronickd posta a osobni setkani se komunikace obecné zrychluje a stava se
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transparentnéjsi. Zacind to jiz tim, ze se z komunikace privatni stava komu-
nikace vefejna. Emailovd komunikace totiz v legislativé podléha listovnimu
tajemstvi. Nicméné to neni jediny aspekt. V piipadech, kdy probihd komuni-
kace tieba na podnikové socialni siti a je tak dohledatelnd, lidé ji at jiz pasivné
¢i aktivné vnimaji, tak nasledna vyplyvajici rozhodnuti jsou 1épe vnimand diky
této transparentonosti predevsim u ¢asto mnohem vétsiho, nezapojeného pu-
blika. [33]

Lidé diky Social Computingu rychleji ziskavaji informace a jsou schopni
snadnéji, a tim i rychleji prekonavat hranice, at jsou geografické, organizacni,
& jiné.

S rychlejsi spolupraci souvisi i problematika rychlosti doru¢ovani vysledku
prace a byzny metrika ,time-to-market“, se kterou se muzeme setkat v této
souvislosti predevsim u zpracovani napadu z predchoziho bodu.

2.1.2.3 Vyssi produktivita prace

Prinosem, ktery je extrémné tézko méritelny, je efektivita ¢i produktivita
prace. Nicméné je to prinos, ktery velké organizace pozoruji a jehoz zdro-
jem jsou zmény ve zpusobu komunikace a spoluprace v organizaci. Jednou z
organizaci, ktera toto verejné objasnuje, je napriklad Intel ve svém dokumentu
vénujicim se rozvoji Social Computingu a spoluprace praveé v jejich spole¢nosti.
Tato pripadova studie velmi dobfe demonstruje, jak by se k Social Computingu
meélo pristupovat. [33]

2.1.3 Ostatni benefity

Kromé vyse zminénych benefitti je zde mnoho piinosti, které se velmi casto
objevuji po prechodu na principy a modely Social Computingu. Vzdy vsak vice
¢i méné souvisi s jiz zminénymi benefity. Na zdkladé prizkumu spolecnosti

ESG [34] (viz Obrazek to je napiiklad:

e Snizeni ¢asu souvisejiciho s cestovanim a schtizkami
o Veétsi efektivita u internich procesi a operativy

e Snadnéjsi propojovani lidi napii¢ rolemi

e Rychlejsi rozhodovani

Diléi organizace pak velmi Casto ziskavaji specifické prinosy, které zavisi
na jejich zpusobu podnikani a internim fungovani. A zejména pak na lidech
uvnitl organizace, kteri jsou motorem téchto prinost, a bez nichz zistava jen
u potencialu.
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What are the greatest benefits of deploying social = LI
communication and collaboration tools? Gt L Ty

June 2012

Percent of respondents reporting benefits:
N=282, multiple responses accepted
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Obrazek 2.2: Nejvétsi benefity nastrojt Social Computingu dle prizkumu ESG

3]

2.2 Meéritelnost prinosua

Schopnost mérit prinosy a zmény, které nasazeni Social Computingu v orga-
nizaci prinasi, je pomérné klicova véc pro nasledné vyhodnoceni. Bez toho se
vyznamné pohybujeme v roviné domnének a spekulaci. Velmi dulezité je mit
ale ve vécech srovnani pred a po nasazeni, jelikoz bez toho se prinos tézko
vyhodnocuje. To samoziejmé prilis organizaci nedéld a vykonnostni metriky
se velmi casto omezuji pouze na ty financ¢ni.

V takovych pripadech se kromé finan¢nich a dlouhodobé mérenych ukaza-
telt casto pouzivaji dotazniky a prizkumy mezi ¢leny organizace, podobné jak
muzeme vidét na Obrazku Ty se pak vyhodnocuji v case. Tento zptusob
se hojné vyuziva zejména u komplexnich ukazatell, jako je napriiklad produk-
tivita prace anebo social benefity.

Zejména u produktivity prace jsme schopni mérit diléi aspekty a metriky,
které nam ale o celkové produktivité v mnoha pripadech prili§ nefeknou. Vy-
jimkou jsou ale transakce, kdy jsme schopni mérit pocet ikont za dané obdobi.
Nicméné vzhledem k casto probihajicim zménam je mnohdy tézké prisuzovat
praveé toto zménam souvisejicim se Social Computingem, a tak jsou dotazniky
a pruzkumy spise nevyhnutelnou zalezitosti.

7 pohledu finanéni ukazatelt, je dulezita metrika ROI. U ni panuje spousta
myti o jeji méritelnosti ve vztahu k Social Computingu, at interné ¢i externé
aplikovaném. Vypocet zde je vsak relativné jednoduchy co do konstrukce,
nicméné naroénéjsi co do zpracovani vstupnich hodnot.

Ziskana Hodnota
Investice

ROI =
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Relativné snadno vypocitatelnym vstupem je vlozena investice do Social
Computingu a jeho néastroju. Ziskana hodnota je ale jiz vstup mnohem slo-
zitéjsi. Dulezita je zde linie piinos - hodnota - dopad. Vhodnym piikladem
je zde generovani inovaci. Tento piinos typicky vygeneruje néjakou hodnotu,
a tou muze byt napad, ktery prinese provozni usporu nebo nové zakazniky.
Tuto hodnotu, kterou ndm zminénd inovace vygeneruje, je dilezité vyjadrit
v penéznich jednotkach, coz ale mnohdy neni jednoduché. Tyto hodnoty by
mély byt v idedlnim pripadé soucasti ocekavani, jelikoz pti identifikaci jiz v
pribéhu generovani vznikaji problémy s jejich méfenim.

Meéreni dopadu je pak extrémné narocné a lehce spekulativni, jelikoz dopa-
dem je naptiklad zvyseni podilu na trhu, do ¢ehoz vstupuje jiz tolik faktort,
ze dobrat se konkrétnich a zaroven kvantifikovanych pricin tohoto dopadu je
velmi ¢asto tikol nemozny. [7]

Se Social Computingem pfislo i mnoho novych metrik, které maji svij
velky vyznam. Nejvyznamnéjsi z nich je tzv. Engagement (zapojeni uzivatelu)
vyjadiujici miru aktivity uzivatelt na zakladé provadénych interakci.

Pro naslednou analytickou ¢innost existuji 3 zakladni zdroje dat:

e Vlastni méfeni
e Prizkumy a dotazniky mezi zaméstnanci a uzivateli.

e Vestavéné analytické nastroje

Vlastni méfeni je v organizacich velmi ¢asto opomijené a také velmi ¢asto
naroc¢né na vypocet. Mize se tak stavat, ze samotné méreni je nakladnéjsi nez
je vyse samotného piinosu. Naopak prizkumy a dotazniky jsou pomérné velmi
levnym zptisobem, jak ziskat nejen tvrdé cisla, ale prindsi i mnoho dalsich
podnétt a informaci. Zdrojem dat zejména z provozu softwarovych néstroju
Social Computingu jsou analytické moduly ¢i néastroje, které jsou dnes jiz
béznou soucasti téchto produkti, a pomahaji porozumét chovani uzivatela a
naslednému fizeni.

2.3 Casté namitky a omyly

Pti rozpravach o Social Computingu v organizacich zazniva velmi ¢asto mnoho
myta a domnének o tom, zda ma celd véc opravdu smysl, a zda prinasi néjakou
redlnou hodnotu. Mnoho ndmitek je na misté a zména pristupu nebyva vzdy
doprovazena jen pozitivy. Kli¢ k ispéchu a dosazeni kyzenych prinosi spociva
predevsim v potencidlu Social Computingu a jeho naplnéni.

e Nasazeni technologie je dostacujici.
Je nutné si uvédomit, ze nasazeni samotné technologie pfinese jen ma-
lokdy efekt, a bez jasné strategie, doprovodnych procesi a spravném
zapojeni lidi, je vysledek velmi nejisty. [14) [7]
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s,

Social Computing prinasi rizika souvisejici s citlivosti infor-
maci.

Tato rizika jsou zde i bez Social Computingu, a zilezi jen na nasta-
veni technologie samotné, procest a skoleni zaméstnanct, aby k tomu
to nedochéazelo. [T, [35]

Social Computing je otazka IT.

Jeden z nejvétsi omylu. Nechavat celou zalezitost pouze IT oddéleni je
cesta k netspéchu. Klicové je zapojeni predevsim HR, marketingového
oddéleni a podpora celého managementu. Pro organizaci je Social Com-
puting obrovska vyzva a Sirokd podpora a participace je nutnosti. [7]

Zameéstnanci jsou zavaleni komunikaci, zejména emaily.

To je velmi casto pravda. Social Computing vSak prinasi feseni tim, ze
komunikaci usmeérnuje, tiidi a filtruje, a to nejen na technologické irovni.
Nejednd se tak o dalsi z4téz pro zaméstnance, ale predevsim o tlevu. [35]

Je nezadouci volny prostor ke kontaktu organizac¢ni vertikalou.
To zélezi na organizaci samotné. Nicméné od toho jsou ruzné kontrolni
mechanismy a pravidla slusného chovani. Otevienost spojend se Social
Computingem prindsi i viditelnost. Lidé si cestu najdou vzdy a zalezi
tedy jen na samotné organizaci a jeji kultufe, jak se s timto popere. [35]
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KAPITOLA

Podnikové socialni site

Podnikové socialni sité, z anglického Enterprise Social Networks, jsou jed-
nim z nékolika néstroji spadajicich do skupiny nastroji Social Computingu.
Bez jeho vyuziti v organizaci se neda zpravidla hovofit o vyznamném napl-
néni celého principu Social Computingu. Tuto myslenku podporuje i predstava
béznych lidi, zaméstnanci i I'T profesiondlti, ktefi za pojmy ,Social Organi-
zation® anebo ,Social Enterprise“ vidi pravé socialni sit. Laickym pohledem
si predstavi pod timto pojmem vyuziti nastroje, ktery nazvou jako ,firemni
Facebook“.

Tyto nastroje vsak nejsou jen jakousi pracovni analogii zndmé verejné
socialni sité, kde lidé sdili své myslenky, fotografie z dovolené a dalsi obsah.
Je to predevsim soubor nastroji pro kolektivni praci a komunikaci uvnit¥
organizace s cilem usnadnit jejich uzivatelim praci. Podnikové socidlni sité
vSak maji s témi vefejnymi, kde dominuje pravé Facebook, mnoho spole¢ného,
a to predevsim funkcionality. Je tu ale jeden velmi klicovy faktor, ktery je
rozlisuje, a to je samotny cil, pro¢ jsou dané néstroje pouziviany nebo co je
jejich pouzivanim sledovano.

Dtlezité je si uvédomit hned v pocatku, ze socidlni sité nejsou urceny pro
kazdou organizaci. Jejich nasazeni v mnoha typech organizaci je zatim v roviné
budoucnosti a aktualni pripady vyuziti jsou predevsim v organizacich orien-
tovanych na znalosti a jejich opodstatnéni roste s tim, jaké jsou jejich obecné
prinosy. Tyto organizace jsou zaroven velmi ¢asto geograficky rozdélené, velké
a jejich organizacni struktura je slozitda. Neplati také, ze pokud tyto znaky
organizace napliuje, ze tyto nastroje budou ¢i maji vyuzivat vsichni lidé v or-
ganizaci. Jako velmi dobry priklad zde muze byt predni svétova automobilka.
To je organizace, ktera splnuje zakladni predpoklady pro divodné nasazeni
podnikové socidlni sité, nicméné vyuziti pti montazi automobilu je jen tézko
predstavitelné. Oproti tomu pii praci konstruktérti, manazert ¢i prodejct je
ta predstava mnohem redlnéjsi.
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3.1 Obecné vlastnosti podnikovych socialnich siti

Definovat, zda dany nastroj je ¢i neni podnikova socidlni sit je mnohdy velmi
slozité. Presna definice totiz neexistuje, a tak z velké Casti zavisi na defi-
novani vendorem, konzulta¢ni spolecnosti ¢i samotnymi uzivateli. Jedna se
totiz o pomérné rozmanitou skupinu nastroju rtizného rozsahu a specializace.
Mnohé néastroje tak lze velmi snadno zatradit do nékolika kategorii v rdmci
sirsi skupiny, kterou je mozné nazvat jako nastroje pro kolektivni spolupraci.
Podnikové socidlni sité maji ale v zasadé nékolik klicovych charakteristik ¢i
funkcionalit, nicméné ne vsSechny nastroje z této kategorie naplnuji vSechny
tyto charakteristiky.

3.1.1 Vazba uzivateli k obsahu

Centralnim prvkem podnikovych socidlnich siti je zpravidla tzv. Activity Stream,
coz neni nic jiného nez zpravidla dlouhy seznam uzivatelskych prispévki, ko-
mentaii, nejruznéjsich notifikaci a dalsich informaci. Kazdy uzivatel socidlni
sité ma tento seznam co do obsahové roviny jiny a informace v ném obsazené
by pro néj mély mit jistou relevanci. Nicméné mnozstvi informaci, které by
mély byt k uzivateli touto formou doruceno, je zpravidla obrovské, a uzivatel
by tak byl informacemi doslova zahlcen. Pokrocilé nastroje tomuto predchéazi
diky pouziti algoritmii pro vyhodnocovani relevance informace pro uzivatele
a obsah, ktery se tak uzivateli redlné zobrazi v jeho Activity Streamu je tak
mnohdy notné ocistén o méné dulezitd sdéleni. To, jaké prispévky se uziva-
teli budou zobrazovat, zavisi primarné na jeho zdjmech, tedy na tom, které
uzivatele, skupiny, atp. bude sledovat. Déle se pak sleduje jeho interakce s
dorucovanym obsahem do Activity Streamu. Uzivatel samotny pak zpravidla
také muze vyuzit i raznych filtrii pro zobrazeni obsahu.

Jak jiz bylo zminéno, uzivatelé se na podnikové socialni siti sleduji navza-
jem. Prakticky to znamena, ze si jednotlivi uzivatelé vybiraji uzivatele, jejichz
obsah je zajimé a chtéji ho dorucovat do svych Activity Streamti. Kromé sle-
dovani uzivatell je pak mozné sledovat i aktivity jinych objekti, jako jsou
napriklad skupiny, udalosti, atp.

Uzivatelé mohou byt na siti organizovani do riznych skupin. Ty jsou velmi
¢asto rizného stupné verejnosti a sdruzuji uzivatele, ktefi maji néjaky spolecény
element. Tim mutze byt participace na stejném projektu, zarazeni do stejného
oddéleni ¢i ngjaky zakladni spoleny zajem o téma dané skupiny. V dusledku
se skupiny chovaji jako takovy filtr Activity Streamu s vysokou relevanci ke
konkrétnimu tématu. [34]

3.1.2 Tvorba obsahu a interakce

Naprosto samoziejmym prvkem podnikovych, stejné jako verejnych socidlnich
siti, je pristup k tvorbé obsahu a interakce s nim. Uzivatelé vytvareji obsah v
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ramci svych profili ¢i skupin. Timto obsahem mtze byt Cisty text, obrazek,
odkaz, video, dokument ¢i dalsi nejriiznéjsi druh obsahu. Plati zde, ze uzivatelé
se k obsahu mohou vyjadirovat pomoci komentart ¢i vyjadrit néjakou miru
ztotoznéni napiiklad pomoci tlacitka ,Like“, af jej konkrétni nastroje nazyvaji
riznorodé. Obsah je mozné také sdilet dédle. Uzivatelé mohou sdilet obsah
uzivateliim, ktefi je sleduji a nebo do skupiny, jejiz jsou ¢lenem.

3.1.3 Vyhledavani

S mnozstvim obsahu, ktery na siti vznika, je krucidlni funkci téchto néstroji
vyhledavani. Kazdy z konkrétnich produkti se k této funkcionalité stavi speci-
ficky. Nalezneme tak vyhledavani na zékladé klicovych slov s vyhodnocovanim
relevance, ¢i grafova vyhledavani, které muzeme znat napriklad z verejné so-
cidlni sité Facebook, a o kterém se tvrdi, ze brzy nahradi klasické fulltextové
vyhledavani.

Ale at jiz je vyhleddvani implementovano jakkoliv, cflem je najit co nej-
rychleji relevantni informaci, a pokud to mozné neni, snizuje se tim vyznamné
kolektivni znalost, protoze se ke klicové informaci uzivatelé snadno nedosta-
nou.

3.1.4 Proces kolektivni spoluprace

Vyznamnou charakteristikou podnikovych socidlnich siti je i samotny proces
kolektivni spolupréce a interakce mezi uzivateli (Social Workflow). Oproti tra-
di¢nim podnikovym informac¢nim systémtm ¢i aplikacim jako jsou CRM, ERP,
atd., kde jsou procesy jasné definované, systematické a opakované, na podni-
kové socialni siti jsou velmi dynamické, flexibilni a fizené samotnymi uzivateli.
Procesy se zde prizpusobuji potiebam uzivatelim a i kdyz mohou c¢asto piiso-
bit jako ad-hoc, tak tomu diky zakladnim soubori funkci a postupt kolektivni
spolupréce tuplné tak neni.

Takovéto procesy kolektivni spoluprace doplnuji ty klasické transakéni pro-
cesy, které zname praveé z tradi¢nich podnikovych systémii. Neni je vSak mozné
zadnym zpusobem popsat ¢i zformalizovat a zachovavaji si tak svou flexibilitu
a posiluji roli samotnych uzivateli, kteri si tyto procesy vytvareji a spravuji
sami na zakladé svych potreb. [34]

3.1.5 Analytika

Analytické funkce podnikovych socidlnich siti lze rozdélit do dvou roviny.
Prvni rovinou je analyza obsahu a interakci vedouci ke zvyseni relevance ob-
sahu v Activity Streamu. Druhou rovinou jsou pak Analytickd rozhrani ur¢end
predevsim pro spravce socialni sité, kterd zpristupnuji informace zejména o
uzivatelskych interakcich.
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3.1.6 Aplikacni rozhrani a integrace

Ddlezitym prvkem pro integraci podnikovych socidlnich siti v ramci celopod-
nikového IT ekosystému je dostupnost aplika¢niho rozhrani (API). To je brano
jako naprostd samoziejmost predevsim u pokrocilejsich nastroja. Ty ¢asto na-
bizeji i standardizované technologie jako je OpenSocial ¢i OpenGraph. Pravé
diky standardizovanym technologiim, které zpristupnuji data a funkcionalitu,
je integrace téchto nastroji mnohem snadnéjsi, a je to neméalo vyznamny fak-
tor pro rozhodovani o implementaci toho ¢i onoho nastroje.

3.2 Prehled podnikovych socialnich siti

V této kapitole bych rad predstavil nejzndmnéjsi a nejpouzivanéjsi nastroje v
ramci kategorie Enterprise Social Network. Tyto nastroje jsou urceny pirede-
vs8im pro stfedni a velké organizace. Vybér celkem 11 nastrojii jsem provedl na
zékladé hodnoceni spolecnosti Gartner[6], Forrester [5] a Enterprise Strategy
Group [34]. Konkrétné se jedné o tyto nastroje:

Vendor Produkt
Microsoft Yammer

IBM Connections
Google Google+

Jive Software Jive
Salesforce.com | Chatter

SAP Jam

Tibco Software | Tibbr
VMware Socialcast
Zimbra, Zimbra Social
Sitrion Sitrion Social Workplace
Atlassian Confluence

Tabulka 3.1: Prehled vybranych podnikovych socidlnich siti

3.2.1 Microsoft - Yammer

Yammer, vlastnény Microsoftem, je aktualné zfejmé nejznaméjsim nastrojem
mezi podnikovymi socidlnini sitémi. Vznikl v roce 2008, nicméné klicovym
rokem v jeho historii je rok 2012, kdy byl koupen praveé spolecnosti Microsoft
za vice nez 1 miliardu americkych dolart. Ze strany Microsoftu to byla vyda-
rend akvizice, jelikoz se z ného v tu chvili stal témér okamzité lidr na trhu.
Za to nemohla vsak samotna akvizice, ale predevsim podafend integrace do
dalsich pribuznych nastroju, které jsou vlajkovou lodi Microsoftu v Enteprise
IT, Sharepoint a Office 365.
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SharePoint slouzi predev$im jako Document Management System (DMS)
a platforma pro tymové stranky. Office 365 je pak balik kancelafskych aplikaci
(Word, Excel, atd.) zamérujici se predevsim na cloudové vyuziti.

Microsoft vsadil pravé na integraci téchto 3 néstroji dohromady a pri-
dal jesté Lync, respektive Skype. Neopomenutelnd je také dloha produktu
Exchange jako firemni mail server, jehoz rozsireni je na trhu obrovské. Prave
toto produktové portfolio, kde je vidét jednoznacéna synergie, déla z Microsoftu
jednoho z lidra trhu.

Uloha Yammeru v celém portfoliu je jako tzv. ,social layer, kters nese so-
cidlni interakce pri integraci produktt z Businness protfolia Microsoftu. Yam-
mer vsak muze fungovat i naprosto samostatné, a je tak i poskytovan. Nicméné
jako samotny neni az tak zajimavy a da se zaradit k lepsimu primeéru co do
nabizené funkcionality.

Silnou strankou Yammeru je pravé ¢im dal vétsi integrace napti¢ dalsimi
nastroji, ve které bude Microsoft urcité pokracovatl a budeme sledovat ¢im dal
vice moznosti a inovaci v ,social“ funkcionalité. Jednim z takovych néstroju je
Microsoft Delve, coz je aplikace postavena na grafu socidlnich vazeb a usnanuje
tak pristup k informacim a dokumenttm, které jsou pro uzivatele automaticky
vyhodnoceny jako dtlezité. V ramci portfolia jde o rozsiteni Office 365.

Obecné spise pozitivnim a do budoucna nevyhnutelnym bodem je presun
vesmes celého portfolia do cloudu, coz je vétSinou vitdno, nicméné stale je zde
pro mnohé organizace nutné resit bezpecnostni aspekty, kdy mnohé informace
zatim nemaji ve verejném cloudu co délat.

Jako ponékud dvousecné pak muze byt vnimana komplexnost produktu,
resp. celého portfolia. Jsou pripady, kdy toto bude vniméano v o¢ich organizace
jako velky benefit, jelikoz je to z velké Casti all-in-one Teseni. Nicméné prave
tato orientace na jednoho vendora mize byt vnimama i jako ohromné riziko.

3.2.2 1IBM - Connections

IBM a jejich platforma s ndzvem Connections patii dlouhodobé k tomu nej-
lepsimu, co na trhu je. Pravé dlouhodoby a postupny vyvoj, stejné jako rozsah
platformy je to, na co se mize IBM a jeji klienti spolehnout.

Co do funkcionality, je potieba pohlizet opét spise na platformu, nez na
produkt samotny. Kromé klasické podnikové socidlni sité Connections nabizi
dale blogy, wiki, féra, ale i tieba propojeni s emailem, dokumenty a presah
napiiklad do nastroje instantni komunikaci (IBM Sametime). Platforma jako
celek tak nabizi vesmeés vse, co se od ni aktudlné ocekava. [4] Panuje tu vsak
mnohem vétsi propojeni s ostatnimi nastroji z portfolia podnikového softwaru
IBM, nikoliv vSak na urovni moznosti, ale spiSe na urovni potreby. Coz ale
nemusi byt nutné nevyhoda ¢i vyhoda. Jde spise o strategicky pristup, ktery
se tykd i modelu nasazeni, kde IBM nabizi modely Saas (Cloud), on-premise,
ale hybridni model nasazeni kombinujici tyto dva modely.

31



3. PODNIKOVE SOCIALNI SITE

Social
Networking

IBM Gonnections
IBM

Content

IBM Connections Content Manager

Connections

Docs

IBM Docs
IBM Connections Docs Cloud

I
Chat

IBM Sametime
IEM Connections Chat Cloud

Platform and APIs

IBM XPages technology
1BM Connections SDK Toolkit

Obrazek 3.1: IBM Connections platform [4]

Silnou strankou IBM, a nejen zde u Connections, je projevovana seniorita
a dospélost produkti. Vice nez u jinych jsme svédkem velké provazanosti,
na kterou IBM velmi mysli, a tak jednotlivé produkty maji pluginy ¢i API
pro propojovani produkti, coz se tyka ale i aplikaci tretich stran napriklad
pomérné rozsiteného SugarCRM, ale i dalsich. Jako maloktery produkt na
trhu IBM dlouhodobé také podporuje standardy, jakym je tfeba OpenSocial.
To jen dokladé vili a strategii IBM v této otéazce.

V oblasti funkcionalit neni IBM co vytknout. To plati i pro strategii, kde
IBM dlouhodobé razi myslenky kolektivni spoluprace a koletivni znalosti. Du-
kazem toho je mnoho programu a projektd s oznacenim ,,Smarter® a jednim
z poslednich je napiiklad Smarter Workforce, coz je projekt velmi ovlivnény
akvizici nastroje Kenexa a cilici na aktivni zapojeni zaméstnancu a efektivitu.
Dlouhodob4 konzistence v tomto pristupu je aktualné na misté. Vaz vsak miize
IBM srazit jiz zminénd robustnost a Siroka podpora, i kdyz aktudlné je toto
vnimano spise jako vyhoda.
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3.2.3 Google - Google+

Dalsim velkym vendorem v této oblasti je Google a jeho néastroj Google+.
Google své produkty pro koncové uzivatele nabizi i ve zpoplatnéné formé pro
firemni zakazniky. Opét se zde bavime o pojeti v roviné platformy, ktera se
nazyva Google Apps a zahrnuje nejen socidlni sit Google+, ale predevsim
e-mail, dokumenty a sdilené ulozisté dat.

Platforma Google Apps je v zdsadé velmi jednoduché a poskytuje dobry
zaklad pro praci. Nicméné jako platforma pro velké organizace se bude jen
tézko prosazovat, protoze v zasadé jeho produkty odrazi potieby, které pri-
chézi z jiné cilové skupiny. Najde se ale velké mnozstvi, predevsim mensich
organizaci, kde bude nasazeni Google Apps davat obrovsky smysl, avsak vy-
uziti Google+ bude spise minimalni. Rozhodné nelze tvrdit, ze by byl Google
néjakym velkym konkurentem v této oblasti pro IBM ¢ Microsoft. To je ale
déano predevsim tim, ze Google m4 tiplné jinou historii a orientace na Enterpise
IT je tak stale spiSe novinkou.

Google jde cestou stoprocentni orientace na cloud a jiné nasazovani ani
nenabizi. K pristupu na desktopovych zafizenich slouzi internetovy prohlizec,
avsak Google se silné a prirozené stavi i k mobilnim zarizenim.

Google Apps jsou témér celé orientované na uzivatele jako jedince a chybi
zde tak centralni fizeni. To je pravé ukazka prenosu nastroja, které byly navr-
zeny pro jinou cilovou skupinu, a ukazka jedné z nejvétsich slabin platformy.
Google jako relativni novacek také nema piilis velkych nasazeni, coz muze
byt pro CIO velkych spole¢nosti prekazka uz jen pro zarazeni mezi uvazované
kandidaty.

Google+ jako socidlni sif odrazi stejné jmenovanou socialni sit urc¢enou
pro verejnost. Co do funkcionality zde mame totozné nastroje. A nabizi se
tak otazka, kdo je v tomto segmentu nejpriznacnéji oznacovan jako Facebook.
Trochu neprekvapiveé to bude Yammer. Pokud pak srovname pozici samotnych
socialnich siti v ramci platforem, bude Google+ jednoznac¢né tak trochu v rohu.
Google ziroven ani nenabizi jiné nasazeni nez jako cely balik Google Apps,
coz muze byt pro nékteré zakazniky odrazujici.

3.2.4 Jive Software - Jive

Jive je vendor, ktery se zaméfuje Cisté na ,social® oblast a neda se zde pti-
lis mluvit o platformé, jako v pripadé predchozich vendort. Jive samotny je
rozdélen na dva viceméné samostatné nastroje:

e Jive-n - Nastroj orientovany smérem dovniti v ramci organizace. Sa-
motna spole¢nost Jive prezentuje tento produkt jako reSeni pro Social
Intranet, Employee Engagement a Employee Support. V roviné funkci-
onality pak jde o vesmés feSeni kombinujici intranet a socialni sit.
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e Jive-x - Naopak Jive-x slouzi pro préci se zakazniky a externimi partnery.
Jde tedy o néstroj zamérujici se na vyuziti v marketingovych oddélenich
a na zakaznické podpore.

Za zminku jesté stoji nastroj Jive Daily, ktery lze povazovat za nastroj pro
komunikaci z centralniho bodu smérem k zaméstnanctum. [36]

Tim, ze Jive neni platformnim Fesenim, je klicové resit propojeni s dalsimi
nastroji tak, aby zapadal do Teseni celoorganizacni agendy. Jive se v tomto
rozhodl orientovat na Microsoft a nabizi tak nejriznéjsi add-ony, pluginy a
API, které umoznuje integraci s Sharepointem, Outlookem, Officem, Lyncem,
ale i tfeba Gmailem od Google. Cilem Jive je stavét fungovani organizace
na svych nastrojich a doplnovat podporu zavedenych néastroji, jak tomu je v
pripadé produktt Microsoftu.

Jive nabizi nasazeni jak v cloudu, tak on-premise a také customizaci. Podle
toho 1ze soudit napiiklad i to, Ze cili spise na vétsi organizace. S tim souvisi
i obrovska sila Jive Software, kterd je v siti partnerti, kam se fadi napiiklad
spole¢nosti PwC, CGI, Accenture nebo Cisco.

3.2.5 Salesforce.com - Chatter

Salesforce.com je zndmy predevsim diky svému CRM, coz je jednoznacné je-
jich hlavni produkt. Spole¢nost ma vsak nékolik dalsich charakteristik, které
se odrazi v jejich produktech. Je to cloudové nasazeni, tedy poskytovani SaasS,
podpora mobilnfho pristupu a pak také vlastni market s aplikacemi AppEx-
change nabizejici desitky aplikaci pripravenych k integraci s produkty Sales-
force.

Do tohoto kontextu pak Salesforce zasazuje 2 souvisejici produkty - Chat-
ter a Community Cloud. Zatimco Community Cloud je nastroj slouzici pro
kolektivni spolupraci, avSak nejen uvnitt organizace, ale presahuje i mezi part-
nery a zakazniky, tak Chatter je vylozene podnikovou socialni siti se vSemi
hlavnimi charakteristikami.

Salesforce svymi nastroji projevuje snahu premostit casto se vyskytujici
propast mezi zaméstnanci a zdkazniky. To je povazovano jako jeho klicovy
benefit, jelikoz kombinace Chatteru, Community Cloudu a CRM toto umoz-
nuje. A zatimco mnohé néstroje jsou postavené na tlaku zevniti organizace,
Salesforce logicky, diky své orientaci, stavi na tlaku zvenku.

Jak Chatter, tak i Community Cloud mohou byt nasazeny jako samo-
statné nastroje, avsak pii investici do Social Computingu nedava prilis smysl
nenasadit celou trojici nastrojiu spolecné s CRM. Jako dalsi ilustraci odlisného
pristupu je napojeni na byznys procesy v ramci organizace. V praxi to zna-
mena to, ze jednotlivé zdkaznické interakce, které padaji do activity streamu,
jsou k dispozici uzivatelim, v nasem pripadé zaméstnancim, k navazujicim
interakcim v podobé dalsiho intenzivnéjsiho sledovani, diskuse, atp. Chatter
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je pak mezi uzivateli povazovan za nastroj jednoduchy pro jeho adopci a pri-
rozenost. To lze povazovat za nespornou, avsak jen drobnou vyhodu.

Velkou otazkou a moznym rizikem je pozice Chatteru a Community Cloudu
v ramci portfolia spolec¢nosti, jelikoz se nejedné se o hlavni produkty. Pokud
vsak Salesforce bude do Social Computingu investovat své usili, stejné jako
ostatni konkurenti, tak by se mélo velmi brzo pretavit v tispéch.

3.2.6 SAP - Jam

Spolecnost SAP je dlouhodobé jednim z nejznaméjsich poskytovateltt v ob-
lasti podnikovych informacnich systémi, a to zejména pro ty nejvétsi svétové
organizace. Je ale také zndma velkou robustnosti svych feseni.

SAP drive nebyl povazovan za prili§ silného poskytovatele Social Com-
puting feSeni. To pomérné elegantné vyresil v roce 2012 akvizici spole¢nosti
SuccessFactors a jejiho produktu Jam, na kterém vystavél soucasnou podobu
nastroje. Ta odpovida dosti pristupu Salesforce, ktery také stavi na jiz existu-
jicich a klicovych produktech. SAP totiz pridava k béznym pracovnim ¢innos-
tem zameéstnancti prvky Social Computingu. Kromé samotné socidlni sité je
tak pfitomna silna integrace s dalsimi SAP néastroji a moduly jako napt. SAP
CRM.

Silnou strankou SAPu je jeho neotfesitelna pozice na trhu a nespocet skvé-
Iych piipadovych studif a vysledkti. A pak také orientace trhu na feseni, ktera
jsou kontextové orientovand, coz SAP diky svému pristupu je.

Nasazeni Jamu se odviji vétsSinou od zplisobu nasazeni dalsich aplikaci
SAPu, se kterymi je integrovan. V nabidce je jak SaaS, tak i on-premise. Jam
samotny je nasazovan v nékolika moznych edicich v zavislosti na potfebach
zédkaznika a jeho soucasnych systémech.

Spise problematické a neprilis davajici smysl je nasazeni Jamu jako samo-
statného nastroje bez doprovodného SAP ekosystému. Mozné to je, nicméné
integrace jinych nez SAP systému je v takovém piipadé komplikované a ne-
prilis funkéni.

3.2.7 Tibco Software - Tibbr

Tibco Software je spolecnost znama jako tzv. integrator a v posledni dobé
také spolec¢nost orientujici se na Big Data. Ma vsak i vlastni produkt, kterym
je klasicka podnikova socidlni sit, pojmenovany Tibbr.

Tibbr neni nijak vyjimec¢né specificky svymi funkcemi ¢i pristupem. Zamé-
feni produktu je tak na jednoduchost, a tim ¢isté na klicové a nejpotiebnéjsi
funkce. Oproti mnohym nastrojum v tomto odvétvi nenabizi prilis rozsdhlé
moznosti integrace. Ty jsou vSak ale i tak dostacCujici a zamérujici se na velmi
rozsitené a zndmé produkty. Integrace je moznd s produkty jako Microsoft
Sharepoint, Skype, Google Drive, Dropbox, Outlook, Netsuite a dalsi. Nasa-
zeni je pak mozné, stejné jako u konkurentd ve variantach SaaS a on-premise.
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Slabou strankou nastroje je zatim jeho neptilis velka zralost a jeho pozice
lehce za ocekdvanim co do integrace s dalsimi podnikovymi néstroji. To je
vzhledem k soucasné podobé nastroje do budoucna klicovy faktor tspésnosti.

3.2.8 VMware - Socialcast

Dalsim z rady tradi¢nich a jednoduchych podnikovych socidlnich siti je Soci-
alcast od spolecnosti VMware, ktera se profiluje spiSe jako firma poskytujici
feseni datovych center a virtualizace. VMware vsak se svou strategii ,IT as a
Service“ velmi intenzivné zasahuje i do podnikového software a vsazi prede-
v$im na mobilitu. Nicméné ani to prilis neméni fakt, ze Socialcast je vylozené
doplnkovym produktem v portfoliu spole¢nosti.

Funkcionality nastroje Socialcast nijak nevybocuji z fady konkurenc¢nich
produktii. Socialcast vzhledem k zaméreni portfolia svého tvirce je plné pod-
porovany na mobilnich zafizeni a poskytovan on-premise ¢i jako SaaS. Pozi-
tivné lze hodnotit pritomnost analytiky, coz nebyva tplné samoziejmosti a
prispiva k Tfizeni komunit a urychluje pfijmuti nastroje jeho uzivateli.

Nasazeni tohoto nastroje dava smysl v pripadé sirstho pouzivani ekosys-
tému VMware. V opac¢ném pripadé je spise vhodnéjsi zvolit produkt od spo-
le¢nosti, kterda se Social Computingu vénuje intenzivnéji. A to je asi nejvétsi
slabina tohoto nastroje. Jako dalsi mize byt integrace s dalsimi nastroji, jeli-
koz Socialcast poskytuje pouze REST API, a to sice integraci umoznuje, ale
neda se ocekavat prilisna hloubka.

3.2.9 Zimbra - Zimbra Social

Spole¢nost Zimbra se narozdil od mnohych predchozich orientuje ¢isté na ko-
lektivni spolupraci v organizaci. Kromé standartni funkcionality pak rozsiruje
moznosti pravé o funkce usnadnujici tymovou spolupraci. Ta ale pokulhava v
pripadé, kdy soucasti nasazeni v organizaci neni také druhy klicovy produkt
Zimbry, a to Zimbra Collaboration, ktery kromé baliku nastrojt pro spolupraci
v organizaci pridava i emailové feseni.

Pravé toto je velmi silnou strankou produktu, respektive portfolia pro-
dukti. Zimbra totiz svym Tesenim preklenuje véénou bariéru mezi emailem,
dalsimi komunika¢nimi kandaly a nastroji pro spolupraci.

V ptipadé Zimbry je nutné neopomenout, ze jejich feSeni jsou nabizena i
jako open-source, a to znaci jasnou vizi v oblasti kolektivni spoluprace, pro-
toze Zimbra z tohoto tézi v ptipadé dalsitho rozvoje. Oproti mnohym jinym
konkurentiim je vidét, ze Zimbra velmi dobfe chape to, ze Social Computing
neni jen o softwarovém nastroji, ale spise o ekosystému, ktery tento néstroj
jen pomaha vytvaret.

Zimbra neopomind ani dulezitou integraci s dalsimi podnikovymi aplika-
cemi, namatkou naptiklad salesforce.com nebo Sitecore. Nastroje spolecnosti
si pak také velmi rozumi s produkty Microsoftu a pokud ani to nestaci, tak je
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tu bohaté aplika¢ni rozhrani. Dalsi integrace je jedna z oblasti, kam se bude
muset nejen Zimbra v ramci konkuren¢niho boje ubirat.

Za zminku urc¢ité stoji velmi bohaté moznosti co do nasazeni nastroje a
také komunikace bezpecnosti ze strany tohoto vendora, coz ale velmi souvisi
s open-source komunitou, a tim moznou neduvérou pri nasazovani v mnohych
organizacich.

3.2.10 Sitrion - Sitrion Social Workplace

Sitrion je zastupcem lehce vybocujicim z fady. Tento vendor totiz poskytuje
nadstavbu pro zavedené podnikové aplikace, kde jako hlavni je Sharepoint od
Microsoftu, ale i tfeba SAP ¢i Salesforce.com. Cilem feseni od Sitrionu je tyto
nastroje vylepsovat, a snazi se tak o néco podobného jako Jam od SAPu.

Klicové jsou zde dva prvky a to mobilni zafizeni a integrace. Sitrion totiz
vyuziva prvkl a nastroji Social Computingu, které kombinuje s pracovni agen-
dou uzivatele s cilem lepsi spoluprace. Toto pak Sitrion dorucuje svym uzi-
vatelim ve vlastni mobilni aplikaci, kde toto vSe integruje. Co do nasazeni
je pak v nabidce jen cloudové feseni, coze ale na druhou stranu je naprosto
logické.

Sitrion tedy plni roli podnikové socialni sité, ale socialni sit to tak trochu
neni. Rozhodné ne v Siroce zavedeném modelu a vnimani. Samoziejmosti je
activity stream, publikovani obsahu a dalsi funkce, nicméné to neni to hlavni a
rozhodné nebude hrat velkou roli pfi rozhodovani o nasazeni tohoto néastroje.

Velkym problémem pro Sitrion je pfitomnost Yammeru, jelikoz zakazniky
Sitrionu byly a jsou predevsim organizace, které vyuzivaji produkty Micro-
softu, predevsim pak Sharepoint. Myslenka ,business alignment® pristupu
je vsak velmi dobra a bude velmi zdlezet na moznostech integrace dalsich
nastroji mimo portfolio Microsoftu, jelikoz bez téchto nastroji v organizaci
nedava nasazeni produktd od Sitrion prilis velky smysl a ubird na mozném
potencialu.

3.2.11 Atlassian - Confluence

Nastrojem s velmi specifickou cilovou skupinou je Confluence. Confluence se
zameéruje ¢isté na pracovni agendu, kde jeho cilem je zbavit se mnozstvi do-
kumenti, které obihaji v organizaci, oddéleni ¢i tymu a centralizovat ho na
jednom misté. Diky ostatnim produktim v portfoliu spoleénosti Atlassian je
zameéreni predevsim upteno na IT oddéleni v organizaci a mezi jinymi oddéle-
nimi si prilis oblibenosti nevybudovalo. Atlassian totiz vyviji produkt JIRA,
coz je nastroj pro spolupraci pri vyvoji software. Confluence je tak v mnohém
doplnék k tomtuto produktu.

Obrovskou silou produktu je jeho variabilita a integrace s ostatnimi pro-
dukty Atlassianu. Pokud tak IT ¢i vyvojova oddéleni vyuzivaji napriklad
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voevs

néstroj od jiného poskytovatele.

Zarazeni mezi podnikovymi socidlnimi sitémi je vSak namisté, i kdyz vhod-
néjsi by bylo oznacovat tento nastroj jako social intranet. V organizacich, kde
drtivd vétsina zameéstnanct je spojena s I'T produktem spolec¢nosti, totiz na-
prosto vytlacuje potfebu jinych néstroji Social Computingu. Casto tak do-
chazi k déleni mezi technickou a netechnickou ¢asti organizace. To je pak
velkym rizikem pro celou organizaci, kdy trpi spise ta netechnickd ¢ast spo-
le¢nosti, mj. HR a obchodni oddéleni.

Confluence samotny nabizi velké mnozstvi add-oni1 a aplikaci, které Atlas-
sian nabizi ve svém Marketplace. Zaroven je zde vysoka konfigurovatelnost a
nepreberné mnozstvi moznosti. To pak je sice na jednu stranu vyhoda, nicméné
zaroven to komplikuje nasazeni a potencionalné ztézuje orientaci uzivateli.
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3.3 Srovnani podnikovych socialnich siti

Porovnani jednotlivych nédstroji neni kviili jejich rozmanitosti zrovna jedno-
duché. Nejedna se totiz o produkty, které by Slo povazovat za komoditni a
srovnavat je na zakladé udavanych vykonnostnich, bezpecnostnich, integrac-
nich a funkénich parametrii. V hodnoceni je nutné brat v ivahu i dalsi para-
metry, a to napriklad strategicky vyhled organizace a orientace na pouzivané
platformy. Ale i tfeba poskytované poradenstvi pfi nasazovani néstroje ¢i moz-
nosti customizace. Zaroven je nutné brat v ivahu vizi a strategii vendora a
nehodnotit pouze soucasny stav, ale hledét o nékolik mésicu, spise let dopredu,
jelikoz zivotnost takového néstroje a ziskané navyky smeéruji az do horizontu
vyssich jednotek let.

Kazda z autorit provadéjici studii v oblasti podnikovych socialnich siti voli
lehce odlisnou metodiku, nicméné zavéry jsou az na drobné vyjimky pomérné
totozné. Obé studie hodnoti predevsim produkty daného vendora jako celek
a nezameéruji se vétsinou pouze na jednotlivé nastroje, nybrz na celou Social
platformu.

3.3.1 Forrester

Forrester Research ve své studii ,,Forrester Wave: Enterpise Social Platforms,
Q2 2014“[5] provadéla vyzkum na zakladé hned nékolika vstupi:

1. Laboratorni testovani a konzultace s jednotlivymi vendory
2. Anketa s vendory

3. Produktové demo

W

. Spokojenost zakazniku a jejich validace jednotlivych hodnoceni

Zvolena metodologie pak byla postavena na téchto vazenych parametrech,
které v sobé dale skytaji celkem 65 hodnoticich kritérii:
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Hodnotici parametr Vaha parametru
Soucasna nabidka 50%
Klicova funkcionalita 40%
Jazykové lokalizace 5%
Architektura a administrace 10%
Event logy, monitoring a reporting 5%
Bezpecnost 10%
Podpora napfi¢ platformami 10%
Snadnost adaptace v pracovnim prostiedi 20%
Vize a strategie 50%
Pritomnost na trhu 0%
Instalace 34%
Zaméstnanci vendora 33%
Partnefi vendora 33%

Tabulka 3.2: Studie Forrester: Hodnotici parametry a jejich vahy

Parametry nabyvaji hodnot od 0 pro nejhorsi a 5 pro nejlepsi naplnéni
daného parametru. Bez nutnosti rozebirat vSechny diléi parametry jsou zde
pro nas klicové vysledky v hlavnich 3 parametrech.

Co do soucasné nabidky produktu se na pomyslnych stupnich vitéz umis-
tilo IBM (s 4,17 body), Jive (3,93) a Sitrion (3,66). Zajimavosti je posuzovani
Microsoft Yammer jako samostatného nastroje a pak spolecné s Office 365,
kde dopadl lépe, avsak v primérnych hodnotach mezi ostatnimi s 3,5 body.

V parametru strategie a vize ale Microsoft spoleéné se Salesforce.com a
vysokym bodovym hodnocenim 4,8 s prehledem vitézi. V zavésu pak shodné
s 4,4 body IBM a Jive.

Tretim hodnocenym aspektem, nicméné nulovou védhou co do celkového
hodnoceni, je pritomnost na trhu. Zde naprosto neprekvapiveé vitézi kombinace
Microsoft Office 365 + Yammer s 4,66 body, IBM s 4,58 a Tibco s 4,32 body.

Vysledné grafické znazornéni hodnoceni mtzeme vidét na pozi¢ni mapé
(Obrazek , kde se jasné prosazuje silnd Sestice: IBM, Jive, Microsoft, Sa-
lesforce, Zimbra a Tibco. Mozna trochu prekvapiva pozice je SAPu a jeho
nastroje Jam, jelikoz SAP se v této studii umistil spiSe v poli porazenych.

Zajimavosti ale urcité je, ze v hodnoceni tplné chybi Google, coze je dano
predevsim kvalifika¢nimi kritérii pro zaiazeni do této studie. Ta vSak nejsou
ve studii explicitné zniména.
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Obréazek 3.2: Forrester Wave: Enterpise Social Platforms, Q2 2014 [5]

3.3.2 Gartner

Spolec¢nost Gartner po zatazeni produkti, respektive vendort do vlastni stu-
die, vsazi na kvalitativni parametry ve smyslu funkénich pozadavkt a orientace
produkti a kvantitavni parametry co do velikosti a vendora, a jeho pozice na
trhu. Zejména kvantitavni parametry jsou stanoveny pomérné prisné a vylu-
¢uje open-source poskytovatele a poskytovatele, kteri jsou naptiklad pritomni
regiondlné, a nikoliv témér celosvétove.

Pfi hodnoceni Gartner uvazuje 2 souhrné parametry - Schopnost exekuce
a Uplnost vize. Prvni z parametrt zahrnuje hodnoceni produktu a jeho funk-
cionality, finan¢ni situace vendora, schopnost prodeje (zejména pak velkym
organizacim), pocet uzivateli, cena, marketingovd podpora, zpétna vazba od
uzivatelu a zdkazniki, partneri vendora a operativni zajisténi produktu. V pa-
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rametru zamérujicim se na vizi pak hrala roli strategie prodeje, marketingu,
byznys model, geograficka strategie a také inovacni schopnosti. Tyto diléi pa-
rametry byly dédle vazeny, nicméné konkrétni ¢iselné vysledky nejsou ve studii
obsazeny.

Vysledkem studie je pozi¢ni mapa (OblréLzek7 které rozdéluje jednotlivé
vendory do ¢tyfech kvadrantt v zavislosti na 2 souhrnych parametrech a jejich
naplnovani.

Ve vedoucim kvadrantu jsou lidii odvétvi a jiz zavedeni vendori se silnou
exekutivou a jasnou vizi. Jmenovité Microsoft, ktery dopadl tiplné nejlépe,
nasledovany IBM a spolec¢nosti Jive. Jako drobné pokulhavajici v ramci tohoto
kvadarantu je salesforce.com a ve vizi pak Tibco.

V kvadrantu vizionaiu figuruji spolecnosti Google, SAP a Zimbra, které
jsou na tom co do hodnoceni exekuce témér totozné, lisi se vsak v samotné
vizi, kde vyhrava Google, a v tomto parametru je na tom obdobné jako vitezné
trio (Microsoft, Jive, IBM).

Kvadrant takzvanych vyzyvateli sdruzuje Attlasian, VMware a Sitrion.
Vsichni tito 3 vendori maji velmi dobrou schopnost exekutivy. Chybi jim ale
hlubsi a jasnéjsi vize dalsitho sméfovani v oblasti Social Computingu.

Posledni a nejméné perspektivni kvadrant pak obsahuje produkty a ven-
dory, ktef{ ani nebyli zafazeni v kapitole [3.2] Vyraznéjsi poéiny téchto posky-
tovateli FeSeni pro podnikovou komunikaci a spolupraci se spise neocekavaji,
jelikoz jejich soucasna mira exekuce je spiSe prumeérna az podprumérna, a to
samé plati i o strategické vizi.
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Obrazek 3.3: Magic Quadrant for Social Software in the Workplace [6]

3.3.3 Vyhodnoceni

Pokud srovname vysledky Gartneru se studii spolecnosti Forrester, tak obé
organizace dochazi vesmeés ke stejnym vysledktim a vyrazné se nelisi. Neda se
ani ocekavat néjaky vyraznéjsi ottes ¢i prekvapeni, jelikoz zejména u velkych
organizaci se hledi na dlouhodoby vyhled a stabilitu. A to samé plati o predni

Je ale patrnd diverzita pristupt jednotlivych vendoru. Kazdy se zpravidla
snazi docilit stejnych piinosu pro organizaci, nicméné jinou cestou. Velmi ale
zévisi na orientaci a potfebach organizace, kterd o nasazeni takovychto na-
strojii uvazuje. Jasné se ukazuje, ze nabidka funkcionalit rozhodné neni to, co
rozhoduje. Obrovskou vahu mé strategie samotné organizace, ale zalezi i na
strategickém vyhledu daného vendora.
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KAPITOLA 4

Nasazeni podnikové socialni site
vV organizaci

V této kapitole bych se rad zaméfil na ,best practices“ spojend s nasazenim
nastroju Social Computingu v organizaci. Konkrétné se budu vénovat podni-
kové socialni siti, jako jednomu z nejkomplexnéjsiho nastroje z kategorie Social
Software, a to zejména z divodu nékterych specifik, a také kvili navaznosti
na pripadovou studii, jenz se soucasti této préce.

Bradley a McDonald ze spole¢nosti Gartner na zédkladé svych zkusenosti a
zkusenosti svych klientt definuji 3 klicové kroky pri nasazovani feseni s cilem
stat se tzv. Social Organization. Konkrétné to jsou:

1. Definice ocekavani
2. Vytvoreni prostiedi

e Vytvoreni struktury
e Dodani ekosystému

e Vyuziti spravnych technologii

3. Zapojeni komunity

Tyto kroky je doporuceno provadét paralelné dle schématu na obrazku
tedy v nékolika fazich ve dvou paralelnich vétvich. Provadéni by mélo byt
realizovano na zdkladé jasné definované roadmapy. [7]

Pri zameéreni se na jednotlivé kroky je povazovano jako klicové nastaveni
spravnych oc¢ekavani, jinymi slovy cilti, které si organizace od nasazeni slibuje,
a jakych prinost by rada dosahla. S tim samozrejmé souvisi i definice budouci
ziskané hodnoty, respektive hodnot (viz Kapitola. Na zakladé zpracovanych
ocCekavani, nikoliv vsak rozsahlych a striktnich pozadavku, coz je casta chyba
v piistupu hned na samotném zac¢atku, muzeme pfistoupit k bodum 2 a 3. [7]
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Definice oéekavani

Vytvoreni prostiedi Zapojeni komunity

Technologie Bod zvratu

Obrazek 4.1: Klicové kroky pri nasazovani feseni z oblasti Social Computingu

[

Dalsim prirozenym bodem, kterym vsak velmi ¢asto mnoho organizaci pti
ného prostredi. Zde by mél byt kladen diraz nejen na samotny obsah, ale
zejména pak na user experience. Uzivatelé prostiedi se musi k cili dostat jedno-
duse, rychle, bez zbyteénych prekazek. Prostfedi by nemélo vyzadovat nutnost
na zdlouhavé uceni a studovani funkénosti. Nemélo by byt také izolovano od
pracovniho prostredi, ve kterém se uzivatel pohybuje. To byva casto pomérné
zasadni aspekt pri adopci a nerespektovani tohoto doporuceni vytvari bari-
éru, kterd se jen tézko eliminuje. V otazce technologie pak plati jednoduché
pravidlo, které tika, ze idedlni technologické vrstva je ta neviditelnd. Jakmile
samotna technologie néjakym zptisobem blokuje praci a zapojeni uzivatele, je
to velmi vyznamny problém. Technologické feseni by tak mélo byt voleno s
citem a rozvahou a zapadat idedlné jiz do soucasného prostredi. Neni cilem
zpusobovat revoluci, ale spiSe evoluci, coz se tyka celého prostiedi jako celku.
Ve vsech aspektech navrhu prostfedi je pak nutné dbat na ocekavani, které
komunita ma. [7]

Poslednim krokem pii nasazeni je pak samotné zapojeni uzivateli. To by
mélo samozrejmé probihat jiz ve fazi definice ocekavani. V této fazi je nutné
vytipovat rozsah cilového publika a ziskat kritickou masu uzivateli. Nasim
cilem je ziskdni pozornosti a nasledné aktivity od uzivatelt. Jako zlomovy
bod je povazovano zapojeni uzivateli mimo skupinu oznacovanou jako Early
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adopters, ktefl svym pristupem nejsou tak nachylni na nedostaky reseni. Pro-
centuélné vyjadieno je kriticky bod okolo 30% s tim, Ze déle by mélo dochézet
k virdlnimu Sifeni v rdmci komunity. Velmi dtlezitym aspektem je i rychlost
adopce. Pokud je pomald, pak zrejmé existuje néjaka prekazka v prostredi, ¢i
nedochazi k napliovani ocekavani. V pocatecnim obdobi zapojovani uzivateli
je nutné dbat na stimulaci ¢lentt komunit. To souvisi s persondlnim zajisténim
a vybudovanou strukturou ¢lentd komunity, kteri se o stimulaci a néslednou
spravu (Governance) staraji.

Odlisny pristup, nicméné ne nijak vyznamné, doporucuje viceprezidentka
IBM Social Business Evangelism v IBM Sandy Carterova, ktera pro transfor-
maci a nasazeni voli postup oznacovany zkratkou ,AGENDA“. Ten je apli-
kovatelny jak na adopci Social technologii externich, tak i internich. Zkratka
+AGENDA“ oznacuje jednotlivé doporuc¢ované kroky: [37]

e A - Align your goals and culture.
Uvodnim krokem je srovnéni cilti a podnikové kultury. Cilem je pfipra-
venost na veétsi zapojeni, aktivitu a transparentnost. Carterova na tento
bod apeluje s tim, ze kultura samotnd je v tomto mnohem silnéjsi nez
strategie.

e G - Gain social trust.
Tento bod se zaméruje na dulezitost ziskani duvéry lidi, uzivateld, ¢lent
komunity, ale i managementu v této oblasti.

e E - Engage through experiences.
Zapojeni uzivateli s privlastkem pozitivni zkusenosti, coz smétfuje na
jiz zminény aspekt User Experience v prostiedi je pro ispésné nasazeni
rozhodné pozitivem.

e N - Social network your processes.
Integrace pristupt Social Computingu do byznys procesu je nemélo vy-
znamnym aspektem rozhodujicim o dspéchu organizace v této vyzveé.
Vyrazné také napriklad boii bariéru mezi pracovnim a social prostre-
dim, kterd by v idedlnim pripadé vibec neméla existovat.

e D - Design for reputation and risk management.
Reputace téchto pristupti v organizaci a jejich podpora je tim poslednim
muze vést k rychlému zaniku veskeré snahy a naslednému pristupu ,na
silu®, kdy dochézi k nafizovani ze strany nadiizenych. To by se ale pfi
spravném Tizeni rizik nemélo stavat a tym zodpovédny za nasazeni a
zapojeni komunit by na veskeré eventuality mél byt pripraven.

e A - Analyze your data
Posledni, avsak ne nejméné dilezity bod je analyza dat. Analytika je
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opravdu klicova ve fazi startu a nésledném provozu. Je ohromnou vy-
hodou, ze vendori Social software jsou si tohoto védomi, a analytické
moduly jsou tak jiz viceméné samoziejmou soucasti jejich reseni. Tyto
moduly velmi vyznamné napomaéahaji pii fizeni komunit, a naptiklad i
vcasnou identifikaci moznych problémi.

V obou pripadech je vidét duraz na ekosystém jako celek, a nikoliv tech-
nologie samotné, které maji vylozené podpurnou ¢innost. To jen potvrzuje
tvrzeni, ze o technologii samotné to neni. Konkrétni plan nasazeni by pak
mél vychazet ze 3 rovnocennych pilira - best practices, specifika organizace a
jeji strategie, selsky rozum. Dikladnym uvazenim téchto 3 pilita bezpochyby
dojde k vydafenému nasazeni a naplnéni ocekévani.
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Pripadova studie - Banka
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5. PRIPADOVA STUDIE - BANKA

5.1 Popis organizace

Banka je soucéasti financéni skupiny pusobici v regionu stfedni a vychodni Ev-
ropy. Organizace, kterou se studie zabyva, vSak plisobi z prevazné vétsiny na
tizem{ Ceské republiky. Tato skupina je pak nasledné soucisti jedné z nej-
vétsich financénich skupin v Evropé. Banka patti dlouhodobé mezi nejvétsi a
nejstabilnéjsi bankovni instituce na tzemi Ceské republiky. Sluzby nabizené
Bankou pokryvaji velmi Sirokou paletu od retailového, pres podnikové az po
investiéni bankovnictvi.

Banka je zndmé velmi rozsdhlou vlastni distribuc¢ni siti. Posledni verejné
dostupné udaje z roku 2014 hovori o témér 400 pobockach a vice nez 700
bankomatech. Sluzeb Banky v témze roce vyuzivalo pres 1,5 miliénu klient1,
o které se staralo pres 7000 zaméstnanct. Distribuc¢ni sit Banky tvori nejvétsi
usek organizace. Pobockova sit je rovnomérné rozprostrena po celé republice
a opird se o nékolik malo centralnich pracovist. Lokace pracovist mimo distri-
bucni sit je v Praze, na celkem 3 fyzickych mistech.

Rysem této organizace je stabilita, dlouhodoba vize a perspektiva. V ob-
lasti retailového bankovnictvi, které tvori vétsi cast distribuce a ma nejvétsi
podil na celkovém poctu klientl, je Banka povazovana za tradi¢niho, duve-
ryhodného a konzervativniho partnera. Musi vSak aktudlné celit nabidce tzv.
internetovych bank, které maji minimalni distribuc¢ni sit a prevaha jejich ak-
tivit je na internetu.

Hlavni prednosti vnimé Banka ve vynikajici znalost klientt, vysoce kva-
litni poradenstvi, poskytované kvalifikovanymi pracovniky Banky, rozsahla
fada produkti pro uspokojeni komplexnich finan¢énich potieb klientu, bliz-
kost zakazniktim prostiednictvim sité bankovnich pobocek a pokrocilé primé
bankovnictvi. Dale to jsou provozni efektivita a obezfetné rizeni rizik.

Cilem Banky je v roce 2015 zvyseni spokojenosti klienti. Banka si je vé-
doma zmén v technologickém prostiedi a oCekavani klientu, a tyto zmény se
chystd v pristich obdobich reflektovat. Vysoky duraz je kladen na provozni
efektivnost, s ¢imz souvisi vylepseni klicovych ¢asti IT infrastruktury organi-
zace.

5.1.1 Organizacni struktura

Organizac¢ni struktura spole¢nosti (viz Ptiloha je tvorena 6 hlavnimi vét-
vemi, kde za kazdou vétev je zodpovédny jeden ¢len predstavenstva. Jednotlivé
vétve se nasledné sklddaji z 1 - 7 oddéleni, kterd se dale v mnoha pripadech
jesté déli na mensi organizacni celky. V souhrnu je Banka tvorena vice nez
300 organiza¢nimi jednotkami. Struktura spolec¢nosti je tak velmi slozitd a
hluboka.

Nejvétsim organiza¢nim silem co do poctu zaméstnanct je distribuce, ktera
tvori vice nez polovinu z celkového poc¢tu zaméstnanci v organizaci. Dal$imi
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5.1. Popis organizace

klicovymi oddélenimi pro tuto studii jsou I'T s pfiblizné 400 a Marketing s 200
zameéstnanci.

5.1.2 Technologicka orientace a mira adopce Social
Computingu

Banka si je védoma vyzvy, kterd prichazi se Social Computingem, a néktera
ad-hoc Teseni se jiz v Bance realizuji. Chybi vSak aktudlné jasna strategie
a vize dalsiho smérovani v této oblasti. Nepatri sem ale prace se socidlnimi
médii, jako komunika¢nim a marketingovym néastrojem smérem ke klienttim,
za néz zodpovidd marketingové oddéleni. Veskera tiha je tak predevsim na
samotném I'T oddéleni, které je v této oblasti inicidtorem aktivity. Souc¢innost
téchto aktivit, zejména s oddélenimi Marketingu a HR je v soucasné situaci
neprilis vyhovujici a proaktivni.

Technologicky je organizace orientovana na produkty spolecnosti Micro-
soft, coz se tyka predevsim produkt Office a Exchange. V roce 2014 spo-
le¢nost uzaviela novy kontrakt se spolec¢nosti Microsoft na dodéani licenci pro
reseni produkti Office 365, SharePoint, Yammer, Lync a dalsi. Zacatkem roku
2015 pak bylo prijato rozhodnuti o orientaci IT technologii ve véci nasazeni
na cloudova reseni. Timto krokem byla jasné podpofena dalsi technologicka
orientace spolecnosti, a da se konstatovat, ze se jedna o prirozeny krok.

Spolec¢nost aktualné vyuziva intranetové platformy Tridion, kterd je vsak
dlouhodobé nevyhovujici, a aktualné je realizovan projekt na jeji nahrazeni
platformou SharePoint. Tento projekt by mél koncit a vyustit ve spusténi v
druhé poloviné roku 2015. Banka kromé standartnich komunikac¢nich kandla
(email a intranet), nevyuziva zadnych centrélnich nastroju z oblasti Social
Computingu. Vyjimkou jsou ad-hoc pripady ¢i feseni na trovni oddéleni, kdy
si jednotlivd oddéleni nakupuji feSeni sami, a nasledné se resi jejich integrace
do IT aplika¢niho portfolia Banky. Jednou z vyjimek, nicméné také se nejedné
o celoorganizacni systém, je pouzivani nastroju Atlassian v I'T oddéleni. Cilem
Banky je vsak pouzivat spiSe centralné rizené platformy, pokud neni néjaky
vazny davod proti. Ten mize byt bezpecnostni, procesni, atp. V Bance tedy
neni aktualné pritomna ani podnikova socidlni sit a pouziti Social software je
obecné vyznamné za potencidlem této organizace.

Aktudlné zatim nejvyznameénjsi aktivitou Banky v oblasti komunitni spolu-
prace s vyuzitim Social Computingu je aktivita streamu Change Management
- podstream Community a oddéleni InnoLab, které se mimo jiné zabyva touto
problematikou a je inicidtorem mnoha probihajicich aktivit v této oblasti.
Jeho ptisobnost velmi prispiva v rdmci projektu nasazeni nové intranetové so-
cial platformy postavené na jiz zminéném SharePointu. Vystupem tymu je
vize a iniciace aktivit, které k naplnéni této vizi komunitni spoluprace pove-
dou. Role tymu se tak d& povazovat za spiSe evangelizacni nez realizaéni (v
kontextu FeSeni na drovni celé Banky).
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5.1.3 Bezpecnost a kontrola

Vzhledem k piitomnosti organizace v bankovnim sektoru, podléhé jeji vnitti
chod zdkonné, ale i vnitini regulaci, ktera je dana vlastnimi rysy Banky. Tato
skutecnost relativné velmi limituje nésledné feseni identifikovanych problém.

Prvni oblasti, které se toto tyka, je oblast technologicka, a to zejména
zpusob nasazeni internich aplikaci, kde se jiz velmi dlouhou dobu vede odborné
diskuse o cloudovych fesenich misto nasazovani on-premise. A s tim souvisejici
zabezpeceni cloudu a zpusob jeho realizace (privatni, verejny, hybridni). Banka
v tomto dosla k zavéru, ze verejny cloud je cesta, kterou se chce vydat, a
to zejména v aplikacich slouzicich jako podpiirné systémy, coz je napiiklad
zminéné reseni od spolecnosti Microsoft (Office 365, SharePoint, Yammer a
tak déle). Klicovou podminkou je vsak auditovatelnost provadénych zmén a
samoziejmé maximalni garance bezpec¢nosti dat. Neznamena to ale, ze vSechny
aplikace budou v blizké dobé feseny formou cloudu, nicméné dotkne se to
drtivé vétsiny aplikaci, s vyjimkou klicovych vnitfnich systémi, kde by to
mohlo byt nezadouci.

Rozhodnuti o nasazeni do vetfejného cloudu zavisi i na obsazenych datech
v systémech. Banka ma totiz vnitini pravidla a klasifikace informaci CO - C3:

e CO0 - Vefejné informace i mimo vnitini uziti banky Public pro vefejnost
i mimo banku

e (1 - Interni informace urcené pro zaméstnance.
e (C2 - Informace urcené jen konkrétnim zaméstnaneckym rolim v bance.

e C3 - Data a informace o klientech a tajné informace.

Banka aktudlné nevidi zadny problém pti nakladani s informacemi CO a
C1 ve vefejném cloudu, nicméné C2 je vnimano v nékterych piipadech jako
problematické a C3 jako nepfipustné, a tyto data musi byt vzdy pod naprostou
kontrolou Banky.

5.2 Klicové problémy uvniti organizace

Ve vztahu k vymezenému rozsahu a zaméteni diplomové prace bylo na zédkladé
konzultaci se zastupci Banky identifikovano nékolik klicovych problémi, které
organizaci v mnohych ohledech brzdi v dalsim rozvoji. Mnohych problémi jsou
si lidé v organizaci védomi a snazi se je Tesit, avsak casto nevédi jak, ¢i jim v
tom brani néjaky jiny problém.

V rdmci analyzy a interniho vyzkumu realizovaného u smluvniho partnera
béhem teseni diplomové prace, byly identifikovany tyto klicové problémy:

1. Velmi slozita a hluboka organizacni struktura, pritomnost velkych orga-
nizacnich sil.
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2. Prevazujici funkéi rizeni s odkazem na organizacni strukturu a nizka
mira spoluprace napti¢ oddélenimi.

3. Zahlceni klicového komunika¢niho kandlu (elektronickd posta).

4. Nevyhovujici komunikac¢ni a kolaborativni nastroje potfebam uzivatela.
5. Absence ¢i roztiisténost kolektivnich znalosti.

6. Iniciatorem aktivit v oblasti Social Computingu je predevsim je IT.

7. Zameéstnanci nesdili své napady a inovace.

5.2.1 Organizacni struktura

Opravdu velkym problémem je velmi slozita a hluboka organizac¢ni struktura
a v ni pritomnost organizac¢nich sil. To mé za nasledek slozitou komunikaci
informaci po vertikale, ale horizontalné mezi jednotlivymi sily.

5.2.2 Funkéni Fizeni a komunikaéni linie

Ve spolecnosti prevazuje funkéni fizeni po linii organizacni struktury. Vystou-
peni jedince mimo organizac¢ni strukturu a proaktivita neni prilis bézna véc,
a to se tyka i aktivni spoluprace mezi oddélenimi samotnymi. V organizaci
panuje pomérné velkd uzavienost tymu a jejich semknutost vaci okoli. Komu-
nikace a pripadné nasledna spoluprace mezi oddélenimi funguje prevazné jen
na zakladé diiveéjsiho osobniho kontaktu a znamosti, a je tak ¢isté horizontalni.

5.2.3 Komunikac¢ni kanaly

Zaméstnanci Banky maji problém se zahlcenim informaci, a to i pres velmi
malé mnozstvi informacnich kanald, kterymi jsou kromé osobniho kontaktu
email, telefon a intranet. Zaméstnanci vnimaji, velmi nizkou relevanci obsahu,
kterd jim do emailu chodi, a to je zptusobeno napriklad hromadnymi emaily,
do nichz je zapojeno mnoho lidi jen pasivné, a informace jsou pro né nere-
levantni ¢i ¢asto se opakujici. Tato nerelevantni komunikace snizuje pracovni
nasazeni zameéstnanci a zpusobuje jejich informacni slepotu, kdy v zaplave
nerelevantnich emailt, tvoricich v nékterych pripadech vétsinu z dorucenych
zprav, adresat prehlédne pro néj potencialné dulezitou informaci.

Emailové schranky jsou z dtvodu zahlcenosti preplnéné a zaméstnanci
musi travit mnoho casu tfidenim, mazdnim a archivaci zprav. Odhaduje se,
ze zaméstnanci Banky ro¢né stravi dohromady az 15 000 hodin pravé touto
¢innosti.

Intranet je pak aktualné vyuzivan spise ztidka a pasivné. Uzivatelé ho
vyuzivaji, pokud potiebuji néjakou konkrétni informaci, ¢i jako rozcestnik,
kdy pouze prochézeji do dalsi aplikace. Nejvétsi skupinou vyuzivajici sluzeb
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intranetu je distribuc¢ni sit Banky, kterd ho vyuziva k ovéreni ¢i ziskani néjaké
interni informace.

Souvisejicim problémem je pak i netiplnost nékterych komunikovanych in-
formaci, kdy je potfeba je nasledné ovérovat jinym kanalem. A také v né-
kterych pripadech transparence komunikace z vyssich organizac¢nich stupni
smérem k nizsim.

5.2.4 Komunikac¢ni a kolaborativni nastroje

Jak jiz bylo zminéno vyse, tak komunikacni kandly jejich uzivatelim nevyho-
vuji a generuji mnoho neproduktivniho ¢asu. To se dd obdobné konstatovat
i o kolaborativnich néstrojich, tedy nastrojich kolektivni ¢i komunitni spolu-
prace. V této oblasti je totiz nosnym kandlem opét predevsim email, a pak
soubory umisténé na sdileném disku, jak tomu byva v pripadé spoluprace na
projektech. Vyjimkou je do jisté miry IT oddéleni, kde je aktualné zavedena
specifickd platorma pro tento typ spoluprace (Atlassian Confluence). I kdyz
nékteré nastroje z této oblasti jsou v Bance nasazeny, tak chybi jejich propo-
jenost Ci je jejich funkénost aktualné nevyhovujici.

Absenci ¢i nevyhovujicim stavem téchto nastroja vznika velka neproduk-
tivita pri komunikaci, zejména v pripadé vétsich tymi, coz je vétsinou feseno
hromadnym emailem, a naslednou dlouhou a nekoncici diskusi. To ale sou-
visi i s mnohdy nepftilis zodpovédnym pristupem jednotlivych ¢lend. Chybi
tedy jednotné reSeni pro tymovou a projektovou komunikaci a spolupraci. Je
totiz aktualné velky tlak na projektové manazery, kteri mnohdy travi cas for-
malnimi zalezitostmi misto obsahovymi, s ¢imz by mélo nové reseni pomoci.
Dalsim nedostatkem, ktery vnimaji, je slozité zasvécovani novych ¢lentu tymu
z duvodu roztristénosti komunikace, zejména v emailech. A v neposledni radé
slozita koordinace projektu a kontrola dil¢ich vystupt, coz je jen disledek této
situace.

Kolaborativni nastroje jsou také ¢asto suplovany ¢astymi osobnimi schiiz-
kami, které casové zatézuji, a v pripadé geograficky distribuovanych tymda, i v
pripadé prazskych centralnich pracovist, komplikuje situaci.

Zavadéni novych néstroju je pak otazkou i bezpec¢nostnich rizik, jelikoz se
casto jedné o externi nastroje. Problémem je pak jiz zminéné zpétné zavadéni
do IT aplika¢niho portfolia a schvalovini pouzivani téchto nastroji. Vyuziti
takto ziskanych nastroja je pak ale jen v tzké komunité, a nikoliv na trovni
celé instituce.

5.2.5 Kolektivni znalosti

Velkym problémem je samotné uchovavani kolektivnich informaci, a pak jesté
vétsim jejich sdileni. Tuto roli do velké miry nyni plni napriklad intranetové
stranky, nicméné i kdyz maji v nékterych pripadech zaméstnanci moznost se
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o své zkusenosti podélit, déje se tak je zridka. To je dédno jejich zavalenim,
komplikovanosti, a pak zejména motivaci.

Pal¢ivym nedostatkem soucasnych systému v této oblasti je dohledatel-
nost informaci. Vyhledavani je mezi mnoha informaceni velmi komplikované a
ziskani chténé informace tak stoji mnoho casu a usili. Zaméstnanci tak voli al-
ternativni postupy, jak se k informaci dostat. Tou je primarné telefon a pokus
ziskat informaci od kolegy, ktery by danou véc mohl védét, ¢i by mohl védét,
kdo to vi. To ale adresata dotazu velmi zatézuje a odvadi od jeho priméarnich
pracovnich povinnosti. Dalsimi alternativami je emailova komunikace ¢i vyhle-
dévani v ni, a az pak velmi ¢asto teprve intranetové stranky. Castym adresatem
dotazi, které jsou ve velké mire opakované, je Service Desk, ktery navic neni
schopen poskytovat promptni odpovédi. Intranet tedy v drtivé vétsiné pri-
padi neni primarnim kandlem pro ziskani internich a provoznich informaci, a
dulezitéjsi je osobni kontakt a osobni znalost a zkuSenost, coz je presny opak
pristupu, ktery by v takto velké organizaci mél byt razen.

Pritom v organizaci panuje ,informac¢ni hlad“. Zaméstnanci informace ke
své praci a k jejimu kontextu vyzaduji, nicméné jsou casto otupéni mnohymi
prekazkami a komplikacemi. Hlavni komplikaci je nutna ¢asova dotace k zis-
kani chténé informace. Zaroven chybi lidem motivace verejné informace sdilet,
a to i v pripadech, kdy tu moznost maji. To je dano nazorem, zZe ta informace
¢i zkusenost neni tak zajimava pro ostatni, a pak také ¢asem, ktery tomu musi
vénovat, a tato jejich snaha a Cas nebyva odménovana.

Chybi velmi praktické informace o konkurenci a o internim déni, mimo
zpravodaje. Distribuce, kterd ma k vyuzivani téchto znalosti nejvétsi poten-
cidl a predpoklad, tak intranet vyuzivd miniméalné s ohledem pravé na tento
potencial.

5.2.6 IT jako inicator

S odkazem na Kapitolu je castou chybou, kdyz jsou tyto aktivity vy-
hradné ¢i naprosto prevazné na bedrech IT oddéleni, které se ¢asto ubird k
jednoduchym resenim, nasazenim software nastroje, ktery by mél pomoci a
problém vyfesit. Casto se tak délaji nekoncepéni zmény. To je obecny a ¢asto
platny model v mnoha organizacich.

U takovychto aktivit je nezbytné nutné zapojeni dalsich organizac¢nich pi-
liti a kromé komunikace s cilovymi skupinami je v tomto konkrétnim pripadé
nutnost zapojeni oddéleni lidskych zdroji a marketingu. Spoleénymi silami
pak zaujimat stanoviska a navrhovat reseni situaci. To je ale i pravé z duvodu
organizacnich sil a geografickou distribuovanosti dosti komplikovana situace.

Naopak vyhodou a podporou zde je uvédomeéni samotnych cilovych sku-
pin, kde si jsou jednotlivi jedinci védomi nedostatki, radi by docilili pozitivni
zmény, nicméné jako jedinci nemaji takovou komunikacni silu v organizaci.
Pravé to, ze je tlak vytvaren zespod je dobrym signdlem pro provedeni a
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nasledné tspésné zavedeni zmény. V opacném piipadé by bylo totiz nutné
vynakladat mnohem vice 1sili na adopci zmén.

5.2.7 Sdileni napadi a inovaci

V Bance aktualné nepriilis dobie funguje sdileni ndpadii. Za¢ina to jiz motivaci
samotnych zameéstnanct, kteri jsou Casto otupéni a nejsou v této véci prilis
iniciativni. Nicméné i v pripadech, kdy se néjakym zptsobem s inovativni mys-
lenkou pochlubi, neexistuje aktualné zptsob, ktery by tuto surovou ideu déle
zachytil a zpracovaval. Zameéstnanci tak museji aktualné vynakladat obrov-
ské tsili k protlaceni, coz je pro né odrazujici. Spole¢nost tim ztrici ohromny
potencial, jelikoz zaméstnanci samozrejmé mnoho véci vidi, vidi Ze néco ne-
funguje a muze fungovat lépe. A af to jsou drobnosti, ¢i vétsi zalezitosti, tak k
néjakému zhodnoceni komunitou, posouzeni a nasledné realizace dochazi jen
velmi ziidka kvili bariéram uvnitt organizace.

Velmi dobrou iniciativou je nicméné v této oblasti zfizeni tymu Innolab,
ktery se touto problematikou v kontextu I'T zabyva. Jeho plisobnost a rozsah
reSenych projekti je vsak omezena.
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5.3 Definované cile a prinosy Social Computingu

Na zakladé vyse zjisténych problémi je dulezité vymezeni cili a prinost, jenz
jsou dosazitelné s vyuzitim nastroju Social Computingu. Nasazeni néjakého
softwarového nastroje jesté nikdy nevyresilo vSechny problémy, které v ob-
lasti spoluprace a komunikace organizace méa, nicméné jsou oblasti, kde muze
ohromnym zpusobem pomoci a poskytnout lidem voditko, jak pracovat lépe a
zejména lépe komunikovat. Nastroje davaji moznosti, ale zbytek vzdy zédlezi na
lidech. Je nutné si pfi nasazovani a naplnovani cili uvédomit, ze Social Com-
puting bez lidi je jen Computing. Mnohé cile jsou tak bez zmény pracovnich
navyki a organizacnich zmén dosazitelné jen Castecné.

Definované cile by mély byt v idealnim piipadé SMART, nebo jesté 1épe
SMARTER (Specific - konkrétni, Measurable - méfitelné, Attainable - dosa-
zitelné, Relevant - odpovidajici, Time-bound - ¢asové ohranicené, Evaluate -
hodnocené, Reevaluate - priubézné ¢i opakované hodnocené). Cile, spliujici
vyse uvedené jsou nesmirné dulezité pro vyhodnoceni nasazeni systému. V
této studii vSak pro jejich oznaceni pouzivim pojem metriky (podrobnéji viz
5.11.2). [38]

Jako klicové oblasti, kde vnimam prinosy, a kde mize Social Computing
pomoci jsou:

1. Zplosténi organizacni struktury.
2. Zjednoduseni kazdodenni prace, nikoli nové starosti a povinnosti.
3. Zefektivnéni a zjednoduseni tymové spoluprace.
4. Standardizace néstroju kolektivni spoluprace.
5. Zjednoduseni komunikace uvnitt komunity, edukace uvniti komunity.
6. Standardizace nastroju kolektivni spoluprace.
7. Rychlejsi zpétna vazba.
8. Aktivace a identifikace ovliviiovateltt uvniti komunit.
9. Zrychleni pristupu k informacim.
10. Vzajemné vzdélavani a posileni vztaht.

11. Zviditelnéni skupin i jednotlivcl a lepsi prezentace jejich aktivit a tispé-
chi.
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5.3.1 Zplosténi organizacni struktury

Samotné fyzické zplosténi organizacni struktury je velmi naro¢ny a invazivni
zasah, ktery je ale zfejmé také nevyhnutelny, a v nékterych oddélenich struk-
turdlni organizaéni zmény probihaji. Cilem je primarné zplosténi virtualni
organizac¢ni struktury, respektive o vytvoreni alternativni struktury. Jinymi
slovy jde vytvoreni sité, socidlniho grafu, ktery bude mit relativné maly pri-
mér a excentricitu. Zakonnité tak dojde k navazani novych vztahti. Pomoci by
v tomto méla mj. podnikova socialni sit. Toto zplosténi nasledné napomiize
zrychleni komunikaci v rdmci organizace. Toto zplosténi je prirozené, a jen
rozsifuje funkéni osobni vazby napri¢ jinymi organizacnimi jednotkami.

5.3.2 Zjednoduseni kazdodenni prace, nikoli nové starosti a
povinnosti

Nasazeni nastroju Social Computingu by mélo zaméstnancim predevsim zjed-
nodusit jejich préci, a rozhodné jim nepridélavat nové starosti nebo nové po-
vinnosti. Dtlezité je tento cil komunikovat a ukazovat na redlnych praktic-
kych situacich. Mnoho novych véci pro né bude predstavovat relativné velkou
zménu, a musi na ni byt pripraveni.

5.3.3 Zefektivnéni a zjednoduseni tymové spoluprace

V ramci tymové spoluprace by mélo dojit k odstranéni prekizek a usnadnéni
kolektivni spoluprace. Cilem je, aby Clenové tymu v cele s projektovymi ma-
nazery méli silné, ale jednoduché zazemi ke své praci, a nemuseli se vénovat
ukontim, které je v praci brzdi.

5.3.4 Standardizace nastroju kolektivni spoluprace

Po standardizovanych nastrojich pro kolektivni spolupraci v tymech a na pro-
jektech je velmi jasné volano a pozadavky v této oblasti jsou jiz nyni relativné
jasné definovany. Cilem je nyni tyto pozadavky naplnit, a odstranit tak co
nejvétsi mnozstvi problému spojenych s tymovou spolupraci a komunikaci.

5.3.5 Zjednoduseni komunikace uvnitf komunity, edukace
uvnitt komunity

At se jednd o jakykoliv druh komunity (viz Kapitola |5.5)), tak vzajemnda ko-
munikace a kolektivni edukace je dulezité pro jejich kazdodenni praci a reSeni
napriklad méné obvyklych situaci.
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5.3.6 Identifikace a zpracovani postrehii, problémi a
moznosti inovace

Je dtlezité, aby v organizaci existovaly procesy, které budou usnadnovat iden-
tifikaci a dalsi zpracovani problémi, postfeht a napadu. Nastroje, které tak
budou ¢init, by mély dbat na prirozené chovani uzivatelt a miniméalni nutnost
participace. Lidé by méli byt zdroven motivovani k tomu, aby tyto informace
sdélovali.

5.3.7 Rychlejsi zpétna vazba

Jednim z divodl pro sdélovani takovych informaci, je zpétnd vazba. Ta je
velmi cennd a posouva schopnosti pracovnikt nahoru. Je dilezité vybudovat
prostiedi, kde se lidé nebudou bat sdélovat své nazory, a kde naopak budou
motivovani k tomu tak ¢init.

5.3.8 Aktivace a identifikace ovliviiovateli uvnitf komunit

S vyuzitim nastrojum Social Computingu, predevsim socidlni siti, je cilem ak-
tivace ovliviiovateltu (z angl. Influencer), tedy lidi, ktefi jsou v rdmci dané ko-
munity aktivni, maji prirozeny respekt v dané oblasti a jsou prirozenymi lidry.
Tito lidé v jednotlivych komunitach, predevsim odbornych a zajmovych, jiz
jsou, nicméné jsou Casto neobjeveni mimo komunity samotné. S ovliviiovateli
je pak dale dobré pracovat a zvysovat jejich zapojeni do komunitni prace, za
ucelem jeji kultivace. Dulezita je i jejich role jako komunikac¢ni spojky s danou
komunitou.

5.3.9 Zrychleni pristupu k informacim

Lidé v organizaci musi mit jednoduchy pristup k informacim, které pro né
jsou dulezité a relavantni. Jejich nalezeni musi byt snadné, intuitivni a casoveé
nenaro¢né s minimem bariér, které mohou branit napriklad transparentnosti
informaci.

Informace, které by mél uzivatel opravdu védét, a je u nich vysokd mira re-
levance ¢i dtlezitosti, by mély byt uzivateli dorucovany automaticky a kanly,
které jsou pro néj prirozené.

5.3.10 Lepsi sdileni a vyhledavani informaci, nez nabizeji
stavajici moznosti

Informace, se kterymi uzivatelé pracuji, at to jsou intranetové stranky, sou-
bory, atp. by mély byt snadno sdilitelné ostatnim uzivatelim. Posildni emailem
dnes jiz neni prilis vhodny zptsob, a vede k mnoha dfive popsanym problé-
mum. Budouci systém by mél v idedlnim piipadé pracovat v pripadé souboru
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s odkazy a vyhnout se tak duplikovani soubori, a tim zbytecnym datovym
prenostm.

Dilezité je snadné a opravdu funkéni vyhledavani, které bude napriklad
zohlednovat profil uzivatele hledajicitho informaci.

5.3.11 Vzijemné vzdélavani a posileni vztahi

Lidé v komunitach by se méli vzdjemné obohacovat o poznatky a vzdélavat
se. To vse nendsilnou a prirozenou formou. Lidé maji hlad po informacich,
které je zajimaji a Social Computing nabizi mnoho moznosti, jak toho vyuzit,
a podporit tak tuto potrebu.

5.3.12 Zviditelnéni skupin i jednotlivci a lepsi prezentace
jejich aktivit a uspéchua

Dalsim cilem je zviditelnéni skupin a jednotlivci se zdmérem prezentace vy-
sledki jejich prace. Komunikaéni nastroje Social Computingu k tomu jsou
vybornym prostredkem. Piinosem tohoto kroku je jednoznac¢né motivovat lidi
v organizaci sdilet informace o své praci. Ostatni tak velmi prirozenou cestou
ziskavaji kontext a maji povédomi, co se déje v jejich okoli, coz je nesmirné
dilezité.
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5.4 Strategicky vyhled organizace v oblasti Social
Computingu

Jak jiz bylo zminéno vyse, tak organizaci chybi jasna strategie v oblasti Social
Computingu. To je ddno dle mého nézoru vysokou orientaci na byznys cile
a potfeby a aktualni problémy, jenz jsou zaroven nejvice viditelné a snadno
odstranitelné. Social Computing vyzaduje ve své startegii dlouhodobost, kon-
stantnost a jistou miru evangelizace. Evangelizace pfedevsim na drovni ma-
nagementu spolec¢nosti.

Social Computing je investice, ktera se vraci v dlouhodobém horizontu a
pro organizace predstavuje velkou vyzvu, jelikoz vyzaduje zménu pristupu na
urovni zameéstnanct, procesu a v neposledni fadé technologii.

Pokusim se tedy naznacit vizi fungovani organizace za 5 let, nicméné s
moznostmi, které mame jiz v dnesnim svéteé.

5.4.1 Vize 2020

Banka ma v oblasti Social Computingu obrovsky potencial. Tato prace je vé-
novana predevsim smérem dovnitt, nicméné potencidl je predevsim za branami
banky. Vétsina z aktualnich 1 600 000 klientt je z oblasti retailu a drtiva vét-
sina z nich néjakym zpisobem jiz nyni socidlni sité vyuziva. Jak a pro¢ by méla
fungovat moderni banka a vyuzivat potencidlu, ktery se v Social Computingu
jiz nyni skryva?

Banka, a plati to nejen pro ni, nejsou jen jeji zaméstnanci a akcionafi. Jsou
to predevsim jiz zminéni klienti, ale také dodavatelé. Jednim slovem vSechny
tyto skupiny pojmenujeme jako stakeholderi.

Zacnéme tou nejvétsi skupinou, klienty. Vyuzivani socidlnich siti jako Fa-
cebook, Twitter, Google+, a dalsich je samostatné téma na nékolik studii.
Jejich vyuziti aktualné konéi na trovni komunikace s uzivateli, ¢asto zaroven
klienty, maximalné u reklamnich kampani na téchto kandlech. Ohromnym a
nevyuzitym potencidlem jsou v tomto data o uzivatelich. A tim se dostéavame
k tématu Social CRM.

Dostavame se totiz do doby, kdy nam nesta¢i védét o klientovi to, jak
vyuziva nasich sluzeb, ale zajiméa nds mnoho dalsich informaci, které mizeme
vyuzit k lepsimu cileni nasich sluzeb, k lepsi trovni sluzeb, a tim i k pevnéjsim
vztahtim s klienty. Loajalita je to, co se nyni ceni a banku potfebujeme vsichni
a po cely zivot. Jak toho dosdhnout? Sta¢i mit kromé téch soucasnych dat i
data ze socidlnich sitich. Piisobi to trochu jako ,Big Brother“, ale pokud se
tato data dokazi vyuzit s rozvahou a citem, mame zde banku tretiho tisicileti.
Bankovni ifednik bude védét, ze jste méli pred mésicem problém v interneto-
vém bankovnictvi, a sim se vas pri navstéveé na pobocce zepta, zda je jiz vse v
poradku. V telemarketingu budou védét, ze jste na dovolené, a tak s nabidkou
sluzeb v 8 rdno vas prilis nepotési. Nicméné zjisti, Zze neméte pojisténou kartu
proti ztraté ¢i cestovni pojisténi, a tak vas na to vhodnou formou upozorni.
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Anebo banka bude védét, Ze se vam narodil syn, a tak se nabidne s Gpravou
hypotéky nebo rodinnym pojisténim. Samostatnou kapitolou jsou také online
platby a vyuziti Social Computingu. To je ale jen zacatek.

Vyse popsané je trochu jiny svét, nez kterym se zde zabyvame. Tyto svéty
ale lze, a chceme propojit. Tyto dva svéty, na jedné strané klienti, na druhé
strané banka jako organizace, a pripadné jeji dodavatelé, mohou pracovat
spole¢né. Patii totiz do jiz zminéné komunity se spole¢nym zajmem. Vsichni
maji zajem na lepsich sluzbach ¢i produktech. Cim dél vice budeme svédky
toho, zZe design sluzeb a produkti se nebude délat zevnit? organizace, ale
zvenku. Pristupy k tomuto existuji, nastroje také, a mnoho z nich spada prave
do kategorie Social Computingu. Jen jejich aplikace je zatim velmi sporadicka.

Social Computing ndm ukazuje ptirozenost rozdilnosti. Jiz nebude mozné,
aby dva lidé, kteti pracuji vedle sebe, méli stejné pracovni rozhrani. Dochéazi
totiz k preméné pristupu, kdy se uzivatelé museli prizptisobovat pracovnim
nastrojim, zpusobim komunikace a dorucovani informaci, na pristup, kdy je
tomu presné naopak. Nezalezi, zda sedite v kanceldri, nebo doma. Nezalezi,
zda pracujete na notebooku, nebo mobilnim telefonu.

Dnesni doba nés zahlcuje informacemi, stejné tak, a moznd i mnohem
vice tomu je v organizacich jako je tato. Social Computing nam prindsi k
témto informacim dalsi velmi dulezité hledisko, a to je schopnost informace
i nevédomky tridit na zakladé provadénych interakci, na zakladé socidlniho
grafu vazeb mezi lidmi a informacemi. Jeho cilem je dat vécem spolecensky
aspekt, relevanci, a tim usnadnit komunikaci, kazdodenni prici a pristup k
informacim.

Social Computing je rozhodné cesta. A ¢im vétsi organizace je, tak tim je
nevyhnutelnéjsi a potiebnéjsi.
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5.5 Komunity v organizaci

Klicovym elementem v této pripadové studii a Social Computingu obecné jsou
komunity. Samoziejmé nas zajima chovani jedince, ¢lovéka, nicméné vzdy je
to v kontextu skupiny, tedy vice jedinci, a to s ohledem na vzajemné interakce
a spolecné vyuzivani technologii.

Definice komunity zni: , Komunita je skupina lidi, jedinci, uzivateld, kteti
vzajemné sdili spolecny zdjem ¢i cil.“ Velikost komunity je pro definici irele-
vantni, nicméné praveé velikost bude jednim z velmi dilezitych parametra pii
pldnovani nasazeni systému.

V Bance mame celkem 4 zdkladni typy téchto komunit:

1. Organizacni - Komunita odpovida vétsi ¢i mensi buiice organizac¢ni struk-
tury. Prikladem muze byt oddéleni HR, IT, pobocka Zamberk nebo
klidné i cela organizace.

2. Odborné - V ramci téchto komunit dochézi k propojovani profesnich
zajmu bez ohledu na organizac¢ni strukturu. Patrit do této skupiny bude
mimojiné skupina zabyvajici se vyvojem v Java nebo i produktové tymy,
které nemusi odpovidat organizac¢ni strukture, kdy na jednom produktu
pracuji lidé z nékolika oddéleni.

3. Projektové - Tyto komunity zahrnuji lidi pracujici na spole¢nych projek-
tech. Neni pro néas vSak dilezité, zda se jedna o projekt dle jeho definice
uvniti organizace. Jde o zobecnéni. Projektem muze byt v nasem roz-
déleni i napiiklad priprava vanoc¢niho vecirku, coz je ¢innost, ktera roz-
hodné nesplinuje interni definici projektu, nicméné je to néjaka spolecna
¢innost vedouci k jasné danému cili.

4. Zajmové - Typicky jde o nejvétsi, nejobecnéjsi, nejvolnéjsi a nejotevie-
néjsi komunity. V této kategorii se vyskytuji skupiny jako ,Restaurace v
okoli“, ,Vtipné prihody z pracovisté®, atp. Velmi casto se zde objevuji
zcela mimopracovni témata.

A7 na prvni skupinu neodpovidaji komunity témér viibec funkénimu mo-
delu Fizeni a jdou proti nému. Organizacni komunity jsou piitomny jen z du-
vodu vyskytu funkéniho fizeni, a neni mozné je tak vypustit ¢i podridit jiné
skupiné.

Dalsim vyznamnym délenim, i s pfesahem do technologické roviny a bez-
pecnosti, je déleni na zékladé irovné soukromi. Toto déleni je mozné pozo-
rovat i u verejnych socialnich siti a z nich nejznaméjsi, Facebooku, ktery ma
vSechny 3 uvedené, a jesté je dale podrobnéji rozlisuje. Instagram pak napii-
klad rozlisuje 2 z nize uvedenych. Predevsim jde o urceni soukromi ve vztahu
k viditelnosti obsahu, ke vstupu do komunity ¢i vyhledatelnosti samotné sku-
piny v rdmci systému. Chovani jednotlivych stupnt je jiz otazkou samotného
systému a konkrétni implementace.
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. hl 1
Uroven Viditelnost 3 vy e’:dat.e nost
, Podminka vstupu | v ramci sys-
soukromi obsah )
tému
Otevrené Bez omezeni Z4dné Ano

Uzaviené | Jen pro ¢leny | Opravnéni ke vstupu | Ano

, . Pozvanka od ¢lena ¢i
Soukromé | Jen pro ¢leny wr vy Ne
prisnéjsi

Tabulka 5.1: Déleni komunit dle trovné soukromi

Komunity jako takové pak vznikaji na zakladé potieb, které jednotlivi lidé
v rdmci organizace maji. V Bance byly identifikovany 4 zakladni potteby:

1. Informace - Clen komunity chce byt informovan o déni v néjaké vybrané
zalezitosti. Ta se ho muze tykat extrémné hodné ¢i naprosto minimalné.

2. Reseni problému - Podle hesla ,,Vic hlav, vic vi“ neni nic snadnéjsiho,
nez s problémem, ktery clen komunity ma, jit za nékym, kdo by mu mohl
pomoci.

3. Spolupréace - Cim dal vice price je vykonavano v tymech. Tyto tymy
pak jsou dle vyse uvedeného déleni komunity, které maji potiebu resit
spole¢né néjaky pracovni tkol. Jako jednotlivci by ho totiz velmi casto
nedosahli v daném case, kvalité, atd.

4. Diskuse - Kazdy ¢len ma potrebu vyjadfovat svij nézor a také ziskdvat
zpétnou vazbu.

Tyto potfeby ¢asto nemusi byt ani uvédomélé, ale pozorovanim je je mozné

jejich pritomnost overit. Social Computing je dobry v tom, Ze se snazi naplnéni
téchto potieb urychlovat a ¢init snadné;jsi.
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5.6 Cilové skupiny pro aplikaci Social Computingu

Primarnimi cilovymi skupinami budouciho feSeni z oblasti Social Computingu
by méla byt oddéleni, kde je vyzadovana spoluprice mezi jednotlivymi tcast-
niky, kde castnici ¢erpaji informace, které pak predavaji dale a pottrebuji k
nim kontext ¢i nézor ostatnich nebo tento kontext pro né muze mit smysl. A
naopak, kde neni nutné hluboka analyza, ¢i je pfitomna prace s citlivymi do-
kumenty kategorie C2 a vyssi. Nicméné i tyto skupiny urcité vyuziji budouci
reseni, spise ale pro podpurnou ¢innost, nez svou hlavni.
Vhodné oddéleni jsou tak predevsim:

e Informacni technologie

Marketing

Lidské zdroje

Distribuce

e Provozni a podpirna oddéleni (napt. Helpdesk)

V ptipadé jasné komunikace nabytych benefiti a vysledkia anebo na za-
kladé sdélenych zkusenosti zaméstnanct, je prirozeny a ocekavatelny dalsi or-
ganicky rust poptavky po tomto reseni. Rozhodné se ale nedd ocekavat stejnd
mira adopce a uroven vyuzivani u vSech cilovych skupin. Kazda ma totiz lehce
odlisné potteby, a pak také zalezi na dalsi praci se skupinou (komunitou) a
jeji resistenci vici zméné, kterd je ne vzdy predikovatelnd.
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5.7 Navrhované pouziti nastrojia a technologie

Nastroje a technologie, které by mély pomoci k naplnéni definovanych cili se
opiraji o tento zédkladni vycet zasazenych oblasti:

e Podnikova socidlni sif

e Instantni komunikace

e Tymové (projektové) stranky
o Komunity

e Zaméstnanecké profily

e Wiki stranky

e Intranet

e Nistroje pro inovace

e Reporzitare

e Sdileni souborti

Tyto oblasti se vzdjemné prolinaji a jejich oddélitelnost je v mnoha pripa-
dech nemoznd, ¢i naprosto nesmyslna. Dalsim krokem je smysluplné namapo-
vani na vhodné néastroje, a to z obou stran. Smysluplnost musi byt zarucena ze
strany organizace, i ze strany nastroje. Neprirozené ohybani téchto element
zpravidla totiz vede k nenaplnéni ocekavani a budoucim komplikacim.

Pro feseni jsem zvolil kombinaci celkem 3 néastroji. Jedna se o SharePoint,
Yammer a Lync. Oblasti, které zasahuji do této problematiky maji i presah
do dalsich néastroju ekosystému, nejvice do emailové komunikace a nastroje
Outlook a pak do Office 365, které jsou v Bance nasazovany a maji vazbu na
tyto t¥i zvolené nastroje. Pro zjednoduseni je podrobnéji nerozvadim.

5.7.1 SharePoint

SharePoint je v navrhovaném reseni jednim ze dvou stavebnich kameni. Jeho
sila je predevsim v uchovavani informaci nejriznéjsiho druhu a konzistentnim
pristupu. Hodi se tak pro uchovavani kolektivnich znalosti ve formé wiki stra-
nek, a nahrazuje i dalsi funkce intranetovych stranek (mj. i blog), které jiz na
SharePoint migruji.

SharePoint by mél byt klicCovym nastrojem pro kolektivni spolupraci na
projektech ¢i tymech. Nastroj samotny umoznuje tvorbu sablon pro naplnéni
potieb jednotlivych tcelu a typu projekti ¢i typu spolupréce.

Zajimavou moznosti rozsiritelnosti jsou aplikace, které mohou byt na plat-
formé SharePoint vyvijeny a mnohé jsou nabizeny v rdmci portfolia aplikaci.

66



5.7. Navrhované pouziti nastroji a technologie

B> SharePoint Yammers

The Enterprise Social Network

Intranet

Nastroje pro inovace

Podnikova
socialni sit

Wiki

Komunity

Repozitare

Tymové stranky

Sdileni souborl

Zameéstnanecké profily

Instantni
komunikace

> Lync

Obrazek 5.1: Namapovani klicovych oblasti na pouzité néastroj

V mnoha pripadech tak neni nutné vyvijet vlastni aplikace, i kdyz to mé smysl
v pripadé specifickych byznys procesi. Zajimavou aplikaci a jako moznym fe-
senim pro podporeni inova¢niho snazeni je aplikace od spole¢nosti Microsoft
s nadzvem lIdeas and Votes Tracking. Jeji smysl ale dava spise az v pripadé
formulace dané myslenky a ziskavani Sirsi zpétné vazby k ni.

SharePoint mé velmi silné propojeni pravé s kancelarskymi aplikacemi
Office 365, jelikoz jako takovy pracuje s dokumenty, které jsou s pomoci tohoto
baliku vytvareny.
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5.7.2 Yammer

Druhym stavebnim kamenem je pak Yammer. Ten zastava velmi silnou roli pti
komunitni spolupréici predevsim v kratko- az strednédobém horizontu, tedy
Ffadu dni az jednotek tydnu. Yammer slouzi pro konverzaci a sdileni dat z
celé organizace v ramci komunity a propojovani lidi v celé organizaci. Zaroven
rozsifuje moznosti ostatnich aplikaci mj. SharePointu.

Yammer nabizi béznym uzivatelim tfi irovné konverzace. Tou nejjedno-
dusi jsou zpravy, které mohou mit i charakter hromadné, avsak vyhradné
soukromé konverzace mezi jejimi ¢leny. Toto plni tlohu instantni komunikace.
Dalsi arovni je pak sdileni obsahu a prispévki v ramci vlastniho profilu. A
posledni, avsak nejdilezitéjsi jsou skupiny, které predstavuji formu organizace
komunit. Kazda skupina pak ma jednoho ¢i vice administratori, coz je osoba
s vyssimi pravy, ktera napriklad u soukromych skupin muze schvalovat prijeti
novych ¢lenti.

Socidlni sif je nastrojem, ktery je zaroven nejcitlivéjsi na prijeti a nej-
mnohem vice nez u jinych nastroji dodavaji lidé a zpisob jejich spoluprace a
komunikace. To je i divod, pro¢ by mu méla byt vénovana patri¢nd pozornost
a podpora.

Yammer umoznuje pripojeni i externich uzivateld mimo organizaci, coz
je smér, kterym by se organizace mély vydavat, nicméné az dosdhnou vyssi
urovné vyspélosti, a Social Computing v nich bude fungovat jako neoddélitelny
prvek spolupréce.

5.7.3 Lync

Lync, nové prejmenovany na Skype for Business, je komunika¢ni klient ur-
ceny predevsim pro firemni pouziti. Tento nastrojem je klasickym zastupcem
aplikace pro instantni komunikaci, kterou rozsiruje o volani, a to i ve formé
videokonference, coz je zfejmé aktualné jeho nejvétsi a hojné vyuzivana pred-
nost, jelikoz roli instantni komunikace zvlada i Yammer a funkéné se v tomto
prekryvaji. Lync, respektive Skype, je velmi dobfe integrovany do ostatnich
aplikaci platformy Office 365 a doslova umoznuje zacit konverzaci na jedno
kliknuti.
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5.8 (Governance

5.8.1 Organizacni struktura, role a kompetence

Samotné feseni vyzaduje i permanentni personalni zajisténi, byt mnohé role
predstavuji jen nékolik hodin mési¢niho vytizeni. Jednotlivé role typicky pre-
chézeji z vyuzivani diivejsich systému a jejich personalniho zajisténi.

7 pohledu personalniho zajisténi funkénosti feseni jsou pritomny dvé ro-
viny. Jednou rovinou je projektové zajisténi samotného nasazeni, a pak na-
sledné Governance systému. V prvnim piipadé se jedna o klasicky projekt a
jeho feseni nijak nevybocuje z jeho standarda, jak je v Bance bézné. Druhy
pripad, kterym se budu dale zabyvat podrobnéji, vsak vyzaduje relativné vy-
soké zaujeti a pozornost v ném musi byt upfena zejména na tvodni faze. Tyto
2 tymy by mély byt idedlné personalné propojené a intenzivné spolupracovat
od uvodnich fazi projektu.

Ukolem Governance tymu by méla byt definice pozadavki a validace Fe-
seni a jeho navrhu. Déle pak spolecnd definice procesu a organizace tymu.
Kompetence tymu by se daly rozdélit na 3 roviny:

e Technicka sprava
e Koordinace komunit

e Analyza a definice pozadavku

Rovina technické spravy tymu tesi nastavovani prostiedi, uzivatelskych
roli, monitoring technologickych systému a TeSeni s timto souvisejicich pro-
blémi. Koordinace komunit, pak predstavuje zapojovani jednotlivych skupin,
edukace a kultivace komunit a veskerou dalsi praci s komunitami. Jejim tko-
lem je komunikace s ¢leny komunit a feseni jejich zapojeni do systému. Treti
rovinou, ktera ty prvni dvé protind, je analytickd ¢innost systému, vyhledavani
dalsich prilezitosti, shér a definice pozadavkd na zmény. Zejména v ivodnich
fazich je potreba intenzivni nasazeni tohoto tymu.

Fungovani tymu by mélo probihat v cyklech, jak je naznaceno na Obrazku
Cyklus vzdy zacind ndvrhem a zacilenim zmén v systému, pokracuje pla-
novani, doru¢enim reSeni, méfrenim a ziskdnim zpétné vazby, optimalizaci na
zakladé méreni a zpétné vazby od uzivateli. Kontinudlné vSak musi probihat
neustalé zapojeni tcastniki a feseni operativnich problému. Je dilezité, aby
cykly byly kratké, v horizontu nékolika tydni, nikoliv mésict. Z pohledu doru-
c¢ovani nam jde spise o kontinualné dorucovani, nez nasazovani velkych baliktu
zmén. To je z duvodi akceptace zmén uzivateli, kteri Spatné snasi ¢asté zmény
zasadnéjsiho charakteru, a to vede ke snizovani reputace a zptusobuje viny do
kontiudlnich aktivit.

Nabizi se mnoho zptsobu organizace takovéhoto tymu a mira jeho dediko-
vanosti v jednotlivych rolich. Zdmérem je byt v tomto co nejblize koncovym
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Obrazek 5.2: Navrhovany Governance model

ucastniktim systému s cilem co nejrychlejsiho reseni a kratkého funkéniho béhu
(viz Obrazek tohoto tymu.

Struktura Governance tymu by méla byt postavena na tzv. Governance
Boardu, jehoz tkolem by mélo systém ridit ve strategické a taktické drovni.
Jeho slozeni by mélo byt ze zastupct oddéleni I'T, HR a Marketingu tak, aby
pokryvalo kompetence a svéfenou tlohu tymu. Governance Board dohlizi na
operativni iroven systému a klicové oblasti funkéniho cyklu. Jeho vyznamnou
ulohou je pak vzdy start nového cyklu, ktery je mozny az na zakladé reportu
toho pravé dokonceného.

Governance tym se pak vétvi na zdkladé jiz zminénych rovin, na technickou
spravu a koordinaci komunit. Technickd sprava se sklada z softwarovych ana-
lytikti a architektii, vyvojart a pracovnikti helpdesku. Velmi specificka je vsak
vétev koordinace komunit. Ta se skladd z nové vznikajicich roli Community
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Obrazek 5.3: navrhovana organizac¢ni struktura Governance tymu

Leader a Community Ambasador. Jednotlivé komunity vétsiho razu (> 10 az
15 ¢lentt) by mély mit definovaného Ambasadora, jehoz roli je moderovani ko-
munity, udrzovani zapojeni a motivace ¢lenti komunity a kontrola dodrzovani
pravidel. Community Amabasador by mél byt v idedlnim pripadé respekto-
vany Clen dané komunity, ovliviiovatel. To je divodem zaméreni se pravé na
identifikaci ovliviovatell, coz je nikdy nekoncici proces, a bude tak prirozené
dochézet k obcasnym zménam na pozici tohoto Ambasadora. Role Community
Leadera pak spociva predevsim ve spravé komunitniho portfolia, coz se sklada
z identifikace komunit, uvolniovani nastroju komunitam, vyhodnocovani akti-
vit jednotlivych komunit a vedenim ¢i mentoringem Ambasadori, ktefi jsou
v urovni nad Ambasadory. Kazdy Leader ma ve strukture pod sebou nékolik
Ambasadori. Prace Ambasadora by méla byt ¢asové co nejméné narocnd a
jejich pocet bude relativné velky. Naopak priace Leadera je ¢asové naroc¢néjsi
(nékolik hodin tydné) a cilem je, aby jich byl spise mensi pocet s vétsi ¢aso-
vou dotaci. Pri velkém komunitnim portfoliu je mozné pridat mezi Leadery a
Ambasadory jesté meziclanek tak, aby se snizila zatéz Leaderi, kde chceme
mit co nejméné lidi a udrzet si jejich agilitu. Je zadouci, aby minimalné jeden
Leader zasedal i v Governance Boardu, a kromé operativnich tkolech se po-
dilel i na téch strategickych a taktickych. To samé plati i pro technickou c¢ast
Governance tymu.

Je nutné také zminit, ze Community Ambasador je role uréenéd primarné
pro organizacni, odborné a zdjmové komunity, a nikoliv pro projektové, kde
tuto funkci de facto vykondva projektovy manazer ¢i vedouci tymu. Z tech-
nického hlediska je doporuceno, aby Ambasador, Leader, projektovy manaZer
¢i vedouci tymu byli zaroven administratory stranek, skupin, atd.
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Zéroven je Casto nezadouci, aby byl Ambasadorem manazer tymu nebo
dané skupiny. Cilem je kultivovat komunitu z jejiho stfedu a ne zeshora. Toto
bych lehce mozna prirovnal k fungovani odbort v organizaci, i kdyz jejich
tloha je uplné jina.

5.8.2 Postupy a pristupy

Pri zavadéni a nasledné péci o systém bude Governance tym celit mnoha pravi-
delnym situacim, na které by mél byt dopredu pripraven a mit k nim jednotny
pristup s danymi mantinely. Kapitola popisuje, jak vybranym situacim a ak-
tivitdm pristupovat.

5.8.2.1 Zrizovani komunit

Jednou z klicovych aktivit je zfizovani ¢i vznik komunit. Existuji dva extrémni
pristupy. Jeden je organicky vznik, a druhy je svazani pravidly a podminkami.
Kazdy z téchto pristupt mé néco do sebe, nicméné v tomto pripadé je vhodné
vyuzit zlaté stfedni cesty. Je potreba mit o komunitach prehled a udrzovat
komunitni portfolio, ale na druhou stranu neni zddouci vznikani branit, a spise
naopak je vhodné podporovat snahu o vznik a zvySovat tak miru adopce.

Zrizovani komunit by se mélo skladat z nékolika aktivit, které by meély
byt provedené v co nejrychlejSim mozném casovém sledu, aby nedochézelo k
vytvareni bariér. Klicovou osobou, kterd je za tyto aktivity zodpovédna je
Community Leader.

1. Identifikace komunity

Prvnim krokem je samotnd identifiakce komunity. Dochézi typicky ke
dvéma situacim, kdy za Community Leaderem prichazi zdstupce komu-
nity a zdda o zfizeni, to znamend, Ze on je tim inicidtorem tohoto pro-
cesu. Anebo dochézi k pripadu, kdy Leader sém vyhleddvd komunity a
zapojuje je do spoluprace. Tento pripad je velmi dulezity v poc¢atcich pri
nasazovani systému, kdy by Leader mél aktivné identifikovat co nejvice
takovychto komunit rizného typu (viz Kapitola .

2. Posouzeni
V réamci této aktivity dochazi k posouzeni vhodnosti komunitni spolu-
prace, kdy se bere v tvahu tcel, citlivost informaci a dalsi aspekty.

3. Alokace zdroju
Alokaci zdroju je mysleno predevsim uvolnéni technologickych nastroji
vhodnych pro danou komunitu. Ne vzdy je pusobnost komunity naptic
vSemi oblastmi (viz Obrézek . Spada sem ale i pripadna alokace
Community Ambasadora.
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4. Aktivace
Poslednim krokem je pak samotna aktivace pfechazejici v dalsi akti-
vitu, kterou je moderovani komunity. Aktivace spociva v pripadném
nzasveceni® Ambasadora, pripadné ¢leni komunity do moznosti sys-
tému. To vsSak se zvySovanim miry adopce nebude prilis ¢asté. Dilezitou
casti tohoto kroku je zaneseni komunity do komunitniho portfolia, a tim
o pod analyticky dohled.

5.8.2.2 Moderovani komunit

Moderovani nebo management komunit je nepretrzité probihaji aktivita. Tato
aktivita je rozdélena mezi Leadera a Ambasadora, a cilem je tlacit co nejvice
¢innosti do nizsich pater struktury a v idealnim pripadé docilit tzv. ,self ma-
nagementu®, coz je stav, kdy se komunita moderuje vlastné sama bez nutnosti
zéddného zdsahu. K tomuto stavu postupné vede proces kultivace komunity.
Moderatorova role spoc¢iva v usmérnovani ¢lent komunity v ramci nasta-
venych mantinelt, které by mély byt dostatecné siroké tak, aby vyhovovaly
co nejvetsi skupiné uzivateli. Na zdkladé toho jsem pripravil konkrétné pro
Yammer Desatero pouzivani socidlni sité Yammer (Ptiloha[C)), které tyto man-
tinely nastavuje a ukazuje uzivatelim, o ¢em Yammer je a co je cilem jeho
pouzivani. Toto usmérnovani tedy spociva v dohledu nad pravidly a reseni
udrzovani zapojeni. Velmi ¢asto se totiz stava, ze aktivita z néjakého divodu v
komunité upada. To muze byt i pfirozeny jev, jelikoz byl naplnén ucel, z jakého
byla komunita zifzena, a tak miize dojit k jejimu zéniku a zruseni. Casté&jsi je
ale pripad, kdy tomu je naopak. V takové situace je roli Ambasadora ¢i Lea-
dera aktivitu podporit a zapojit ¢leny komunity do diskuse za tcelem jejich
stalého zapojeni ve stfednédobém horizontu. Ultimétni recept na to, jakym
zpusobem to délat, neni. Zalezi totiz na kulture komunity a na kazdou plati
néco jiného. Podpora by ale méla byt smysluplnd, jinak jen piipadnou krizi
prohlubuje. A hnat se za vysokym Engagement Ratem je zase opacny extrém.

5.8.2.3 Identifikace a reseni situaci

V kazdé organizaci dochazi k mnoha pozitivnim i negativnim situacim, které je
potieba, nebo které chceme fesit a je nutné k nim zaujmout néjaké stanovisko
a mit jasné dany pristup. Kazdy typ udalosti ale tento pristup vyzaduje jiny,
jelikoz mame i jiny cil, se kterém do Teseni situace jdeme.

Identifikace téchto situaci je v kompetenci Leaderti a Ambasadori a pro-
biha typicky 3 zpusoby:

e Monitoring na zdkladé klicovych slov, hashtagt, apod.
e Nahldseni ¢clenem komunity

e Vlastni identifikace
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Opét zde ale plati, Ze cilem je spiSe zminény ,self-management“, zejména
b b b

negativnich ptipadech, kdy jsou invazivni zdkroky nezadouci.

Typ
situace

Popis situace

Doporucéeny pristup
k reseni

Napad, podnét

Clen komunity sdéli na
socialni siti néjaky na-
pad ¢i ma
podnét ke zlepSeni.

zajimavy

Kazdy takovy piipad je potreba
ocenit, podékovat za néj a zajistit
dalsi feseni této situace. Velmi du-
lezité, aby mél uzivatel naslednou
zpétnou vazbu, jak feseni dopadlo
nebo co se déje, pokud neni aktiv-
nim tcastnikem.

Problém

Uzivatel ma néjaky pro-
blém jakéhokoliv razu ¢i
si nevi s né¢im rady.

Cilem je uzivateli podat pomocnou
ruku, nasmeérovat ho na patfi¢na
mista, kde mu bude poskytnuta po-
moc, ¢i proaktivné toto poskytnuti
rovnou iniciovat.

del a predpist

»

Sovani pravi

v

Do této kategroie spada
jakékoliv feseni poru-
seni pravidel socidlni
sité, predpist, ale také
poruseni slusného cho-
vani a nepatficné cho-
vani uzivatelt.

Vsechny tyto situace je potfeba Te-
sit velmi citlive. Cilem je klidny
prubéh, ndprava situace a zamezeni
opakovani. Je zde nutné se vyvaro-
vat undhlenych a invazivnich feseni,
jako je napriklad mazani prispévka,
pokud to neni nutné. Vyvijena cin-
nost zde je velmi podobna roli me-
didtora.

Bezpecénostni hrozba [Poru

Jedna z nejvaznéjsich si-
tuaci, kdy dochézi k pu-
blikaci informace z ka-
tegorie C2 a vyssi

V takovém ptipadé je nutné co
nejrychleji informaci stdhnout. Na
druhém misté je pak pouceni uzi-
vatele, ktery tak ucinil, a uklid-
néni pripadné vuniklého konfliktu,
idedlné po soukromych kandlech
(osobné, email, atp.). V pripadé re-
cidivy je pak na misté reseni dle
vnitinich predpisi Banky.
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5.8.2.4 Reporting aktivity

Dalsi dilezitou ¢innosti, ktera spadéd do agendy Community Leadera, je Repor-
ting aktivity. Mélo by se jednat o pravidelnou ¢innost, v pocatecnich fazich
intenzivnéjsi, posléze mozné frekvenci snizovat. Minimalné by se vSak meélo
jednat o tydenni frekvenci, maximalné mésic. Nejednd se o ¢innost, jejiz cilem
je zasilani reportu vedeni, ale predevsim o monitorovaci aktivitu slouzici jako
podklad k rizeni komunit.

Report by mél mit 2 ¢asti, kvatitativni a kvalitativni. Kvantitativni ¢ast
prezentuje dosazené vysledky, metriky, vyvoj metrik, atp. (viz Kapitola.
Kvalitativni by pak mél zminovat podnéty, feSené situace a dalsi zjisténi ve
sledovaném obdobi. Report by pak mél byt verejny v ramci Governance tymu
a mél by byt zakladnim podkladem pro Governance Board. Nezdlezi na for-
malnim uchopeni tohoto reportu a je jedno, zda bude provadén ve formé do-
kumentu nebo prezentovan osobné na pripadné schiizce. Nicméné doporucend
forma je struény dokument s pripadnym tstnim komentarem.
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5.9 Analytika a metriky

Zpusob, jakym organizace pristupuje k analytice v oblasti Social Computingu,
je velmi dobrym ukazatelem tirovné vyspélosti organizace v této oblasti. V pti-
padé zavadéni takto rozsahlych zmén je potfeba velmi mnoho vstupnich infor-
maci pro vyhodnocovani ndmi zvolenych cili. A analytické moduly, které jsou
souc¢ésti zvolenych nastroju (SharePoint a Yammer) poskytujici mnoho velmi
cennych informaci, které jsou zdkladnim a prvnim vstupem pro Governance
tym.

Bohuzel vsak tyto néastroje neposkytuji prilis detailni informace a hledi
spise na globalni pohled bez moznosti podrobnéjsitho zkouméani. To je i jeden z
divodt, pro¢ velmi silné doporucuji investovat do rozsiteni téchto vestavénych
analytickych moduli (viz Kapitola [5.11.2)).

Pri zavadéni takovéhoto systému ndas zajimaji 2 aspekty. Absolutni hod-
noty metrik a vyvoj metriky. Absolutni hodnota totiz nikdy neposkytuje do-
statek kontextu a prinasi predcasné soudy. Pro ucely této prace jsou dulezité
metriky souvisejici s provozem podnikové socidlni sité.

5.9.1 Yammer - klicové metriky

Vzhledem k vnitfni proménlivosti socidlni sité, je prace s jejimi metrikami
velice dilezité. Z hlediska tispésnosti nasazeni a posouzeni stavu adopce Social
Computingu jsou klicové dvé zakladni metriky, které je mozné vyhodnocovat
na vsech trovni granularity v rdmci Yammeru. Tedy na trovni jednotlivych
skupin ¢i celého systému.

Prvni z téchto metrik je tzv. Engagement Rate. Tato metrika podava
informaci o aktivnim zapojeni uzivatell v rdmci zkoumaného celku. Slovo ak-
tivni je nesmirné dulezité, jelikoz uzivatelé mohou obsah konzumovat i bez
interakce. Jedna se tedy o celkovy pocet interakci (Like, komentar, sdileni,
kliky atd.) vztazeny na pocet uzivateli v celku. Jednotlivé definice této met-
riky se velmi Casto lisi a stava se, ze rizné nastroje tuto hodnotu vypocitavaji
jinak. Jeji nejobecnéjsi vzorec vypada takto:

Celkovy objem interakci

Engagement Rate = x 100
gag Pocet uzivatelu

Dalsi varianty metriky zaménuji pocet uzivateli skupiny za dosah (Re-
ach) nebo pocet zobrazeni (Impressions). V kontextu navrhovaného feseni je
ale pocet uzivatelll nejlépe vypovidajici vzhledem k fungovani sité Yammer.
Engagement Rate jako takovy miva c¢asto i vztah k finanénim ukazatelim, a
je mozné vyhodnocovat nédklady vztazené na jeho vysi. [39] Ocekavand hod-
nota této metriky je zpravidla mezi 0,5 az 5% a prumérem mezi 1 az 2%.
Samozrejmé ¢im vysSsi tim lepsSi. V zacatcich je mozné nékdy pozorovat vy-
kyv k horni hranici ¢i pres ni, coz je zpusobeno prvotnim nadsenim, které po
nékolika dnech az tydnech zpravidla opada.
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V ptipadé vyhodnocovani aktivity jednotlivych komunit ve formé skupin
na Yammeru jsou dal$imi relevatntnimi tdaji informace o posledni aktivité,
celkové velikosti skupiny a pak také vizeny Engagemenr Rate. To je metrika,
kterd nam pomahda ve srovnavani jednotlivych skupin mezi sebou. Nedd se
totiz ocekavat, ze maji vsechny komunity stejné ocekavani vzhledem k za-
pojeni. V takovém piipadé se stanovi vahy v rozsahu < 1;00), kterymi je
Engagement Rate néasledné nasoben pro ziskéni jeho vazené hodnoty. V prii-
béhu béhu systému je vsak nutné s témito vahami pracovat a korelovat je dle
skutecné situace a jejiho vyvoje.

Druhou metrikou je pak Mira adopce, ktera je opét vztazitelnd jak na
jednotlivé komunity, tak organizaci jako celek. Mira adopce udéva informaci
o pouzivani nastroje vzhledem ke zkoumanému celku. Jeji hodnotu vyjadie-
nou v procentech ziskdme jako pocet aktivnich uzivateli vzhledem k poctu
registrovanych uzivateli. Pohybujeme se tak na trovni 0 az 100%.

Pocet aktivnich uzivateli

Mira adopce = x 100
P Celkovy potet uzivatela

Definice se vsak rozchézi co do vypoctu aktivnich uzivatelid. Obecné se
jednd o uzivatele, kteri provedli néjakou interakci za néjaké obdobi (tyden,
mésic, atp.). Rozkol je pravé v tom, jaké interakce se pocitaji a pak s jakym
obdobim pocitat. Pokud tak samotny nastroj toto nedefinuje, je na oragnizaci,
jakou variantu si zvoli.

Samotné sledovani tydenné a mésicné aktivnich uzivatelt je dilezité a
davd mnohem vétsi smysl nez sledovani poctu registrovanych uzivatelt, coz o
samotné aktivité prili§ nenapovidd, a pravé ta je z hlediska rizeni dulezita a
dava jasny signal pro pripadé zmény.

5.9.2 Priazkumy

Vzhledem k néroc¢nosti méreni a ziskani kromé kvantitativnich hodnot i kva-
litativni, je velmi vhodné pravidelné délat prizkumy mezi reprezentativnim
vzorkem uzivateli. Kromé ziskani zpétné vazby a mnoha cennych podnétu je
dulezité sledovani vyvoje definovanych hodnot, které odrazi cile nasazeni. To,
aby mél prizkum smysl pro vSechny zainteresované strany, je nutné dodrzet
nékolik zakladnich aspektu:

e Musi byt usporadan jiz pred samotnym nasazenim.

Musi byt pravidelny.

e Nesmi respondenty obtézovat (frekvence, pocet otézek, atp.).

Musi nabizet dostatecné sirokou skalu (minimélné 10 stupnu).

Mél by byt délan na dostateéném poctu respondenti (reprezentativni
vzorek).

7



5. PRIPADOVA STUDIE - BANKA

e Meél by byt anonymni.
e Jeho vysledky by mély byt verejné.

e Meél by obsahovat minimum otevienych otazek.
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5.10 Roadmapa nasazeni

Cely proces nasazeni, prechazejici nasledné do kontinualniho provozu, je tvoren
nékolika klicovymi fazemi ¢i aktivitami. Tyto jednotlivé faze i doporucené
zasazeni do ¢asového kontextu je naznaceno na obrazkuB.1]

Prvni fazi je vytvoreni strategie ¢i strategické vize s dlouhodobym horizon-
tem. Diilezité je, aby tato vize byla sdilena a méla podporu naptic¢ organizaci.
Spolecné se strategii startuje nekoncici proces indentifikace komunit, ktery v
sobé zahrnuje i identifikaci jejich potifeb a ocekavani. Tento proces je na za-
¢atku velmi intenzivni a jeho intenzita se snizuje kolem obdobi, kdy probihd
tzv. ,blitz faze“ ostrého provozu (viz Kapitola .

Dalsi ¢éasti je pak priprava prostfedi a migrace dat ze soucasnych systémi,
coz se tykad predevsim intranetovych stranek. Spoleéné s tim by mély byt
usporadany 2 workshopy. Jeden s managementem, ktery mize byt v pripadé
potreby rozdélen na 2 s tim, ze jednim tématem bude strategie a druhym pak
navrh. Druhym workshopem je ustanoveni Governance tymu a jehoz vystupem
bude zakladni definice Governance realizovaného systému.

Priblizné se zacatkem pilotni faze pak zac¢ind komunikacni kampan, jejiz
intenzita je na zacatku rostouci s vrcholem okolo jiz zminéné ,blitz faze“
ostrého provozu. Kampan jako takova pak pokracuje s tim, ze se méni jeji linie
z komunikace prinosi na komunikaci edukativného charakteru a prezentaci
vysledku (déle viz Kapitola [5.12)).

Velmi dulezitou fazi je pak pilotni provoz, ktery by mél byt realizovan v
délce priblizné 6 tydni a mél by provérit pripraveni systému na ostry provoz.
V ramci pilotni fize by mélo dojit k zapojeni vybranych komunit stredné
velkého rozsahu. Celkovy pocet zapojenych uzivateld v ramci této faze by
nemél prevysit 250 tcastnika, ktefi budou reprezentativnim vzorkem uzivatela
v ostrém provozu, nemélo by tedy dojit k vynechani klicovych skupin. Pilotni
provoz by pak mél plynule prejit v provoz ostry a mélo by dojit k masivnimu
nartstu poctu uzivatelt a komunit, které systém vyuzivaji. Jiz pred samotnym
pilotnim provozem by mélo dochézet k pravidelnému vyhodnocovani [5.11.2
jehoz intenzita se pak pri ostrém provozu prirozené prodluzuje az do mési¢nich
intervalu.
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5.11 Navrh rozsireni a dalsi nastroje integrace
Yammeru

Jednotlivé nastroje, konkrétné pak Yammer, na ktery se co do rozsireni zamé-
fuji, nabizi dalsi relativné bohaté moznosti prace s daty a vlastni integrace do
ostatnich aplikaci. Yammer nabizi 3 typy dalsi integrace:

1. Aplikace
2. Aplika¢ni rozhrani (API)
3. Socialni pluginy

V prvnim pripadé Yammer nabizi portfolio aplikaci k rozsifeni funkciona-
lity. Umoznuje tak propojeni s analytickymi nastroji, byznys aplikacemi, CRM
a dalsimi mnoha drobnymi aplikacemi.

V pripadé aplika¢niho rozhrani jsou zde moznosti mnohem vétsi a vyse
zminéné aplikace jsou na tomto API také postaveny. API, v tomto konkrét-
nim pripadé REST API, umoznuje pomérné siroké moznosti od prihlasovani
pres Yammer, tvorbu OpenGraph akci (viz nize) ¢i ziskdvani dat a obsahu ze
samotné socidlni sité.

Jiz klasickou moznosti jsou socialni pluginy, které uzivatelé velmi dobte
znaji z nejriznéjsich webovych stranek. Piikladem je tlacitko Like, Follow,
Share ¢i obsahové ,feedy* a plugin pro komentare. Socialni pluginy tak zpravi-
dla rozsituji externi zdroje a na zakladé interakce uzivatele s takovymi pluginy
prinasi na socialni sit dalsi obsah.

Moznosti jsou zde pomérné rozsahlé a Yammer dava velky prostor pro dalsi
rozsiteni ¢i praci daty, kterou vSak umoznuje jiz v rdmci administratorského
rozhrani, kde je mozné exportovat mnoha data do Excelu, a pak s nimi déle
podrobnéji pracovat .

Ja bych se rad dale zaméril na 4 praktické moznosti rozsiteni, které vnimam
jako vysoce prinosné.

5.11.1 Integrace socialnich plugint do intranetového
prostredi

Analogicky, jako se déje v internetovém prostiedi, mizeme integrovat socidlni
pluginy do intranetového prostredi s cilem zvysSeni interakce uzivatele s ob-
sahem, zvyseni jeho komfortu ¢i podani relevantnich informaci, které se na
podinkové socidlni siti nachazi.

Jako vhodny a doporuceny ptiklad uziti povazuji nasazeni tlacitek Like a
Share do prispévki na intranetovém blogu. Tato tlac¢itka po jednoduché inte-
graci postavené na zdkladnich webovych technologiich (JavaScript a HTML)
vyznamné zvysuji dosah takovych prispévka v pripadé interakce uzivatele s
témito tlacitky, ¢imz dochéazi k sifeni informace o této interakci do prostredi
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Yammer, kde se tato informace zobrazi uzivateliim, ktefi iniciatora této akce
na siti sleduji.

Dalsim vhodnym prikladem, ktery se opét opird o velmi jednoduchou im-
plementaci na stejnych technologiich, je Embed Feed. Integrace jako v pred-
chozicm pripadé spociva ve vlozeni vygenerovaného JavaScript a HTML kédu
do zdrojového kédu stranky, kde ma byt plugin zobrazen. Tento plugin pak
umoznuje zobrazeni vybraného Activity Streamu (Feedu), kterym muze byt
projektova skupina, do dalsich systému zalozenych na webovych technologiich.
Vyuziti tohoto konkrétniho piikladu je mozné u projektovych stranek mimo
socidlni sif, jejichz soucasti mize byt prezentace aktualnich konverzaci k da-
nému tématu na Yammeru.

Yammer nabizi i dalsi socidlni pluginy, jako napiiklad moznost ptrihlédseni
pres Yammer, nicméné jejich smysluplnou vyuzitelnost v navrhovaném reseni
zatim nespatiuji.

5.11.2 Analyticky Dashboard

Soucasné forma analytického administracniho modulu Yammeru neni ptilis
podrobn4, a chybi v ném mnoho tidaji, které napomahaji k Governance ko-
munit a celého systému. Modul poskytuje pouze zdkladni a navic globalni
udaje o uzivatelich, skupinach, zpravach, souborech, atp.

To je i divodem, pro¢ vzniklo nékolik aplikaci, které tyto zdkladni vesta-
Data nebo dalsi pak od spole¢nosti Tryane, kterd poskytuje i verzi pro Share-
Point. Zejména prvni zminend aplikace dava v pripadé investice do Yammeru
v organizaci s nékolika tisici uzivateli opravdu smysl a velmi muze usnadnit
praci manazeri starajicich se o Governance celého ekosystému.

Cim dal ¢astéji spolecnosti vyuzivaji nejen komplexni analytické nastroje,
ale napriklad jednoduché analytické dashboardy prezentujici aktivity nejen z
podnikové socialni sité. Takové dashboardy jsou casto umistovany fyzicky do
prostfedi organizace, anebo jsou verejnou soucasti intranetovych stranek spo-
le¢nosti. Pri této aplikaci se tak jednd spise o doplnék pozitivné ovliviujici
adopci a demonstrujici zivost a aktivnost, kterd je na Yammeru pritomna.
Muze také do velké miry nahrazovat pripadné reporty manazerum, kteii tak
maji k zdkladnim ¢islim pristup kdykoliv, stejné jako jejich zaméstnanci. Ote-
vienost je zde rozhodné na misté a pokud se do takového néstroje investuje
usili a finance, mél by byt dostupny vsem, a mél by byt tak i koncipovan.

7 technického pohledu je v pripadé vlastni tvorby takového dashboardu
vyuzito pravé REST API a Data Export API, které je jeho podmnozina.

5.11.3 Automatizace zpracovani obsahu

Jako velmi dulezity néastroj s velkou pridanou hodnotou je nastroj na automa-
tizaci zpracovani obsahu, ktery odchytava obsah na zakladé klicovych slov a
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pouzitych hashtagi a umoznuje dalsi naklddani s nim.

Yammer samotny obsahuje administratorsky nastroj pod nadzvem Keyword
Monitoring, ktery monitoruje obsah na siti a v pripadé vyskytu sledovaného
klicového slova posle zpravu o jeho vyskytu definovanému uzivateli. Nicméné
neumoznuje v soucasné formé prilis vhodné dalsi zpracovani. Podobné je o i
s Data Exportem, kde je sice mozné data ziskat v relativné vhodné formé,
nicméné je vhodny spise pro ad-hoc potrebu a pri soustavené ¢innosti je pak
nutné vyuzivat predevsim API.

Uplatnéni takovéhoto néstroje je zejména u napadti, problémt, ale miize
najit uplatnéni i v rdmci internich komunikacénich kampani. Jakykoliv uziva-
tel publikuje na podnikové socidlni siti prispévek opatfeny hashtagem napr.
#idea. Aplikace na automatizaci tohoto obsahu pak v pravidelnych intervalech
ziskava prispévky opatifené pravé timto hashtagem a po vnitinim zpracovani
posild tyto informace spoleéné s doprovodnymi informacemi jako je identi-
fikace uzivatele ¢i doprovodné interakce u prispévku k pripadnému dalsimu
uziti, coz muze byt vstup dalsi aplikace nebo prezentace téchto informaci v
prostiedi organizace. Vysledkem mtize byt napiiklad anketa, kde lidé hlasuji
o daném néapadu ¢i inciace procesu, ktery o daném napadu a jeho osudu déle
rozhoduje.

Obecné se pro samotné uzivatele jedna o extrémné nendrocnou formu jak
informovat o klicovych tématech a pri definici zdkladnich hashtagt a pri vé-
domi, ze se tim nékdo dale zabyva je samotnymi uzivateli velmi vitana. Pro
¢leny tymi, kteri se danymi tématy (inovace, helpdesk, atp.) zabyvaji, je to
zase prinosné ve formé, ve které se to k nim dostava, jelikoz je pro né vyhovujici
a nevyzaduje zadnou dalsi slozitou manipulaci.

Pro ziskani téchto informaci z Yammeru je potfeba vyuzit jeho aplikacéni
rozhrani.

5.11.4 OpenGraph akce

Dalsim zajimavym zptisobem integrace jsou OpenGraph akce, které jsou do-
stupné také prostiednictvim API. Velmi podobného principu vyuziva archi-
tektura akci na Facebooku a tyto akce se objevuji na Yammeru v sekci pro
aktualni aktivitu. Zjednodusené se jedna o zplisob, jakym je prenasena akti-
vita z néjakého zdroje na socidlni sit s vyuzitim protokolu OpenGraph.

Struktura takové akce odpovida tomuto modelu: <Actor> <Action> <Ob-
ject> on <App Name>: <Message>. V praxi je tohoto mozné vyuzit v mnoha
dalsich aplikacich, které na zakladé néjaké provedené akce vygeneruji tuto
OpenGraph akci, jenz je nésledné prenesena na socialni sit. Vyuziti je mozné
v mnoha forméach, a mize jit o vazné i méné vazné informace, respektive
transakce, které takto mohou byt komunikovany a zachycovany. Tento model
se osvédcil u mnoha Facebook aplikaci a Yammer vsazi na této premise i v
tomto pripadé.
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Prikladem takové OpenGraph akce je i Like, ktery funguje na tplné stej-
ném modelu. Je tak mozné podle tohoto vzoru identifikovat v organizaci
mnoho akci, transakci, které mohou byt zpracovany protokolem OpenGraph
a slouzit pro ucely vnittni analyzy, k ¢emuz standardizace protokolem napo-
mahéa, anebo slouzit jako informacni zdroj pro uzivatele. Na velmi podobném
modelu totiz funguji i vypisy aktivity v SharePointu, ale i dalsich néstrojich.

Aktudlni nevyhodou této technologie je ale sekundarni prezentace téchto
akci ostatnim uzivateltim, na niz neni kladem prilisny dtraz. Prostor pro zob-
razeni téchto akci, které probéhly v jeho siti, ma kazdy uzivatel Yammeru v
nenapadném boxu v pravé Casti uzivatelského rozhrani.
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5.12 Klicové faktory pro tspésné nasazeni

Kazda organizace, a Banka neni vyjimkou, mé prirozené prekézky branici do-
sazeni vytycenych cili. Hlavnimi faktory je zde podnikova kultura a vnitini
predpisy. Mnoho faktord ale prichazi i se samotnym nasazenim a fungova-
nim systému. Takové faktory mizeme do jisté miry povazovat i za rizika pro-
jektu, a meéli bychom je tak ocekavat a snazit se o jejich maximalni mitigaci.
Elimininaci téchto rizikovych faktort by se mélo vyznamné zvysit naplnéni
definovanych cilt a také spokojenost koncovych uzivatel systému.
Témi hlavnimi identifikovanymi faktory jsou:

1. Podpora managementu

2. Udrzeni zapojeni

3. Provérka pilotni fazi

4. Motivace uzivatel

5. Primérena troven moderace
6. Umoznéni vyuziti

7. Technické problémy

8. Udrzitelna mira adopce

5.12.1 Podpora managementu

Podpora managementu je klicova véc, bez které uvedeni zmén ptijde jen velmi
tézko. Obrovsky dtlezitym aspektem zde je i podpora zespod organizace, kterd
je jiz nyni jasné patrna. Je tedy potieba, aby ta podpora dosahla i téch nej-
vyssich pater. To je i divod, pro¢ by mél byt usporadan workshop s manage-
mentem, aby byl pfistup k Social Computingu spravné pochopen, a nasledné
byla vytvorena strategie Social Computingu a Social Computing byl zafazen
do celkové strategie spolecnosti jako cesta, kterou by se Banka méla vydat.

5.12.2 UdrzZeni zapojeni

Udrzeni konverzace a zapojeni je dalsim nesmirné dilezitym faktorem pro
ziskani smysluplnych vysledkil a maxima z komunitni spoluprace. Zapojeni ale
nesmi byt délano tak zvané ,na silu®“ a za kazdou cenu. Jde ndm o obcasné
impulsy, které budou v mnoha komunitach potteba, a to zejména v pocatcich,
kdy komunity hledaji sviij vyznam a formuji se. Iniciativa by vSak neméla byt
jen na Community Ambasadorech a Leaderech, ale kazdém ¢lenovi komunity,
ktery by se mél snazit prinaset témata ke kultivaci komunity a smysluplné
konverzaci.
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5.12.3 Provérka pilotni fazi

Uéelem pilotni faze je otestovani redlného provozu v mensim métitku. Je dile-
zité k této fazi pristoupit zodpovédné tak, aby dikladné provérila cely systém
a predeslo se tak problémiim, které by v mnohem vétsim méritku mohly zpt-
sobit radove vétsi komplikace.

5.12.4 Motivace lidi

V dtsledku je vse jenom o lidech a jednim z identifikovanych problému je i
nizkd mira motivace pro vlastni iniciativu. Lidé v organizace musi mit jasnou
motivaci, pro¢ by se méli zapojovat do komunitni spoluprice, a méli by mit
relativné jasnou predstavu o smyslu, prinosu a moznostech Social Computingu
pro né samotné. Komunikacni linka ve vztahu k nim samotnym je klicova a v
kampani mus{ byt jasna personifikace, a i kdyz to mnohdy zni jako cliché, tak
i ptibéh. Lidé by méli byt motivovani nejen sami sebou a tim co jim Social
Computing prinasi, ale i od svych nadrizenych, coz souvisi s tou podporou
managementu. Méli by byt odménovani za svou aktivitu, za své napady, a to
verejné. Odména neznamend vzdy finance, ale drobné pochvala déla s motivaci
lidi nékdy zazraky.

5.12.5 Primérena troven moderace

To, jakym zpusobem budou uzivatelé korigovani, jak hodné bude probihat ak-
tivni moderovani, vyznamné ovliviiuje naladu v komunité. Cilem je nastavit
relativné siroké mantinely, jelikoz narizovanim zpusobu vyuzivani a neustalym
dohledem, ktery pfipomina ,,Velkého bratra“, dochazi ke snizovani motivace
lidi, jejich zapojeni a celkové aktivité. Klicem je tedy doporucovat, ale nena-
tizovat. V dusledku existuje totiz mnoho cest k jednomu cili, a uzivatelé by si
sami méli do jisté miry tuto cestu vybrat.

5.12.6 UmozZnéni vyuziti

Relativné castym a spise negativnim faktorem je zptisob vyuzivani nastroju So-
cial Computingu. Casto totiz dochézi z riznych divodi k zakazovani pouziti.
To se tyka zejména podnikové socidlni sité, kterd je mnohdy z neznalosti vni-
mama jako ztrata casu. Je dulezité mit podporu nadfizenych, managementu,
a tyto osoby edukovat o prinosech a diskutovat s nimi jejich obavy.

Opacnym extrémem je pak i narizovani pouziti. Tim se velmi snizujes sance
na kladné prijeti systému. Je nutné tedy zohlednovat smysluplnost takovych
narizeni, a proto pri zfizovani komunit, zejména téch neprojektovych, tento
ucel posuzovat.
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5.12.7 Technické problémy

Faktorem, ktery mutze mit i fatalni disledky, jsou technické problémy, a to
jesté pokud jsou doprovazeny rychlou adopci a tim rostouci nespokojenosti
a frustraci uzivateli. Vzhledem k velké zavislosti na technologiich je nutné
tomuto aspektu vénovat patri¢nou pozornost, a to jiz pred pilotni fazi. Zaroven
je nutné se na technické problémy pripravit a pocitat s nimi.

5.12.8 Udrzitelny rast adopce

I kdyz mame za cil co nejvyssi adopci Social Computingu a jeho néstroji, tak
zcela nekontrolovany rist neni vhodnym zptusobem a dava zarodek pro mnoho
problém1, jejichz feSeni nasledné zabird mnoho ¢asu a usili. Typicky a idealni
rist miry adopce je naznacen na Obrazku
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Obrazek 5.4: Prubéh adopce systému [7]

Prvni ¢ast odpovida nasemu pilotu, ktery nasledné prechézi ostrym spus-
a pri niz dochazi k vysokému prijimani systému. Je dulézité, aby na toto byl
Governance tym pripraven. Neni prilis zaddouci tuto klicovou fazi natahovat,
a i z toho duvodu je nutné, aby systém neselhaval na technickych chybach.
Posledni faze nastava po dosazeni kritické masy uzivatell v systému a ruist je
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pak spise pozvolny. V této fazi také dochézi k ustalovani metrik, které béhem
,blitz faze“ vystreluji raketové nahoru.
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Zaver

V ramci této préace se podafilo ukazat klicové pilife aplikace a nasazeni So-
cial Computingu v organizaci za ucelem kolektivni spoluprace. Tyto pilite
rozhodné nejsou cisté technologické, ale jsou postaveny predevsim na organi-
zacnich zménach a zménach v pristupu v oblasti pracovnich navyki. Tech-
nologie pak v tomto hraje podpurnou roli a je jednim z nastroju k dosazeni
cila, které jsou kolektivni spolupraci a hromadné komunikaci déavany. Social
Computing v tomto kontextu povazuji za zasadni vyzvu, predevsim pro velké
a distribuované organizace.

Z vysledkt prace vyplyva pro mnohé organizace nevyhnutelnd nutnost
aplikace téchto pristupi za tcelem zachovani jejich efektivniho chodu a vyuziti
vnitrniho inova¢niho potencialu. Podarilo se také ukézat prinosy, jaké Social
Computing pro vnitini chod organizace mé, a hodnoty, které muze pii jeho
spravné aplikaci generovat.

Vymezené cile této prace byly naplnény a jeji prinos spatiuji predevsim v
praktické ukazce vztahu redlnych problému skutecné organizace, z toho vy-
plyvajicich cilti a navrhovaného feseni. Silnou stranku navrhu je orientace i na
netechnologické aspekty reseni a aplikaci ,best practices“ pii nédvrhu tohoto
feseni. Timto aspektem je predevsim piistup ke Governance navrhovaného
systému a souvisejicich IT nastroji. Jako velmi pfinosny bod pro organizaci
v ramci pripadové studie povazuji navrh rozsiteni podnikové socidlni sité Ya-
mmer, na kterou se navrh feseni zaméruje.

V prvni kapitole této prace byla také definovana hypotéza, ze poptavka po
Social Computingu v oblasti Enterprise IT se neodviji od uspéchu socialnich
siti pro sirokou verejnost, jakou je naptiklad Facebook. Ovéreni této hypotézy
bych opfel o to, ze implementace nastroju Social Computingu v organizacich
ma silné racionalni priciny, kterymi rozhodné neni zabava ale jasné definované
cile a souvisejici prinosy pro organizace. To je mozné ilustrovat i na zpracované
pripadové studii.
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Zhodnoceni vyuzitelnosti prace

Obsah této diplomové prace miize slouzit predevsim zdjemctm z I'T manage-
mentu organizaci jako seznameni s problematikou Social Computingu a jeho
vztahu k chodu organizace. Tato prace prezentuje predevsim vyuzitelnost pod-
nikovych socialnich siti pro hromadnou spolupraci a komunikaci v organizaci
a vztah téchto nastroji k ostatnim nastrojum v organizaci. Price se zaméruje
na klicové faktory tispésného nasazeni a ocekavatelné prinosy z tohoto nasa-
zeni pramenici. Prace predstavuje diky pripadové studii prakticky nédvod pro
adopci a pristup k Governance néstroji Social Computingu, predevsim pak
podnikovych socidlnich siti.

Naméty na dalsi rozvoj

Bohuzel i pfes mnohé pozitivni zjisténi aplikace Social Computingu pova-
Zuji tuto problematiku ve vztahu ke spolupraci uvnitt organizace jako velmi
podcenovanou a casto mylné chdpanou, predevsim ze strany managementu
organizaci.

To je dle mého nazoru zpusobeno absenci studii zabyvajicich se proménami
organizaci v souvislosti s aplikaci Social Computingu ve vnitfnim kontextu
organizace. Zaroven za tim stoji i naroéné vyhodnocovani vazby piinosu na
dopad pro fungovani organizace, a to zejména vzhledem k dlouhému horizontu,
ve kterém se tyto vazby projevuji. To jen dokazuje, ze tato problematika velmi
silné presahuje hranice Enterprise IT.

Proto povazuji tvorbu strategii v této oblasti jako multidisciplinarni a za-
sahujici do vsech cCasti organizace. Je tedy treba zajistit tizkou spolupraci
byznysu a IT na jeji tvorbé a nasledném napliiovani, jelikoz IT jako nositel
této vize neni schopno zadoucich vysledkti bez Siroké podpory dosdhnout. Za-
roven by tyto strategie mély mit jasnou vazbu na klicové vykonnostni metriky
organizaci a méla by v této oblasti probihat soustavna analyticka ¢innost, coz
povazuji za rozsahly prostor pro dalsi rozvoj téchto principi.
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PRILOHA C

Dokument pouzity k osveéeteé cili
a prostredki k nasazeni Social
Computingu v Bance urceny
uzivatelim v IT i v byznysu

1 - Co je socialni sit?

O socialnich sitich jste uz asi slyseli. Slova jako Facebook, Twitter a dalsi hy-
bou dnesnim svétem. Existuji ale i socidlni sité pro organizaci, jako je Banka.
Uéelem vsech socidlnich siti je sdruzovat lidi se stejnym zdjmem, se spolec-
nymi potrebami, usnadnéni hromadné komunikace a zkraceni vzdalenosti mezi
sebou. Socialni sit, kterou budeme v Bance pouzivat se jmenuje Yammer a po-
kud znéte alespon trochu prostiedi Facebooku, tak na ni budete jako ryba ve
vodé.

2 - K ¢emu nam je socialni sit v Bance?

V Bance ndm Yammer pomize pri komunikaci v rdmci zdjmovych komunit,
projekti i celych oddéleni. Pomtze vam v pripadé, kdy si nevite rady nebo
kdyz chcete ziskat zpétnou vazbu na sviij ndpad. Vsichni vime, Ze email je pro
hromadnou komunikaci peklo. Na Yammeru to jde naopak jako jedna basen.
Uz se na vas tésime.

3 - Co socialni sit Yammer umoznuje?

Yammer umoznuje sdilet kratké zpravy. Pocet znakt neni nijak omezen, avsak
sami vite, ze lidé neradi ctou dlouhé texty. Muzete ke zpravé prilozit odkaz na
zajimavy c¢lanek, web ¢i nahrat dokumenty nebo fotografie. Kazdy prispévek

99



C. DOKUMENT POUZITY K OSVETE CiLU A PROSTREDKU K NASAZENT
SociAal, COMPUTINGU V BANCE URCENY UZIVATELUM Vv IT I V BYZNYSU

miuize ziskat vasi podporu diky tlac¢itku Like a nebo zpétnou vazbu diky vasemu
komentari. Jednotlivé osoby miuzete také kontaktovat naptimo a nemusite si
tak s nimi hrat emailovy ping-pong.

4 - Jak tam najdu své kolegy?

Na socialni siti si muzete vybudovat okruh lidi, které chcete sledovat, byt s
nimi ve spojeni a vidét tak, co pisi a sdileji. Bud je muzete vyhledat podle
jména a nebo podle emailu, ktery ma v Bance kazdy uzivatel. Na socidlni
siti neexistuje zadnda hiearchie. Vsichni jsou si rovni a nazor kazdého je velmi
cenny.

5 - Jak funguje komunikace na Yammeru?

Jednotlivi uzivatelé jsou zafazeni do skupin. Skupin je mnoho a kazdy tak
miize byt hned v nékolika. Kazda skupina predstavuje néjakou malou ¢i vétsi
komunitu, projekt, atp. Skupiny mohou byt vefejné a soukromé. Prispévky
ve verejné skupiné mutze vidét kdokoliv a do skupiny se mize také pripojit.
Soukromé skupiny jsou pak urceny ke sdileni informaci a komunikaci v rdmci
participace kohokoliv dalsiho. Kazdd skupina mé svého spravce (Community
managera), ktery o ni pe¢uje a pomahd ¢lenum skupiny. Muzete ale psat mimo
skupinu v ramci svého profilu pro sebe a pro své kolegy, kteri vas sleduji.

6 - Vas nazor a zpétna vazba je dilezita

Nasli jste zajimavy c¢lanek, chcete sdilet néjakou informaci mezi svymi kolegy
¢i si nevite s néc¢im rady? Presné k tomu je zde socidlni sit. Podélte se s
ostatnimi. Mate k diskutovanému tématu co Tici? Na nic necekejte. Treba
pravé vas komentar nebo sdileny ¢ldnek pomuzeme vasemu kolegovi v praci.
7 - Mate napad? Sem s nim.

Miéte napad, jak néco zlepsit ¢i délat jinak? Nebojte se jit s kiuzi na trh a
napiste to na Yammer. Kazdy ndpad mé pro nds ohromnou cenu a je nasim
poslanim, aby nezapadl. Mate také moznost ziskat okamzitou zpétnou vazbu
a uvidite, ze v tom nejste sami.

8 - Spolecné jde vsSechno lépe

Chybi vam néjaké skupina, chtéli byste s kolegy diskutovat v ramci nového pro-
jektu? Nevahejte se na nas obratit na Yammeru nebo na emailu email@email.cz.
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Radi pro vas skupinu vytvorime a pomtzeme s jejim nastavenim. Nebo tieba
zjistime, ze takova skupina jiz existuje, a radi vas tak do ni pridame.

9 - Jednoducha pravidla

Neni cilem Vés svazovat a omezovat, proto jsou pravidla velmi jednoducha.
Chovejte se k sobé navzajem stejné jako v redlném svété. Respektujte se na-
vzajem, nebrante se Kkritice a snazte se byt napomocni. Nesdilejte prosim kla-
sifikované informace C2 a vyssi. Tot vse. Jednoduché, ze?

10 - Nevite si rady? Obratte se na nas.

Nevite si s né¢im rady? Nebojte se zeptat a obrafte se na svého Community
Ambasadora nebo tym, ktery se stara o celou socialni sit. Naleznete nds na Ya-
mmeru, kde je pro dotazy vytvorena skupina (doplit URL) a nebo na emailu
email@email.cz. Radi pomuzeme.

Nyni uz nezbyvd nic jiného nez si vyplnit svij profil a zacit objevovat vsechna
zakouti nasi socidlni sité.
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PRILOHA D

Seznam pouzitych zkratek

API Application Programming Interface
B2C Business to Consumer

C2C Consumer to Consumer

IT Information Technology

CIO Chief Information Officer

CRM Customer Relationship Management
DMS Document Management System
HR Human Resources

ESN Enterprise Social Network

ERP Enterprise resource planning

MS Microsoft

REST API Representational State Transfer Application Programming In-
terface

ROI Return on Investments

SaaS Software as a Service

SOA Service-oriented Architecture

SMART Specific, Measurable, Assignable, Realistic, Time-related

SMARTER Specific, Measurable, Assignable, Realistic, Time-related, Eva-
luated, Reviewed
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