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Abstrakt

Tato prace se zabyva problematikou rizeni znalosti uvnitf organizace. Konkrétné
zkouma znalostni management a systémy znalostniho managementu, které
podporuji Tizeni znalosti. Prace predstavuje principy jejich navrhu, zkoumé
aktudlni dostupnd Teseni a doporucuje vhodné feseni pro typové priklady
organizaci z I'T segmentu. Cilem préace je ukazat zaklady znalostniho manage-
mentu a navrhnout informacni systém, ktery bude slouzit jako znalostni baze
ve stfedné velké IT organizaci. Hlavnim prinosem prace je navrzeny systém,
ktery muze byt v predstavené organizaci snadno implementovan.

Klicova slova znalosti, znalostni management, znalostni systém, znalostni
databaze, navrh systému

Abstract

This thesis deals with issues of knowledge management within an organi-
sation. Notably, it examines knowledge management systems that support
knowledge management. It introduces the principles of their design, analyses
currently available solutions, and recommends appropriate solutions for typi-
cal examples of organisations from the I'T segment. The thesis aims to show
the basics of knowledge management and to design an information system
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that will serve as a knowledge base in a medium-sized IT organisation. The
main contribution of the thesis is the design of the information system that
can be easily implemented in the presented organisation.

Keywords knowledge, knowledge management, knowledge system, know-
ledge base, system design
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Uvod

Kazdy rok rostou svétova data nade vsechny meze. Studie firmy Cisco uvadi,
ze do roku 2025 bude na svété 175 Zettabytt dat. Primérny ro¢ni rist tak
¢inf vice nez 60 %. Data pohéndji cely segment IT od Umélé inteligence po
IoT. S daty je mozné volné obchodovat, analyzovat je a ziskdvat z nich cenné
informace ¢i znalosti.

Zmalosti vSsak maji tendenci se v organizacich ztracet ¢i spolu s jejich nosi-
teli z organizace odchézi iplné. Znalosti, které v organizaci nejsou k nalezeni
ve spravny €as, pro organizaci nemaji zadny prinos. A ackoli odliv znalosti neni
mozné plné eliminovat, za pouziti spravnych néstroji je mozné minimalizovat
dopady.






KAPITOLA

Cil prace

Cilem prace je ¢tenafe obeznamit s tématem znalostniho managementu. Préace
popise zakladni pojmy a ukéze zdkladni principy, na kterych je znalostni
management zalozen. Dale prace rozebere moznosti uchovani znalosti po-
moci znalostnich databazi a Tizeni znalosti pomoci informaénich systému zna-
lostniho managementu. Prace rovnéz predstavi, jak se takové systémy navrhuji
a jaké systémy jiz na trhu existuji. Pro typové piiklady organizaci z I'T seg-
mentu prace doporuci pravidla pro zavadéni znalostnich systémt a vybere
vhodné teseni. Hlavnim vysledkem prace je analyza a navrh systému zna-
lostniho managementu pro stfedni firmu v I'T segmentu.

Prace je organizovana do 8 kapitol. Kazda kapitola ma za cil prestavit
¢i vyresit néjaky konkrétni problém. Kazdéa kapitola obsahuje vlastni zavér,
ktery shrnuje obsah kapitoly, ¢i predstavuje jeji zavér.






KAPITOLA 2

Uvod do managementu znalosti

Prvni ndznak pohledu na management znalosti (anglicky téz knowledge ma-
nagement) se za¢ind objevovat v literatufe o strategickém rizeni podniku.
Tento pohled rika, ze produkty nebo sluzby jsou formovéany jak samotnymi
vstupy (zdroji), tak i znalostmi, které organizace ma (ty jsou ¢asto oznacovany
také jako know-how). [1]

2.1 Data, informace a znalosti

Aby vsak bylo mozné mluvit o znalostech, je nutné ujasnit, co se pod pojmem
znalost rozumi. Vétsina klasickych zdroju rozdéluje data, informace a znalosti.
Neékteré novéjsi zdroje priddavaji jesté porozumeéni (understanding) a moudrost
(wisdom). [2] [3]

2.1.1 Data

Data jsou symboly ¢i znaky, které dokadzeme zapsat nebo ulozit. Nemaji zddny
vyznam a nemusi k ni¢emu slouzit. [3]

2.1.2 Informace

Informace je pojem velmi obecny, ktery zkouma mnoho védnich obort, kazdy
svymi teoretickymi néstroji. V teorii komunikace informaci definoval Shannon
jako statistickou pravdépodobnost urc¢itého symbolu, ktrey je dén na vstup
systému. Cim mens je pravdépodobnost daného symbolu, tim vétsi je jeho
informac¢ni hodnota. Tedy pakliZze je dany symbol na vstupu méné ocekavan,
jeho vyskyt je prekvapivéjsi. To vede na definici entropie (miry nejistoty). [4]
[5]

Jiné zdroje informaci priklddaji i dalsi vlastnosti. Pro cil této prace je
dulezité, Ze informace vzniké zpracovanim (interpretaci) dat. Tedy kdyz je
datim dan néjaky vyznam. Dle Belingera informace nemd zadnou hodnotu (je
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2. UvOD DO MANAGEMENTU ZNALOSTI

neutralni). Hodnotu ji pfisuzuje teprve ¢lovék v procesu poznani. Informace
obvykle poskytuje odpovédi na otazky ,, Kdo“, ,,Kde*, ,, Kdy“ nebo ,,Co*. [6]

2.1.3 Znalosti

Prvni pokusy o definovani znalosti provadeéli jiz klasicti Recti filozofové.
Nejznaméjsi je asi Justified true belief (Cesky téZ duvodné pravdivé presvédéeni),
které nékteré prameny pripisuji Platénovi.

Dle tradi¢ni definice znalosti jakykoli subjekt S vi, ze vyrok P je pravdivy
tehdy a jen tehdy, jsou-li splnény tfi podminky:

1. P je skute¢né pravdivé.
2. S véri, ze P je pravdivé.
3. Vira S o pravdivosti P je divodna.

V roce 1963 vSsak Edmund Gettier popsal takzvany Gettieruv problém. [7]
Ve svém ¢lanku uvadi dva piiklady, kdy jsou splnény vsechny t¥i podminky,
avsak osoby vystupujici v téchto piikladech stale nevi, ze P je pravdivé. Uvedu
zde pouze jeden:

Predpokladam, ze Smith je divodné presvédcen, ze Jones vlastni auto
znacky Ford (a). Duvodem muze byt, ze Smith zna Jonse dlouho a vzdy
vlastnil auto znacky Ford. Dalsi divod mize byt, ze neddvno Jones vezl Smi-
tha domii autem znacky Ford. Dale nechf si étendi predstavi, Ze Smith ma
dalsiho zndmého jménem Brown. Smith se prili§ nezajimé o to, kde Brown
zrovna pobyva a vymysli si tedy tfi mista, na kterych by mohl byt a vyrkne
nasledujici tii vyroky:

1. Bud Jones vlastni Ford nebo Brown Zije v Bostonu.

2. Bud Jones vlastni Ford nebo Brown Zije v Barceloné.

3. Bud Jones vlastni Ford nebo Brown Zije v Brestu.

Smith akceptuje sprdvnost vsech t¥i vyroku na zdkladé vyroku (a),
o kterém je divodné presvédcen, ze plati, a ktery je s nimi logicky spojen.
Smith vsak samoziejmé netusi, kde Brown redlné zije.

Nyni polozim jesté piedpoklad, Ze Jones auto znacky Ford nevlastni, nebot
ho mé pronajaté. Zaroven, shodou okolnosti, Brown skutecné v Barceloné Zije.

Paklize tyto podminky plati, Smith netusi, Ze vyrok 2 je pravdivy, ackoli
vyrok 1. pravdivy je, 2. Smith véri, Zze je pravdivy, a 3. Smith je divodné
presvédcen, Ze je pravdivy. [7]

Pro potteby této prace se vsak vratim k modernéjsim pohledim na zna-
losti. Alavi a Leidner ve své praci definovaly pét zakladnich pohledd na zna-
losti:



2.1. Data, informace a znalosti

1. Znalost je mozné popsat jako stav védéni, pricemz védéni je chapano jako
porozuméni nabité skrze zkusenost nebo studium (vniméni, objevovani
a uceni).

2. Na znalost lze nahlizet jako na objekt. Tento pohled nejvice odpovida
znalostnimu managementu, nebot s objektem lze libovolné manipulovat
a ukladat ho.

3. Procesni pohled na znalost nahlizi jako na védéni a chovani. Subjekt si
tedy je védom znalosti a s prihlédnutim k ni se chova.

4. étvrty pohled zkoumé predevsim pristup ke znalosti. Za klicové v ramci
podnikovych znalosti oznacuje jejich vyhledatelnost a dostupnost.

5. Posledni pohled je definovéan schopnosti (zptsobilosti) ovlivnit budouci
rozhodnuti. V tomto pripadé by vsak znalost neméla slouzit jedné
konkrétni akci, ale schopnosti vyuzivat znalosti a uceni k interpretaci

3

informaci a naslednému rozhodovani. [2]

Zatimco Kay a Cecez-Kecmanovic stavi na predchozich pohledech Alavi
a Leidner, vybiraji pouze 4 pohledy, které proti sobé stavi do dvoudimen-
zionalniho prostoru. Jejich argumentace je zalozend na vybéru dvou hlavnich
dimenzi znalosti — gnozeologické a ontologické.

Nez postoupim dél, pfipomenu, ze gnozeologie se zabyva poznatelnosti
svéta. Hlavni otazky jsou, zda je svét poznatelny a pripadné jak. Naproti
tomu ontologie se zabyva samotnou podstatou byti (jak vznikl svét, co bylo
prvni atp.).

Gnozeologicka dimenze obsahuje pohled na znalost jako na objekt a jako na
proces. Ontologickd dimenze pak obsahuje na jedné strané znalost jedince a na
druhé strané znalost skupiny nebo spole¢nosti. Spojenim téchto dvou dimenzi
dostaneme zminovany dvoudimenziondln{ prostor znazornény na obrazku [21]
8]

Zpracovani informaci vychazi z predpokladu, ze znalost je individualni a
jejl idealni konceptualizace je objekt. Vysledkem je tradi¢ni pojeti znalostniho
managementu. Znalosti mohou byt uchovani ve znalostnich databazich, do
kterych jednotlivei mohou pristupovat.

Inovace a spoluprace predpokladem znalosti jako individualni vlastnosti
a pohledem na znalost jako na proces. Vysledkem je méné tradi¢ni a velmi
slozité pojeti znalostniho managementu, ktery se soustredi na maximalizaci
utilizace zaméstnancii a jejich znalosti. Zaroven se snazi poskytnou pracovani
prostredi, které k tomu bude napomahat.

Nehmotna aktiva vznikaji vidénim znalosti jako vlastnosti spolecnosti ¢i
organizace a predpokladem, ze znalost je objektivizovatelna. Jako priklad je
mozné uvést dusevni vlastnictvi a patenty, které jsou povazovany za soucast
organizace s méritelnou hodnotou, kterou je mozné vyd¢islit (jelikoz patenty
mohou byt naptiklad prodany).
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Proces
Organizaéni Inovace a
schopnosti spoluprace
Spole¢enské Individualni
Nehmotna Zpracovani
aktiva informaci
Objekt

Obrézek 21: Pohledy znalostniho managementu [g]

Organizacéni schopnosti jsou spojenim znalosti jako vlastnosti spole¢nosti
¢i organizace a procesni konceptualizace. Vysledkem je ¢asto konkurenéni
vyhoda, kterou organizace muze drzet za predpokladu, ze celd organizace mé
schopnosti, které jednotlivci nemaji.

2.1.4 Porozuméni

Ackoff k tradi¢ni trojici data, informace a znalosti, pfiddva i porozumeéni.
Popisuje ho jako kognitivni a analyticky proces, kterym subjekt ze svych zna-
losti vytvaii nové znalosti. Z nové nabitych znalosti muze ziskat dalsi po-
rozuméni. Bez porozuméni neni mozné ziskavat nové znalosti. Subjekt diky
porozuméni muze volit vhodné budouci akce ¢i alespon ziskavat nové infor-
mace nebo znalosti. Rozdil mezi znalostmi a porozuménim je podobny, jako
rozdil mezi uCenim a zapamatovanim si. [3]

Naproti tomu Bellinger porozuméni chape vice jako podpirny proces pro
prechod mezi znalostmi a moudrosti. Nikoli jako novy stav obsahu lidské mysli.
]

Porozuméni je dileZité i pro pocita¢ovou védu. Nebot pravé porozuménim
se velmi zabyva uméla inteligence. Ta je schopna z dat a informaci vybudovat
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znalosti, kterym nésledné porozumi. Jen diky porozumeéni je uméld inteligence
schopna sama vytvaret dalsi znalosti.

2.1.5 Moudrost

Moudrost je nedeterministicky a extrapola¢ni proces, kterym je mozné
ovliviiovat budouci akce. Na zakladé okolnosti a porozuméni je subjekt scho-
pen vybrat dalsi nejvhodnéjsi akci. Oproti porozuméni se tak nezabyva jen
principy, ale i jejich aplikaci. Bellinger moudrosti pfisuzuje i rozpoznani
spravného a Spatného nebo dobra a zla. [6] [9] Naopak jini autofi pro tyto
vlastnosti vytvari zcela novy koncept osviceni ¢ pouceni (enlightenment). [10]

Vétsina zdroju se vsak shoduje, ze porozumeéni a moudrost je hlavni rozdil
mezi clovékem a pocitacem. Predevsim argumentuji, ze uméla inteligence ni-
kdy nebude schopna extrapolovat moudrost ze ziskaného porozuméni. Moud-
rost je tedy vysostnym stavem lidského védéni. [3] [6]

2.2 Taxonomie znalosti

Pochopeni taxonomie znalosti a znalosti obecné je dulezité, protoze prave
taxonomie znalosti ovliviiuje vyvoj znalostniho managementu. V dusledku
tak taxonomie znalosti ovliviiuje i navrh informacnich systému, které znalosti
spravuji.

Nonaka a Takeuchi. Ackoli nejzndméj$im vystupem Polanyiho dila je jeho
déleni mezi tacitnimi a explicitni znalostmi, ve své praci jde hloubéji. Polanyi
se vice soustTedi na to, jak se tacitni a explicitni znalosti doplnuji, nez jak se
déli. Podle Polanyiho se lidé pohybuji mezi explicitnimi a tacitnimi znalostmi
neustale. Tacitni znalosti tak tvori zaklad, na kterém vznikaji vSechny dalsi
formy znalosti. [11]

2.2.1 Tacitni a explicitni

Tacitni znalosti jsou predevsim dovednosti, zkusenosti nebo intuice konkrétni-
ho jedince, které jsou zasazeny do kontextu a jsou vzdy spojeny s postupy a
¢innostmi. Jedna z hlavnich vlastnosti tacitnich znalosti je vysokd svazanost
s osobnosti jedince. Externalizovat (pfenést na jiného jedince) ji prakticky
nelze. Zajimavé je, ze u tacitnich znalosti jedinec obvykle nezna zdroj znalosti
nebo zpusob, kterym znalost ziskal.

Nonaka a Takeuchi tacitni znalosti rozdéluji jesté na kognitivni slozku a
technickou slozku. Kognitivni slozka se sklddd predevsim z postojl, presve-
déeni a mentalnich modelt. Jedinci tak dodava perspektivu, s kterou pohlizi
na okolni svét. Technickd slozka se sklada z dovednosti (know-how), které jsou
uzite¢né v urcitém kontextu. Jako priklad je mozné uvést schopnost vykonat
chirurgickou operaci. [2] [11]
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Explicitni znalosti se vyznacuji zjevnosti, pristupnosti, kodifikovatelnosti
a prenositelnosti. To znamend, Ze na rozdil od tacitnich znalosti je mozné
explicitni znalosti artikulovat, zapsat a prenést na dalsi jedince. V kontrastu
k tacitnim znalostem, které jsou ¢asto oznacovany jako know-how, jsou expli-
citni znalosti oznacovany jako know-that.

7 popisu tacitnich a explicitnich znalosti by mélo byt jasné, ze znalostni
management se stara predevsim o znalosti explicitni. Tento fakt vychézi z pod-
staty tacitnich znalosti, které nejsou kodifikovatelné a prenositelné na dalsi
jedince. Byla by vSak chyba se striktné omezit na explicitni znalosti, nebot
bez tacitnich znalosti ty explicitni nemohou existovat. Kvalitné zvladnuty zna-
lostni management by mél podporovat individualni rozvoj tacitnich znalosti
kazdého ¢lena organizace. [12]

Mnoho autort se rovnéz rozchazi v pohledu na hodnotu tacitnich a ex-
plicitnich znalosti. Ackoli Polanyi i Nonaka a Takeuchi se shoduji, Ze tacitni
znalosti jsou hodnotngjsi, nebot bez nich explicitni znalosti nemohou existo-
vat, Bohn se domnivé, ze hodnotnéjsi jsou znalosti explicitni. [2] [§] [11]

2.2.2 Individualni a spolecenské

Polanyi mluvi o znalosti striktné jako o vlastnosti jedince. Nonaka a Takeu-
chi pridavaji teorii organizacni ¢i spolecenské znalosti. Popisuji proces vzniku
jako spiralu, ve které expanze explicitni znalosti umoznuje vytvareni znalosti
na vyssich trovnich organizace. Tento vysledek jejich prace se promitl do
novéjsich pohledi na znalosti diskutovanych v kapitole a na jejich zakladé
Alavi a Leidner vytvorili vlastni kategorii pro individudlni a spolecenské zna-
losti. [2] [12]

2.2.3 Proceduralni a deklarativni

Deklarativni znalosti se skladaji predevsim z faktt a ¢isel. Naproti tomu pro-
ceduralni znalosti jsou znalosti o prostiedcich pouzitych k dosazeni dekla-
rativnich znalosti. Neni jasné, zda se proceduralni znalosti vyvijeji z dekla-
rativnich nebo zda deklarativni znalosti hraji roli ve vyvoji procedurdlnich
znalosti. Avsak je mozné Tici, Ze se nevyvijeji v postupy. Je totiz mozné najit
priklady postupt, které se vyvinuly bez pouziti deklarativnich znalosti (napf.
rozpoznavani obliceji).

Z hlediska pocitace jsou deklarativni (data) a procedurdlni (programy)
znalosti nerozlisitelné. Oba se nachézeji v paméti pocitace ve stejném formatu.
Ve Von Neumannové architektufe pocitace je pro data i instrukce dokonce
vyuzivdna stejnd pamét. Nicméné je zdsadni umét rozhodnout, kterou znalost
je vhodné ulozit (zapamatovat si) jako procedurdlni a kterou jako deklara-
tivni. Pamatovat si malou néasobilku je casto praktické, avsak pro vétsi Cisla
je vhodné znat postup nésobeni dvou ¢isel. [12]
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2.2.4 Selsky rozum a expertni znalost

Zmalosti vychazejici ze selského rozumu jsou takové, které by meél kazdy
¢len spolecnosti znat. Jedna se o spolecensky akceptovatelné chovani, zptisob
provadéni jednoduchych obchodnich transakeci nebo jednoduchou fyziku. Tyto
znalosti se napri¢ ruznymi spol¢enostmi mohou velmi lisit.

Expertni znalosti jsou pripisovany uznavanym odborniktm, kterych je
typicky pouze omezené mnozstvi. Zvysuje-li se pocet jedinct, kteri danou
znalosti disponuji, stava se expertni znalost spise znalosti selského rozumu.
Piikladem takového procesu muze byt psani. Pivodné bylo psani vysadou
vysoce vzdélanych jedincil. S prichodem univerzalniho vzdélani se psani stalo
znalosti, kterou disponuje vétsina spolecnosti. [12]

2.2.5 Dalsi moznosti déleni

Literatura uvadi i mnoho dalsich moznosti, jak délit znalosti. Jednou z nich je
kontext, ktery je potreba, aby mohla byt znalost pouzita k vykonani néjakého
tkolu. Kontext muze byt v rdmci organizace interni (napt. kam bude ukladana
prichozi posta) a externi (napr. tvorba marketingové strategie). Znalost s in-
ternim kontextem je snadnd na udrzeni, avsak i jeji zdroj je nutné v organizaci
identifikovat. Znalost s externim kontextem je slozitéj$i na udrzeni, nebot zdroj
je nutné hledat mimo organizaci.

Dale je znalosti mozné délit dle pravdivosti. Existuji znalosti, o kterych
jedinec vi, Ze jsou pravdivé nebo naopak predpokldda, ze jsou nepravdivé.
Vsechny znalosti se pak nachdzi nékde mezi témito extrémy.

Zmalosti je mozné délit i dle stupné jistoty, ktery k ni jedinec chova. Jsou
znalosti, které mohou vychazet z presné nameérenych dat, a tudiz jim jedi-
nec muze plné duvérovat. Naopak miuze existovat znalost, kterda byla vyvo-
zena pouze z nékolika ndhodnych pozorovani. I takova znalost pak miize byt
uziteénd, je-li k ni pfistupovano s nizsim stupném jistoty. [12]

2.3 Dopady pohledi@i na znalosti

V kapitole jsem se mimo definici znalosti vénoval i riznym pohlediim na
znalosti. Kazdy pohled na znalost vsak implikuje jiny pohled na znalostni ma-
nagement (a ve vysledku i na informaéni systémy znalostniho managementu).

Budu-li nahliZet na znalost jako na stav mysli (¢i védéni), cilem znalostniho
managementu bude posileni individudlniho porozuméni jedince. K porozumeéni
je nutné poskytnout informace a umoznit studium, coz ma dopady i na in-
formacni systém. Jeho hlavnim tkolem bude poskytovani zdroja znalosti, které
umozni studium, avSak ne nutné samotnych znalosti.

Pokud je znalost chapana jako objekt, znalostni management se zabyva
predevsim manipulaci s timto objektem. Hlavnim problémem, ktery zna-
lostni management fesi, je budovani a naslednd spréava znalosti. Jedna se tedy
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primarné o vytvareni, uchovani a zpristupnéni znalosti. Tyto operace pomérné
presné odpovidaji pro informacni systémy typickym CRUD operacim.

Vezmu-li pohled procesni, tedy ze znalost je aplikaci néjaké odbornosti,
znalostni management se bude soustfedit na toky znalosti mezi jedinci.
Predevsim pak na proces vzniku, sdileni a distribuce znalosti. Naroky na
informacni systémy budou spoc¢ivat predevsim ve spojovani jedinci, aktivaci
znalostnich toki a jejich prohlubovani a rozsifovani mezi dalsi jedince.

Dalsim pohledem je ptistup ke znalostem. V takovém pripadé se znalostni
management bude snazit o umoznéni co nejsnazsiho vyhledéni a pristupu ke
znalostem. Pravé efektivni vyhledavani relevantnich informaci bude nejvétsi
vyzvou pro informacéni systém.

Poslednim pohledem je zpiisobilost k dalsi akci. Znalostni management
se soustredni na budovani zakladnich kompetenci a pochopeni strategického
know-how organizace. Informac¢ni systém by mél podporovat rozvoj indi-
vidudlnich i organizacnich kompetenci a posilovat tak celkovy intelektudlni
kapital organizace. [2]

2.4 Znalostni management

Jiz nyni by c¢tenaii mélo byt jasné, co je to znalost a jak se déli. Pravée
seznamen{ s pojmem znalosti a jejiho déleni umozni uvést ctenaie do zna-
lostniho managementu, jeho definice, historie a model.

2.4.1 Definice

Na prelomu tisicileti se o definici znalostniho managementu snazilo mnoho
autortl z akademické i firemni sféry. Zadna z nich se vak neujala jako obecné
definice znalostniho managementu jako nové manazerské discipliny.

V roce 2007 Bures analyzoval pres 20 definic znalostntho managementu,
vybral jejich spoletné znaky a nasledné polozil novou definici, kterd vychéazi
ze zavéru sebranych definic. Mnoho definic obsahovalo popis znalostniho ma-
nagementu jako procesu ¢i jako sady specifickych procesi. Dalsim spole¢nych
znakem byla spojitost znalostniho managementu se strategii a cili organizace.
Podobné se mnoho definic snazilo orientovat na cile znalostniho managementu,
kterymi mohou byt napftiklad zvysena konkurenceschopnost, produktivita,
efektivita nebo mira inovace. Dale nékteré definice poukazovaly na nutnost
vazby s organizacnimi procesy. Jiné definice myslely vice na intelektualni ka-
pitdl organizace a praci s nim. [13]

Vétsina definic vSak nespojovala znalostni management s informac¢nimi a
komunika¢nimi technologiemi, coZse zdilo byt zajimavym zjisténim, nebot
mnoho organizaci se pfi zavadéni znalostniho managementu soustifedi prave
na vytvoreni znalostni databaze a dalsich podpirnych systému. Bures déle
uvadi svoji definici, kterou zde pro tuplnost uvadim také:
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Zmalostni management je zpusob manazerského pristupu k ve-
deni organizace, tvorby prostfedi v organizaci a dosahovani pod-
nikovych cilli, spoc¢ivajici ve sladéni organizacnich procest s pro-
cesy znalostnimi, a to prostrednictvim znalostnich zdroju a pomoci
vhodnych metod, technik a néastroju. [13]

Ve vysvétleni definice pak uvadi termin znalostni organizace, ktery vlastné
vysvétluje nejen celou definici, ale je i hlavnim cilem moderniho znalostni
managementu. Tedy organizace, ktera extenzivné vyuziva znalosti a znalostni
procesy s nimi souvisejici k dosazeni stanovenych cilti organizace.

2.4.2 Historie

Jak jiz bylo naznaceno v kapitole znalostmi se zabyvali jiz Tecti filo-
sofové. Na jejich praci navazovali zapadni filosofové béhem stredovéku. D4 se
argumentovat, ze organizovanim vlastnich znalosti se zabyval prakticky kazdy
tvor jiz od pocatku vékl. Takové organizovani vsak nikdy nebylo systematické.

Cestu pro moderni znalostni management otevrel v priubéhu 60. let 20. sto-
leti pravé Michael Polanyi. Samotny termin znalostni management a celkové
zameéreni na Tizeni explicitnich znalosti uvniti organizace ptisel az v 80. letech
20. stoleti. A velkou roli v této transformaci sehraly informacni technologie a
jejich rozmach. Konkurenéni vyhodu tehdy tvotil predevsim kvalitni produkt a
sluzby za co nejnizsi cenu. Diky informac¢nim technologiim bylo mozné kontro-
lovat vyrobu, logistiku nebo marketing v mnohem vétsim detailu. Informaéni
technologie rovnéz prinesly vétsi mnozstvi komunikace, dat a v disledku i zna-
losti, které bylo mozné analyzovat a uchovavat. Hlavnim cilem logicky bylo
zvyseni konkurenceschopnosti organizace a efektivity prace.

V roce 1989 probéhl pruzkum mezi firmami z zebiicku Fortune 50 (zebiictek
50 nejbohatsich firem svéta). V prizkumu se CEO vsech firem shodli, Ze zna-
I proto se nékteré poradenské firmy zacaly interné rizenim znalosti zabyvat.
Ve stejném roce dokonce Price Waterhouse (dnes PricewaterhouseCoopers)
zakomponovala znalostni management do své strategie. [14]

Brzo se tak znalostni management stal seriéznim védnim oborem. Védci
zacali zkoumat odkud se znalosti berou, kudy v organizacich tecou a kdo z nich
nejvice benefituje. V prubéhu 90. let tak bylo o znalostnim managementu
napsano mnoho, vétsina se vsak soustredila na explicitni znalosti a ty tacitni
byly ¢asto opomijeny. Ve firemni sfére stale vétSina organizaci o znalostnim
managementu jesté neslysSela nebo cekala na prvni vysledky. Jen mélo firem
se béhem 90. let do implementace znalostniho managementu pustilo. [14]

Pozdéji zacalo vznikat mnoho novych pohledi na znalostni management.
Hlavnim hybatelem byly obory, do kterych zasahuje, jako jsou naptiklad: 1. an-
tropologie, 2. filosofie, 3. informatika, 4. lingvistika, 5. neurovéda nebo 6. psy-
chologie. Kazdy takovy obor pfinesl trochu jiny pohled. Casto tak dochazelo
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aZ k babylonskému syndromu, nebot kazdy védni obor zacal pouzivat trochu
jinou terminologii a nézvoslovi. [13] [15]

Mimo toto zmateni vSak znalostni management délal velké pokroky, o coz
se zaslouzili predevsim jiz zminéni Nonaka a Takeuchi a také Alavi a Leidner.
Mnoho organizaci se postupné, za pomoci konzultac¢nich firem, pustilo do im-
plementace znalostniho managementu. AvSak dodnes miZeme nalézt mnoho
predevsim mensich organizaci, které stile znalostni management nefesi nebo
ho jesté vyreseny nemaji.

2.5 Modely znalostnich procesi

V sekei 240 jsem predstavil definici znalostni{ organizace jako jednoho
z vysledkli tspésného znalostniho managementu. Jednou z hlavnich myslenek
znalostni organizace bylo vyuziti znalostnich procesii. Tato kapitola ma za
kol predstavit modely znalostnich procest. V literatufe je mozné najit i
oznaceni frameworky znalostniho managementu.

Modely mohou byt normativni, popisné anebo kombinace obou. Norma-
tivni modely jmenuji aktivity a procesy, kterym je vhodné se v ramci zna-
lostniho managementu vénovat. Nediskutuji vsak névody, jak tyto aktivity
provadét. Naproti tomu popisné modely popisuji znalostni management a jeho
dilezité atributy, které ovliviiuji ispéch ¢i netispéch implementace znalostnich
procesti.

Vétsina modelu znalostnich procesu je normativni. Jsou tedy orientované
predevsim na aktivity, které by v ramci znalostniho managementu mély byt
vykonavany. Slouz{ proto jako prvotni voditko pro implementaci znalostniho
managementu. Je dobré si vSimnout, ze zadny z modeld nevyzaduje explicitni
zavedeni informacniho systému, jak si ¢asto mnoho organizaci mylné mysli.
116]

V roce 1998 DiBella a Nevis ve své knize zkoumali, jak se organizace udci.
V ramci zkoumani navrhli asi nejjednodussi model znalostnich procest. Ten
se skldda ze 3 casti:

1. ziskani znalosti,
2. rozsireni znalosti a
3. pouziti znalosti. [17]

Zde je vhodné podotknout, ze vsechny procesy se prirozené periodicky opakuji.
Bohuzel tento model ma mnoho chyb a muze tak slouzit spise pro dalsi analyzu
nez pro jeho aplikaci v organizaci.

Marquardt navrhl rozsifeny model znalostnich procesu:

1. ziskéni znalosti,

2. tvorba znalosti,
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3. prenos a pouziti znalosti a
4. uchovani znalosti.

Tento model opét obsahuje nékteré chyby. Prvni z nich je, Ze tvorba znalosti je
pouze jednim zpiisobem, jak je mozné znalosti ziskat. Kvili prvnimu procesu
je druhy proces spise redundantni. Naproti tomu Marquardt pridava proces
prenosu a uchovéani, které jsou pro znalostni management zésadni. [13]

Wiig rovnéz navrhl étyr-procesovy model. Ten obsahuje

1. vytvoreni nebo ziskéni znalosti,

2. kompilace a transformace znalosti,
3. rozsiteni a aplikace znalosti a

4. ocenéni zdroje. [16]

Prvni znalostni proces naznacuje moznost akvizice znalosti vice zplsoby —
vytvorenim nebo ziskanim z internich ¢i externich zdroju. Oproti predchozim
pasivnim modeliim byla priddna transformace znalosti, coz naznacuje i aktivni
praci se znalosti.

Rugglese predstavil dalsi model o 3 procesech, ty jsou vsSak rozdéleny na
dalsi subprocesy:

1. generovani znalosti, které se dale déli na

a) vytvoreni,

=3

ziskani,

o

)
)
) syntézu,
)

Q.

smésovani a
e) adaptaci,
2. kodifikace znalosti, kterd se dale déli na

a) zachyceni znalosti a

b) reprezentaci, a
3. prenos znalosti, ktery se nijak dale nedéli. [13] [16]
O’Dell se dostava na sedm zakladnich procesi, pricemz pridava predevsim
1. identifikaci znalosti,

kterd v predchozich modelech zasadné chybi. Je dulezité poznamenat, ze iden-
tifikace znalosti je klicovym procesem, ktery by mél logicky stat na zacatku
vSech znalostnich procesi. Dalsimi procesy jsou
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6.
7.

. sbér znalosti,
. adaptace znalosti,
. organizace znalosti,

. aplikace znalosti,

sdilen{ znalosti a

tvorba novych znalosti. [13] [1§]

Beckman a Liebowitz rozsifuji model na osm kroku, kterymi jsou

1.

8.

identifikace znalosti (urc¢eni zakladnich kompetenci, tvorba strategie
vytézovani zdroju a identifikace znalostnich domén),

. zachyceni znalosti (formalizace existujicich znalosti),

. vybér znalosti (urCeni relevance znalosti, hodnoty, ptresnosti a vyfeseni

znalostnich konflikt),

. uchovani znalosti (reprezentace firemnich znalosti, typicky ve znalostni

databdzi),

. sdileni znalosti (automatickd distribuce znalost{ mezi uzivatele, spo-

luprédce na znalostnich procesech ve virtualnich tymech),

. aplikace znalosti (pouziti znalosti pfi rozhodovani, feseni problémi, au-

tomatizaci, podpurnych ¢innostech, pracovniho poradenstvi ¢i vzdélavani),

tvorba znalosti (objev novych znalosti zkoumanim, experimentovanim
nebo kreativnim myslenim) a

prodej (vyvoj a prodej novych znalostnich produkti a sluzeb).

Tento model prinasi predevsim presné rozepsani Cinnosti, které je v rdamci
procesu tfeba fesit. Zcela novym procesem je prodej, jehoz primérnim cilem
neni prodavat znalosti, ale vyuzit znalosti ke zdokonaleni nabizenych produkti
a sluzeb, které jsou prodavany. K terminu znalostni organizace je pridan jesté
znalostni produkt nebo sluzba. [13] [16]

Mimo modely akademické bych zde rad uvedl i modely vyvinuté nékterymi
organizacemi. Napiiklad konzulta¢ni spolenost Ernsté& Young uvadi jedno-
duchy model o ¢tyfech procesech:

1.

2.

3.
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4. aplikace znalosti.

Jednd se o ¢asteéné zjednoduseny Rugglestiv model. AvSsak v Rugglesové
modelu neni explicitné zminéna aplikace znalosti. [16]

PricewaterhouseCoopers pfisla v roce 1997 na konferenci AAAI Spring
Symposium: Artificial Intelligence in Knowledge Management s modelem 5F:

1. nalezeni znalosti (find),

2. vyfiltrovani relevantnich znalosti (filter),

3. uzpusobeni znalosti FeSenému problému (format),
4. dostéani informaci ke spravnym lidem (forward) a
5. zpétnd vazba (feedback).

Model je zajimavy predevsim filtrovanim znalosti. Nalezeni a vyfiltrovani
spravnych znalosti je zdsadni, le¢ casto slozity tikol. Mimo model predstavuje i
koncept zpétné vazby. Ta pomahd vylepsovat samotné znalosti, ale i moznosti
jejich nalezeni. [16] [19]

Po prostudovani vsech zde prezentovanych modeld by ¢tendri mélo byt
jasné, ze velkd ¢ast modeli je nominativnich. Rovnéz je mozné si snadno
povsimnout, ze modely se soustfedi na zivotni cyklus znalosti v organizaci.
Kratkou analyzou je mozné zjistit, ze vétsSina modelit obsahuje

1. ziskani znalosti,
2. organizace znalosti,
3. sdileni znalosti a
4. aplikaci znalosti.

Déle uvedu i nékteré popisné modely. Aékoli jsou vyhodné, nebot popisuji
zasadni atributy, nemusi byt vzdy univerzalné aplikovatelné a je nutné je vzdy
prizpisobit konkrétni situaci. Jako prvni ptriklad prezentuji model, ktery vy-
vinuli Holsapple a Joshi.Jedné se hybridni model — tedy spojeni popisného a
nominativniho. Skldda se z 5 atributi:

1. manazerské vlivy (vedeni, koordinace, kontrola a méfeni),
2. vlivy zdroju (lidské, znalostni, finanéni, materidlni),

3. vlivy prosttedi (trh, konkurence, technologie, ¢as)

4. aktivity (ziskavéani, vybér, internalizace a pouziti) a

5. ufeni a projekce jako vysledek znalostniho managementu. [16]
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Aktudlné je jednim z nejsrozumitelnéjSich modela. Také jako jeden z maéla
modelu definuje i vysledek znalostniho managementu, kterym v tomto pripadé
je uceni a projekce.

Hybridni a popisné modely ¢asto berou v potaz kulturni faktory, které
podnik ovliviiuji, a strategické zaméry celého podniku. Strategie je dilezitou
soucasti kazdého podniku a kazdy obor managementu by se ji mél idit. Déle
je vhodné v modelu brat zretel i na zpétnou vazbu, ktera mize byt opomijena,
avsak poskytuje zasadni informace o fungovani znalostniho managementu.

Druhy, tentokrat ¢isté popisny model, ktery zde uvedu, byl vyvinut v roce
1997 firmou Arthur Andersen Consulting. Po prejmenovéani v roce 2001 je dnes
firma znama4 jako Accenture a je jednou z nejvétsich konzulta¢nich firem na
svété. Model se sklada z péti krokt, kterymi jsou:

1. vyhodnoceni,
2. definovani role znalosti v organizaci,

3. vytvoreni strategie znalostniho managementu, kterd je v souladu se stra-
tegii podniku,

4. identifikace procest, kultury a technologii nutnych pro implementaci
strategie znalostniho managementu a

5. zpétna vazba a jeji vyuziti k vylepseni znalostnich procest.

Model je zajimavy hned prvnim krokem, ktery zahrnuje vyhodnoceni aktudlni
situace, aby bylo jasné, na jakych zdkladech implementace muze stavét. Déle
pak model bere v potaz jiz zminénou strategii podniku, kulturni a technolo-
gické aspekty a implementuje i zpétnou vazbu.

2.6 Strategie knowledge managementu

V predchozi sekci jsem se vénoval modeliim znalostnich procesii. Pro
nékteré popisné modely je typicka tvorba strategie znalostniho managementu.
Obecné je tvorba strategie nutnd pro kazdou organizaci, nebot pravé strategie
zajistuje, Ze se véci v organizaci nedé&ji ndhodné, ale maji dany rad a smér.
Kazdy obor managementu by pak mél mit vlastni strategii, kterd je v souladu
se strategii celého podniku.

Mozné strategie pro znalostni managementu rozvedl v roce 1997 Karl
Martin Wiig, ktery nésledoval praci ekonoma Paula Romera. Ten se v roce
2018 stal laureatem Nobelovy ceny za ekonomii a pravé jeho publikace na
téma economics of ideas byla jednim z davodu tohoto ocenéni. Economics
of ideas predstavuje myslenku prakticky neomezeného ekonomického rustu,
ktery vychazi z inovaci a tvorby znalostnich produkti. Na rozdil od tradi¢niho
pojeti, které predpoklada, ze moznosti expanze jsou omezené. Tato omezeni
vychéazi z nedostatku fyzickych zdroju, kapitdlu nebo pracovni sily. [14]
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Economics of ideas dale ukazuje, jak kritickou roli v celém procesu hraji
znalosti. Pomoci dobfe distribuovanych znalosti mezi lidi (v pfipadé organi-
zace zaméstnance) je mozné dosdhnout jiz zminénych inovaci, které tvoii pro-
dukty a sluzby nejvyssich kvalit (znalostni produkty). Myslenku znalostnich
produkti do svého modelu zakomponoval i Beckman a Liebowitz, coz bylo
Ctenari prezentovano v sekci [14]

Praveé economics of ideas ukazuje, jak moc je znalostni management
dilezity a pro¢ se s nim vétSina organizaci zacala zabyvat. A také proc
organizace, které jesté nezacaly, brzo narazi na problémy.

Ovlivnén touto myslenkou Wiig sestavil seznam nékolika strategii, které
organizace typicky nastavuji pro znalostni management. Tyto strategie a jejich
cile je mozné vyuzit pii zavadéni znalostnich procesti pouzit. Na zakladé stra-
tegie je pak nutné nastavit cile, kterych mé znalostni management dosdhnout.
4]

2.6.1 Hlavni strategie podniku

Tato strategie rikd, ze strategie znalostniho managementu je i strategii celé
organizace. Ta se poté soustfedi na vytvareni, zachyceni, organizaci, obnovu,
sdileni a pouzivani znalosti ve vSech planech a operacich. Cil je ziskani nej-
lepsich moznych znalosti a jejich nasledné pouziti ve vsech akcich podniku.

2.6.2 Strategie dusevniho vlastnictvi

Strategie se zaméfuje na Tizeni dusevnich aktiv na podnikové trovni. Tedy
napriklad patenty, technologie, provozni a idici postupy, vztahy se zdkazniky
a dalsi aktiva. Management by se mél zamérit na organizaci, ischovu, obnovu a
zvyseni dostupnosti znalosti. To vSe by mélo vyustit v tvorbu lepsich produkti,
které muzou byt uvedeny na trh.

2.6.3 Strategie osobni zodpovédnosti

Strategie ma za tkol zduraznit osobni odpovédnost za investice, inovace a
udrzeni konkurenceschopnosti. Dale se zaméruje na efektivni vyuziti a dostup-
nost znalosti. Zaméstnanci by se tedy méli citit osobné zodpovédni za uchovani
a sdileni znalosti, které pro organizaci vytvori. Vysledkem bude zvyseni kon-
kurenceschopnosti.

2.6.4 Strategie pro tvorbu znalosti

Strategie se zaméfuje na organizacni uceni, zakladni a aplikovany vyzkum.
Strategie ma za cil motivovat zaméstnance k inovacim. Dilezité je také ziskané
poznatky uchovat a ziskat z nich nové a lepsi znalosti, které povedou ke zvysSeni
konkurenceschopnosti.
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2.6.5 Strategie prenosu znalosti

Hlavnim tkolem, ktery strategie urcuje je systematicky pristup k prenosu
znalosti (ziskdvani, organizovani, restrukturalizace, skladovani a distribuce)
na mista, kde s nimi bude vykonéna uzitecna prace. Strategie obsahuje i sdileni
znalosti a osvojovani osvédéenych postupu.

2.7 Prinosy znalostniho managementu

Ctenar by jiz mél byt obeznamen s tim, co znalostni management je, jak se
k nému da pristupovat a jaké strategické cile mtze plnit. Podobné by asi
mélo by byt jasné, Ze zavedeni znalostnitho managementu neni samotucelné.
Vzdy sleduje vytyCeny cil a ma organizaci prinést néjaké benefity. Tato sekce
prezentuje, jaké piinosy a benefity pro organizaci muze predstavovat dobre
zvlddnuty znalostni management.

Prvni vyzkum, ktery se zaméfil na aktudlni situaci v oblasti znalostniho
managementu, provedly jiz v roce 1999 Alavi a Leidner. V rdmci vyzkumu se
dotazovaly i na benefity, které zavedeni znalostniho managementu prineslo.
Systémy byly navrzeny, aby prinesly procesni i organizacni vylepSeni.

Mezi procesni patii komunikace (zvySena a rychlejsi komunikace, zvysené
zapojeni zaméstnancu a vétsi prezentace jejich nézori) a efektivita (rychlejsi
feSeni problému, rychlejsi vysledky a dodavka produktt na trh). Ty orga-
niza¢ni pak zahrnuji predevsim finance (zvyseny prodej, snizena cena a vyssi
ziskovost), marketing (lepsi produkt nebo sluzba, vétsi zaméreni na zékaznika
a cileny marketing) a vSeobecné vylepseni (zlepseny projektovy management
a snizeni poCtu zaméstnancu). [20]

Bures rozdéluje mozné prinosy do dvou kategorii. Jedna z nich jsou
vysledky se vztahem k znalostnimu managementu. Tyto vysledky jsou piimo
spojené s realizaci znalostnich procesii. Jako hlavni pfinosy v této kategorii
uvadi

—_

. zlepseni sdileni znalosti a kooperace mezi zaméstnanci organizace,

2. rozsireni nejlepsich pracovnich praktik v organizaci,

3. zlepseni uceni se a integrace novych zaméstnanc,

4. eliminace ztraty know-how,

5. zlepseni kvality projektt a inovace,

6. zlepsSeni vztaht s externim prostiedi a priprava na jeho vyvoj a

7. zlepSeni krizového managementu a reakci na neocekdvané udalosti. [13]
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Druha kategorie jsou vysledky se vztahem k hlavnimu predmétu podnikani
organizace (core business). Zde jsou piinosy stejné jako u kazdé inovace a
odpovidaji kazdému podnikatelskému zameéru:

1. zvyseni vykonnosti organizace,

2. zvyseni zisku,

3. maximalizace trzeb,

4. snizeni nakladn,

5. zavedeni novych zpusobt prace a

6. vytvoreni novych pfilezitosti na trhu. [I3]

Je mozné najit mnoho pripadu organizaci, které po implementaci zna-
lostntho managementu skutecné néktery z piinosi pocitily. Spolec¢nost Bri-
tish Petrol diky zavedeni tymovych videokonferenci zvysila rychlost feSeni
kritickych operacnich problémi. Spolecnost Texas Instruments diky sdileni
nejlepsich praktik mezi pobockami uSetrila prostfedky ekvivalentni investici
do nové pobocky. Spole¢nost Hewlett-Packard zrychlila uvedeni novych pro-
dukti na trh diky sdileni expertnich znalosti, které pro vyvojové tymy byly
diive nedostupné. Spole¢nosti Skandia, diky zavedeni novych metrik pro in-
telektualni kapitdl a zaméreni manazeru na navysovani jeho hodnoty, rostly
trzby nejrychleji v celém oboru. Spole¢nost Dow Chemical diky lepsi spravné
intelektualni kapitdlu, zvysila ro¢ni prijmy z licenci o 100 miliont dolart.
Spolecnost Booz-Allen & Hamilton diky sniZeni ¢asu potfebného k nalezeni
zodpovédného zaméstnance nebo potfebné informace, usettila pres 7 miliont
dolarti roéné. [13]

Klaus North a jeho kolegové provedli vyzkum zalozeny na analyze 48
spole¢nosti. Spolecnosti byly cleny Némecké asociace pro znalostni manage-
ment nebo Svycarského fora pro znalostni management. K vyzkumu vyuzili
analytickou metodu Balanced scorecard, kterda tvori vazbu mezi strategii a
operativnimi ¢innostmi organizace. Méreni vykonnosti probihd pomoci ¢tyt
perspektiv:

1. finance (finanéni vysledky a efektivita vyuzivani zdroju),

2. zékaznici (spokojenost, udrzeni zédkazniki, akvizice novych zdkazniki),
3. vnitini procesy (efektivita a kvalita),

4. uceni a rust (vzdélavani zaméstnancu).

Pro ucely vyzkumu vsak North metodu upravil a perspektivu uceni a rist
rozdélil na dvé samostatné perspektivy 1. inovace a 2. zaméstnanci. V rdmci
dotazovani respondenti vytvorili priblizné 240 vyroku o prinosech znalostniho
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managementu pro organizaci, ve které pracuji. Tato tvrzeni byla nasledné
rozdélena do perspektiv Balanced scorecard.

Sledované organizace realizovaly zlepSeni predevsim v oblastech vnitinich
procest a vykonu zaméstnancti. Naopak nejmensi zlepseni bylo vidét v oblasti
financi a inovaci. Autori dle zkoumali i jednotlivé faktory v kazdé perspektiveé,
coz prinasi jesté vétsi ndhled do zlepseni, kterych organizace dosahly. V ob-
lasti vnitfnich procesii organizace zrychlily interni procesy a nové vyuzivaly
organiza¢ni znalosti. PFi zkoumani perspektivy zaméstnanci autori zjistili,
ze nejvétsi zlepseni bylo realizovano ve zkraceni doby potiebné pro adap-
taci novych zaméstnancu, zvyseni trovné znalosti jednotlivych zaméstnancu
a zvyseni jejich motivace.

Ve vztahu k zdkazniktim bylo nejvyznamnéjsi zvyseni kvality vyrobka a
sluzeb. Jak jiz bylo feceno, nejslabsi vysledky se dostavily v oblasti financi.
Jednd se pouze o 7 % vSech méritelnych piinosi. Konkrétnimi pfinosy jsou
zvyseni obratu, snizeni ndkladi na administrativu a zlepseni rizeni rizik.

Dtlezité je i podotknout, ze vyzkum byl lokalni, jelikoz zapojené orga-
nizace byly pouze z Némecka a gvycarska. Znalostni management je vysoce
ovliviiovan strategii organizace, jejimi cili a stylem Tizeni. V jinych kulturnich
podminkach ¢i v organizacich s jinym stylem fizeni a motivaci by vyzkum
mohl dopadnout odlisné. Rovnéz je nutné dodat, Ze prinosy znalostniho ma-
nagementu jsou dlouhodobé a typicky nemaji operativni charakter. [13]

2.8 Znalostni pracovnik

V sekci 2.4.0] jsem ¢tendfe sezndmil s definici znalostn{ organizace a v sekcich
a [2.7] jsem se vénoval znalostnim produktim a sluzbdm. Pravé znalostni
organizace a znalostni produkty jsou zavislé na znalostnich pracovnicich. Jako
prvni termin znalostni pracovnik (knowledge worker) predstavil Petr Drucker,
ktery tento termin daval do kontrastu manudlniho pracovnika.

Manuélni pracovnik existoval v kazdé spolecnosti od jejiho pocatku. Ne
vSsak kazdy se zabyval jeho produktivitou. Bylo prakticky axiomatické, ze
pracovnik mohl vyprodukovat vice pouze pokud pracoval vice hodin. Jestli
existovala zdlezitost, na které se ekonomové 19. stoleti shodli, byl to prave
fakt, ze existuji rozdily mezi dovednostmi pracovniki, avsak neexistuje jiny
rozdil v jejich produktivité, nez ze néktefi jsou lini a jini pracoviti. [21] [22]

Prvni, kdo se produktivitou pracovnikt skuteéné zacal zabyvat, byl Fre-
derick Winslow Taylor ve 20. stoleti. Od té doby se produktivita manudlnich
pracovniku zvySovala prumérné o 3 % kazdy rok. Drucker argumentuje, ze
pravé zvysovani produktivity manualnich pracovnik byl hnaci motor ekono-
mického riistu a vech socialnich vydobytkii 20. stoleti. Vzdyt béhem 20. sto-
leti se produktivity zvysila padesatkrat, coz lze povazovat za nejvétsi tispéch
managementu ve 20. stoleti. Za nejvétsi vyzvu pro 21. stoleti Drucker predurcil
zvyseni produktivity znalostnich pracovniku. [22]
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Asi nejdulezitéjsi charakteristika znalostniho pracovnika je fakt, Ze alespon
nékteré z jeho vstupt nebo vystupu jsou nehmotné povahy. Od ostatnich forem
prace se odlisuje predevsim provadénim kol nerutinni povahy nebo resenim
problémii, které jsou slozité, netrivialni a vyzaduji specifické znalosti ¢i doved-
nosti. Znalostni pracovnik vSak neznamenad to samé, co znalec nebo expert. Za
experty ¢i znalce je mozné povazovat Spickové védce, lékaie, myslitele nebo
manazery, pojem znalostni pracovnik je mnohem Sirsi. V tomto pripadé je
znalostni pracovnik nadmnozinou znalce. [13] [22]

Prace znalostnich pracovniki (¢asto téz nazyvand znalostni prace ¢i
knowledge work) se od té klasické lisi v mnoha aspektech. Prvnim je cil
prace, kterym je Teseni slozitych problémt v komplexnich doménéach. Néplni
prace je kreativni ¢innost, ptfi které je nutné aplikovat znalosti. Vstupy a
vystupy jsou zaloZzeny na informacich a datech. Pri praci tak znalostni pra-
covnik vytvari nové poznatky, interpretuje jiz objevené znalosti a transformuje
je do jinych oblasti a kontexti. Na rozdil od manualniho pracovnika znalostni
pracovnik vyuziva primarné své intelektualni schopnosti a znalosti, nikoli
fyzické schopnosti. Je tedy oCekdvana vysoka troven vzdélani a proskolenosti.
2] 23]

Nonaka v roce 1991 popsal znalosti jako hnaci motor inovaci a podporil tak
tezi Druckera. Vyjadiil vSak obavy, ze manazefi nechapou vyuziti znalosti, ne-
bot organizace jsou jako zivé organizmy podobné jednotliveiim, nikoli vyrobni
stroje. Tvrdil, Ze mnoho manazert vidi znalosti stdle jako staticky vstup do
vyrobnich stroji. Opravdovy prostor pro zménu vidél pravé ve znalostnich
pracovnicich a jejich pfinosu. [24]

2.8.1 Produktivita

Ve zkouméani znalostnich pracovniki a jejich produktivity je nase civilizace
jesté na zacatku. Ve smyslu produktivity manudlnich pracovnikl jsme s pro-
duktivitou znalostnich pracovniki na zacatku 20. stoleti. Drucker vsak jiz na
zacatku 21. stoleti identifikoval 6 hlavnich faktorf, které urcuji produktivitu
znalostnich pracovniki.

1. Produktivita znalostnich pracovnika vyzaduje, abychom se ptali na
otazku ,,Co je mym tikolem?

2. Je zadouci, aby znalostni pracovnici méli autonomii. S tou vsak souvisi
i zodpovédnost za produktivitu a fizeni svého vykonu.

3. Inovace musi byt soucasti prace, ikoli a zodpovédnosti znalostniho pra-
covnika.

4. Znalostni prace vyzaduje neustalé uceni, ale i vyucovani na strané zna-
lostniho pracovnika.

23



2. UvOD DO MANAGEMENTU ZNALOSTI

5. Kvalita vystupti znalostniho pracovnika je minimalné stejné dilezita jako
kvantita.

6. Znalostni pracovnik musi byt povazovan za aktivum, nikoli za néklad.
Rozdil je, ze naklady je nutné minimalizovat, kdezto aktiva je nutné
Fizené posilovat. Je dilezité, aby pracovnik chtél v organizaci pracovat,
a to i ve srovndni se vSemi ostatnimi prilezitostmi.

S vyjimkou posledniho jsou vSechny faktory skoro presnym opakem
pozadavkt na zvyseni produktivity manudlnich pracovniki. Dalo by se argu-
mentovat, ze dllezitost posledniho bodu si uvédomil uz Henry Ford v roce
1914, kdy skokové zvysil mzdu svych kvalifikovanych zaméstnanci z $0.8 na
$5. Jeho motivace vSak byla pouze snizit operativni naklady, nikoli budovat in-
telektudlni kapital jako aktivum firmy. Nebot do té doby, aby udrZel ve svych
fabrikdch 10 000 zaméstnanci, musel jich rotné najmout 60 000. ZvySeni mezd
se tedy snazil snizit ndklady na vybér a zauc¢eni novych zaméstnancu. [22] [13]

Na rozdil od manuélnich pracovnikli je pro znalostni pracovniky kva-
lita nejdtlezitéjsim kritériem. Drucker argumentuje piikladem ucitele: Ob-
vykle spolecnost nezajima, kolik studentt ucitel vyucuje, ale predevsim jak
kvalitni vyuka je. Produktivita manudlni pracovnikt je zavisld na kvantité
s Casto urc¢enym minimalnim standardem pro kvalitu. Naopak produktivita
znalostnich pracovniki cili na optimélni, ¢{ maximalni kvalitu.

2.8.2 Metody méreni produktivity

Jiz jsem vysvétlil pojem znalostni pracovnik a pojem produktivity znalostniho
pracovnika. Nyni vSak jesté zbyva vysvétlit, jak se produktivita znalostnich
pracovnikti méri.

2.8.2.1 Metoda funkénich bodua

Metoda funkénich bodu (téz Function point analysis) je analytickd metoda,
ktera se vyuziva primarné pro méfeni produktivity pii vyvoji software. S meto-
dou prisel v roce 1979 Allan J. Albrecht pro IBM. Metoda spoc¢ivé v posuzovani
funkcionality, kterou software obsahuje nebo by dle pozadavka obsahovat mél.
Funkéni body jsou pak jednotkami, které je mozné hodnotit. Ty jsou slozeny
ze vstupu a vystupt nebo dotazi. Na rozdil od jinych metod nejsou hodnoceny
fyzické aspekty dila (napiiklad pocet Fadek kédu).

Produktivita je pak typicky méfena jako pomér funkénich boda (FPs) a
stravenych dnt prace (MDs). Funkéni body jsou funkéné orientovand met-
rika, kterd by méla byt nezavisld na programovacim jazyku. Tato nezavislost
vSak byla zpochybnéna, nebot implementace stejné funkcionality v rtiznych
programovacich jazycich je zpravidla rtuzné obtizna. Déle pak je metoda velmi
subjektivni a velmi zavisi na zkusenostech a dovednostech analytika, ktery
jednotlivé funkcionality ocenuje. [25] [26]
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2.8.2.2 Data envelopment analysis

Data envelopment analysis je neparametrickd metoda pro méreni relativni
produktivity jedince oproti populaci. Napiiklad tedy méfeni produktivity jed-
noho znalostniho pracovnika vici celému tymu. Pro méreni vyuziva rozhodo-
vaci jednotky (Decision making units). Metoda porovnavéa objem vstupnich
a vystupnich dat jedné rozhodovaci jednotky oproti vSsem rozhodovacim jed-
notkam ve stejném prostiedi. [26]

2.8.2.3 Provozni funkéni analyza

Provozni funkéni analyza (téz Operational functional analysis) je metoda,
kterd je zalozena na urceni poméru mezi poptavkou po produktu a poctem
zakazek, které pracovnik obslouzi. Poptavka primo urcuje kvantitu, kterou je
nutné vyprodukovat. Vysledek je tedy mozné spocitat jako pomér vyrizenych
objednédvek vici ¢asu, ktery na jejich vyfizeni pracovnik potfeboval. [26]

2.8.2.4 Multi-minute measurement

Multi-minute measurement je relativné jednoduchéd metoda pro vyvoj standar-
dizovanych méreni prace znalostnich pracovniki. Metoda spoc¢iva v pozorovani
prace v predem stanovené Casy, nikoli ndhodné, jak tomu nékdy byva. Metodu
je tak mozné shrnout v nasledujicich 4 krocich:

1. vytvoreni seznamu ¢innosti a jejich dohledu,
2. nastaveni kodu pro jakoukoli zvlastni klasifikaci, kterda se ma pouzit,
3. vypracovani postuptu reportingu zaméstnanci a

4. vybér mériciho intervalu a priprava formuldit pro reporting. [26]

2.8.2.5 Metoda splnénych cilia

Metoda splnénych cilit jednoduse méri pomér mezi vytycenymi cili a splnénymi
cili. Vysledna produktivita tak miize byt napiiklad pocet splnénych tkold vici
vSem prirazenym tkolim. Metoda jako takova nebere v potaz kvalitu, coz neni
typické pro metody métreni produktivity znalostnich pracovniki. AvSak méreni
kvality muze byt zapracovédno do evaluace splnéni tkolu. [26]

2.8.2.6 Procento ¢innosti s pridanou hodnotou

Dalsi zajimavou metodou je procento ¢innosti s pridanou hodnotou (Percen-
tage of time spent in value-added activity). Jak vyplyva z ndzvu, je nutné
¢innosti rozdélit na ty, které poméhaji dosdéhnout cilu (tedy téch s pridanou
hodnotou) a ¢innosti, které jsou podpurné nebo cili nedosahuji. Produktivita
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je pak mérena pomérem mezi ¢asem stravenym c¢innostmi s pridanou hodno-
tou a celkovym pracovnim ¢asem. Prvni problém metody spocivé ve faktu, ze
nijak nebere v potaz kvalitu vystupu. Druhy problém je, Ze metoda nerika,
zda by prace mohla byt vykondna lépe nebo rychleji. V roce 1993 pouzili tuto
metodu Clark a Wheelwright ke studii dopadu poc¢tu projektt prifazenych
jednomu pracovnikovi. [26]

2.8.2.7 Vzajemné hodnoceni

Vzéjemné hodnoceni (téz Peer evaluation) je metoda, kterd je pro vyhod-
nocovani produktivity pouzivana relativné casto. Je zaloZena na myslence,
ze kolegové 1épe dokazou odhadnout vSechny aspekty prace (vcéetné nedefi-
novatelnych aspekti) a dokézi zhodnotit produktivitu ostatnich vici té své.
V ramci hodnoceni mohou brat v potaz i kvalitu vystupu. Metoda nedovoluje
produktivitu mérit, pouze subjektivné vyhodnocovat. Je tedy nutné predem
nastavit nékterd kritéria a obory hodnoceni. [20]

2.8.3 Zhodnoceni méreni produktivity

Je mozné si vSimnout, Ze nejvétsim neduhem vSech metod je nejasnost,
jakym zptsobem mérit vysledek. Vétsina metod prezentovanych v sekci
je pouzitelnd i pro méfeni produktivity manudlnich pracovnikt. Jenze
u manudlnich pracovnikii je ¢asto velmi snadné zméfit vystup, nebot pro-
ces, vystup a kvalita vystupu mohou byt velmi dobre standardizovany. Pro
znalostni pracovniky zadny podobny standard neexistuje. Hlavnim divodem
je, ze zatim nezname spolehlivy postup, jak kvantitativné zmérit kvalitu zna-
lostniho vystupu. Bude-li nalezena vhodna metrika na méfeni kvality vystupu,
vSechny vyse zminéné metody bude mozné instantné s touto metrikou pouzit.

2.9 Kritika znalostniho managementu

Zmalostnimu managementu se béhem jeho vyvoje dostalo i mnoho kritiky.
Trunecek jiz v roce 2004 kritiku rozdélil do dvou skupin. Do prvni tadi kri-
tiky bez znalosti podstaty, kteri maji o znalostnim managementu jen malé
povédomi. Jejich nazor obvykle vyjadruje, ze znalostni management je moédni
zalezitost, kterou prosazuji predevsim velké konzultacni spole¢nosti a nema
cenu se jim zabyvat. Druha skupina jsou autofi, ktefi znalostnimu manage-
mentu rozumi a cilené adresuji jeho vlastni problémy. Déle se v textu budu
zabyvat pouze druhou skupinou autoru. [27]

Asi nejzasadnéjsi je otazka, zda se daji znalosti ridit a zda neni vhodnéjsi
se soustTedit na udrzovani a zlepSovani prostiedi, ve kterém znalosti vznikaji,
predavaji se a vyuzivaji. Zavedeni znalostniho managementu toto prostredi
vyrazné narusi. Pokud jsou pfi zavadéni prehlizeny predchozi kulturni hod-
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noty, ve vysledku muze zavedeni znalostniho managementu zhorsit sdileni ta-
citnich znalost{ uvnitf organizace. [23]

Wilson mé na piedchozi otdzku velmi jasnou a odmitavou odpovéd.
V zasadé tvrdi, ze vSe uvnitt mozku, s ¢im je mozné manipulovat, jsou data
a informace. Ty je mozné Fidit, avsak znalosti nikoli. Dale uvadi, ze lidé maji
velmi malou kontrolu nad tim, co doopravdy veédi. Jako priklad uvadi infor-
mace, které se jedinec nauc¢i a zapomene, aniz by si tento fakt uvédomoval.
28]

Dalsim problémem je pohled na znalosti. Aktualné se vétsina oblasti zna-
lostnitho managementu (a predevsim pak informaéni systémy znalostniho ma-
nagementu) na znalosti divé jako na objekt. AvSsak mnoho autort se domnivé,
ze znalost neni plné objektivizovatelna. V disledku tohoto pohledu je zna-
lostni management ¢asto orientovan na technologie a opomiji fakt, Ze znalosti
vytvari a uzivaji lidé. [23]

Problémové je i tvrzeni ze sekce Ze znalostni pracovnici jsou aktivem,
avSak manudlni pracovnici jsou ndkladem, nebot toto tvrzeni zcela ziejmé
odporuje ekonomické realité. [22]

2.10 Zavér

V této kapitole jsem vysvétlil rozdil mezi daty, informacemi a znalostmi. Déle
jsem Ctendare seznamil s teorii, taxonomii znalosti a dopady raznych pohledu
na znalosti. Na zakladé této teorie jsem predstavit problém nedefinovanosti
znalostniho managementu. Uvedl jsem nékolik definic, které jsou pro znalostni
management aktudlni a z nich se pokusil vyzdvihnout zasadni myslenky.

Dale jsem prezentoval struc¢nou historii znalostniho managementu. Na his-
torii jsme navazal modely, které pokryvaji zakladni faze znalostniho manage-
mentu a které ukazuji moznosti jeho implementace. Rovnéz jsem ukézal hlavni
prinosy, které znalostni management pro organizaci muze mit. Vse jsem pro-
pojil s terminy znalostni organizace, znalostni produkt a znalostni pracovnik.
Vysvétlil jsem, jaky k sobé maji vztah a pro¢ jsou pro moderni znalostni
management dilezité. Nakonec jsem uvedl i kritické pohledy na znalostni ma-
nagement a strucné ukazal jeho aktualni problémy.
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KAPITOLA 3

Systémy znalostniho
managementu

V ramci kapitoly 2| jsem popsal znalostni management. V kapitole bylo feceno,
ze zavedeni znalostniho managementu v organizaci ¢asto spociva v zavedeni
informac¢niho systému. Tyto informacni systémy se obvykle nazyvaji knowledge
base systémy ¢i znalostni databaze a slouzi predevsim k tridéni, ukladani a
vyhledani znalosti.

Existuji i systémy znalostniho managementu, které jsou nadmnozinou zna-
lostnich databéazi. Takové systémy Casto slouzi k podpore vsech procestu zna-
lostniho managementu. Ackoli ne kazdy aspekt znalostniho managementu
vyzaduje implementaci informaéniho systému, mnoho z nich pravé na in-
formacni systémy spoléhd. [2]

Aby hned na zacitek nedoslo k omylu, jesté jednou je tieba zduraznit,
ze zavedeni znalostniho managementu neznamena zavést pouze informadcni
systém. Je nutné provést i dalsi podptrné kroky. A ackoli to jiz v dnesni
dobé neni obvyklé, je mozné zavést znalostni management bez zavedeni in-
formaé¢niho systému. [29]

V literatufe je mozné se setkat i se systémy organiza¢ni paméti, ang-
licky Organizational Memory Systems (OMS). Tyto systémy slouzi k prendseni
diive ziskanych znalosti na souc¢asné ¢innosti. Nékdy jsou OMS povazovany za
synonymum pro systémy znalostniho managementu, jindy jako jejich moznd
soucast. [23]

Je vhodné uvést i existenci e-learning platforem, které slouzi predevsim
k soustavnému vzdélavani. ShromaZduji dohromady studijni materidly a pod-
poruji interakci mezi studenty a vyucujicimi. Podobné jako OMS i e-learning
platformy jsou cCasto soucasti jednoho vétsiho systému znalostniho manage-
mentu. [23]
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3.1 Vyuziti systému znalostniho managementu

Alavi a Leidner uvadi 3 hlavni vyuziti systému znalostniho managementu.
Prvnim je kédovani a sdileni nejlepsich praktik a postupt (best practice). Jako
priklad uvadéji pojistovaci spolecnost, ktera celila poklesu ziskii. Spolecnost
zavedla proces pro hledédni nejlepsich rozhodnuti, ktery byl podpofen in-
formac¢nim systémem. Spolecnost tak dokazala zaujmout ziskovéjsi trhy a
v dusledku i zvysit zisk. [2]

Druhym uvedenym vyuzitim je mapovani interni odbornosti. Mnoho zna-
losti v organizaci stale zustava nekodifikovdno (predevsim ve vlastnictvi
konkrétnich zaméstnanct). V takovém pripadé je mapovéani nekodifikovanych
znalosti velmi uzitecné. V dusledku nékteré znalosti neni mozné najit primo,
je vsak mozné najit jiného pracovnika, ktery dané znalosti ma. Jako priklad
uvadi prizkum z roku 1998, ktery uvadi, ze 74 % respondentii véri, Ze nejlepsi
znalosti, které organizace vlastni, jsou nedostupné. Déle pak 68 % respondentt
uvedlo, Ze se v jejich organizaci opakuji chyby. [2]

Jako tfeti vyuziti systémt znalostntho managementu uvadi tvorbu zna-
lostnich siti. Zakladem pro sdileni znalosti je komunikace. Znalostni sité vsak
jdou jesté déal a nesoustredi se pouze na sdileni znalosti, ale i na podporu
vzniku novych znalosti. Propojenim expertu, ktefi mezi sebou sdileji zna-
losti, mohou vznikat nové kolektivni znalosti. Jako priklad uvadi spole¢nost
Chrysler, ktera zmeénila organiza¢ni ¢lenéni firmy. Uvédomila si, Ze je pod-
statné, aby se experti ve stejné oblasti ale riaznych tymu mohli nadale potkavat
a komunikovat mezi sebou. [2]

Maier a Hadrich predstavuji vice prakticky zamérené vyuziti systému
znalostnitho managementu. Jejich pohled vychazi z konceptu znalosti prace,
rozebrané v sekci a vyuziti existujicich informacnich systému. Jejich
vyuziti vidi primarné v komunikaci a zpracovani nestrukturovanych nebo
semi—strukturovanych dat. K tomu doporucuji vyuzit systémy pro spravu
obsahu (CMS), systémy pro spravu dokumentu (DMS) nebo e-learning plat-
formy. Jako protiklad uvadéji rela¢ni databazové systémy nebo datové sklady.
Se zménou systému, které znalostni pracovnici vyuzivaji prichézi i nové
problémy a vyzvy. Témi nejvétsimi jsou sdileni organizacnich znalosti mimo
hranice organizace a vyhledani nebo ziskani dokumenta a zprav v nestruktu-
rovanych formatech. [23]

3.2 Faze vyvoje systému znalostniho
managementu

Woodman a Zade ve své praci predstavili framework pro vyvoj systémi zna-
lostniho managementu. V praci argumentuji, ze vyvoj systému znalostniho
managementu se lisi od vyvoje bézného informac¢niho systému. Zde bych rad
zdtraznil, ze zalezi na 1hlu pohledu. Informaé¢ni systémy tradicné vznikaji
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dvéma zpusoby. Prvni je interni, kde na informacnim systému pracuji firemni
zameéstnanci a systém vznika jako firemni produkt, ktery je mozné vyuzivat
v ramci firmy nebo ho poskytnout tretim stranam. Druhy zptsob je externi, pri
kterém je do vyvoje zapojena tieti strana. Na samotné organizaci zistava de-
finice pozadavk® na systém, avsak navrh a vyvoj systému je prenesen na treti
stranu. Z pohledu treti strany je tedy vyvoj informac¢niho systému znalostniho
managementu zcela totoZny s vyvojem bé&zného informaéniho systému, nebot
prace spojend s definici pozadavki zustava na strané organizace jako zadava-
tele. [29]

Prvni fazi je analyza aktualniho stavu. Béhem ni je nutné podivat se na
aktudlni stav fungovani organizace a identifikovat problémy. Déale je nutné
definovat jasné cile, které ma implementace prinést a které vSechny ztcastnéné
strany chapou stejnym zpusobem. K cilim je potieba pridat i kvalifika¢ni
kritéria pro jejich splnéni.

V druhé fazi je definovan kyzeny stav, do kterého by se organizace rada
dostala. Ten by mél reflektovat problémy, které byly identifikoviny v prvni
fazi. Organizace by méla primarné Tesit business problémy, jejichz vyfeSeni
ptinese nové produkty a sluzby nebo dostatecné vylepsi ty stavajici. Vystupem
by méla byt jasné definovand vize zlepseného stavu. Ta musi byt v souladu se
strategii a vizi celé organizace.

Treti fazi je ndvrh systému znalostnitho managementu. Ukolem faze je
prenést vizi kyzeného stavu do informacniho systému a splnit tak stanovené
cile. K tomu je vyuzito znalostnich agentt, znalostnich tokt a znalostnich
rozhrani. Znalostni agenti jsou entity, které jsou schopné drzeni znalosti a
interakce (zaméstnanci, dodavatelé, dokumenty atp.). Znalostni toky repre-
zentuji prenos znalosti mezi agenty. Znalostni rozhrani jsou pak mista, kde
jsou znalosti predavany mezi agenty. Rozhrani déle urcuji pravidla pro prenos
informaci mezi agenty. [29] Navrh informaéniho systému je vsak mozné provést
plné dle principt softwarového inzenyrstvi.

Ve ¢tvrté fazi jsou zkoumany informacni technologie, které je mozné pouzit.
Informac¢ni technologie by mély spliiovat pozadavky (organizacéni, socidlni,
technologické atp.), které jsou stanoveny navrhem ve fazi 3. Informaé¢ni tech-
nologie mohou byt posuzovény i na zékladé dalsich kritérii (cena, dostup-
nost, slozitost atp.), které si organizace stanovi. Vysledkem této faze by mélo
byt rozhodnuti, zda komponenty pro systém budou nakoupeny, vytvoreny
svépomoci nebo vzniknou integraci stavajicich feSeni uvnitt organizace.

Péta faze slouzi pro fizeni evoluéniho potencidlu systému. Organizace by se
tedy méla ujistit, ze systém je navrzeny spravneé a ze se zvladne prizpusobovat
zméndm v organizaci a jejim okoli. Tyto zmény nemusi byt ¢isté technické,
avsak jedna se i o nové trendy. V pripadé identifikace problému je nutné se
vratit na zacétek a postupovat opét od jeho definice. [29]
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3.3 Rozdil oproti béznému informac¢nimu systému

Z prechozi sekce [3.2| by jiz ¢tendfi mélo byt jasné, ze vyvoj systému znalostniho
managementu se od vyvoje jinych informac¢nich systémt castecné lisi. Tato
sekce mé za cil predstavit vSechny zasadni rozdily.

Prvnim z rozdild je iniciativa, kterd v tomto pripadé prichazi od zna-
lostnitho managementu. Vysledny informac¢ni systém ma slouzit cilim zna-
lostniho managementu (napiiklad zvySeni produktivity), nikoli pfimo busi-
ness cilim organizace. Informacni systém je tak opravdu pouze podpora pro
znalostni management a vznikd pouze z jeho iniciativy. [23]

Dalsim rozdilem je kontext. Alavi a Leidner znalost v ramci systémii zna-
lostniho managementu charakterizuji jako informaci, ktera je smysluplné or-
ganizovand a zasazena do kontextu. [2] Znalost zavisi na kontextu a s ruznymi
akcemi a interakcemi se znalost méni. Takové znalosti jsou obvykle tacitni a
tudiz maji ¢ast, kterd je z principu neptenositelna. [23]

Kontextu se vice vénoval Dourish, jehoz prace se da shrnout ve ¢tyrech bo-
dech: 1. kontext neni pouze informace, kontext je rela¢ni vlastnost, 2. kontext
je definovan dynamicky, 3. kontext se méni s ménici se situaci a 4. kontext
je neoddélitelny od obsahu. Tyto body jsou obzvlasté dilezité pro princip
véasnosti vysvétleny v sekci a sociotechnicky princip v sekci
[29] [30]

Na kontext také pfimo navazuji uzivatelé nebo skupiny uzivatelu (naptiklad
jednotlivé tymy) systému znalostniho managementu. Ti jsou drziteli znalosti,
které jsou v ramci systému udrzovany a poskytovany. Systematické Tizeni
kontextu dovoluje udrzovat spojeni mezi kodifikovanymi znalostmi a jejich
drziteli. Pravé kontext poté poskytuje odpovédi, kdy znalosti vznikly, proc
vznikly nebo kdo je jejich autorem.

Jak bylo feseno v ivodu této kapitoly, systémy znalostniho managementu
jsou vyvijeny predevsim proto, aby podporovaly znalostné intenzivni pro-
cesy uvnitt organizace. Jako priklad je mozné uvést vznik, identifikaci, za-
chyceni, formalizaci, prenos nebo distribuci znalosti. Maier a Hadrich prave
podporu procest uvadi jako odlisnost od béznych informac¢nich systému. [23]
S timto tvrzenim by se vSak dalo polemizovat a namitnout, ze role vétsiny
informacnich systému je podpora zavedenych procest.

3.3.1 Pét principti vyvoje systému znalostniho managementu
Woodman a Zade déle predstavili i pét principti, které by mél kazdy systém
znalostni managementu nasledovat.
3.3.1.1 Princip komplexnosti

Systémy znalostniho managementu maji mnoho spole¢nych vlastnosti s kom-
plexnimi adaptivnimi systémy. Systémy znalostniho managementu se nepie-
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Komplexni Komplikovane

Volna omezeni Navodna omezeni

Volné vazby Tésné vazby

Prozkoumat - porozumét - zareagovat Porozumét - analyzovat - zareagovat

Vyvijeci se praxe Dobra praxe

Chaos Jasnée / jednoduché

Bez omezeni Tésna omezeni

Nesvazano Zadné stupné volnosti

Jednat - porozumét - zareagovat Porozumét - zaradit - zareagovat

Nova praxe Nejlepsi praxe

Obrazek 31: Cynefin framework [32]

trzité méni, jsou nepredvidatelné a jejich vystupy nejisté. Jejich stav autori
popisuji i jako ,na hrané chaosu“. Nepredvidatelnost je mozné chapat jako
neschopnost predpovédét vystup na zakladé vstupu, ale i jako neschopnost
identifikovat a spravné pochopit vSechny potrebné vstupy jiz béhem vyvoje
systému. [29)

K ilustraci autori pouzivaji framework Cynefin, s kterym ptisel v roce 1999
Dave Snowden. Framework je zaméren na podporu rozhodovani a obsahuje pét
domén:

1. jednoduché situace,

[\)

. komplikované situace,
3. komplexni situace,

4. chaotické situace a

5. zmatek. [31]

Jednoduché situace jsou dobtfe zndmé problémy s jasnym a ocekavanym
vysledkem. Pro takové problémy jsou zndmé feseni a nejlepsi pracovni prak-
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tiky. Takové problémy se ridi pravidlem , porozumét, zaradit, zareagovat“.
Prvni je tedy nutné situaci pochopit, spravné ji zaradit a poté zareagovat dle
jasnych pravidel. Tyto situace jsou casto podchyceny firemnimi procesy.

Komplikované situace jsou takové, kde jsou zndméa mozné reseni, ale neni
znam cely problém. V takovém ptipadé je potieba provést analyzu problému a
vybrat nékteré z moznych reseni. Situace se da prirovnat napriklad ke stavbé
mostu — TeSeni pro takové problémy jsou znamd, avsak je nutné prozkoumat
konkrétni situaci a nasledné vybrat vhodné feseni.

Hlavni rozdil mezi komplikovanymi a komplexnimi situacemi je ten, ze pro
komplexni situace neni znama zadna mnozina moznych reseni. Rid{ se tak spise
schématem ,, prozkoumat, porozumét, zareagovat®. To ¢asto znamend provést
analyzu situace, vymyslet Teseni, a to vyzkouset. Zpétné je mozné vyhodnotit,
zda teSeni bylo vhodné ¢i nikoli. Jako komplexni jsou popisovany napriklad
situace na trzich, v organizacich ¢i ekosystémech.

Chaotické situace se vyznacuji predevsim velkou pocatecni nejasnosti. Ta-
kovou situaci neni mozné poradné uchopit a porozumét ji. Doporucené schéma
tedy je ,,jednat, porozumét, zareagovat®. Tedy zacit konat, snazit se najit néco
jasného a stabilniho a casem se situace pravdépodobné ustali a bude dostana
pod kontrolu. Jako priklad je mozné uvést razné katastrofické situace, kdy
neni jasné, co se stalo, jak je situace rozsahld a co vse bude potieba. Je lepsi
zacit rychle jednat a postupné situaci dostat pod kontrolu.

Posledni doménou je zmatek, ktery by se dal zaménovat s chaotickymi si-
tuacemi, avsak zmatek se v jedné zasadni véci lis{ — neni jasné, kam v ramci
predchozich 4 domén situaci zaradit. Aktéri, kteri by tedy méli konat, se ne-
dokézou shodnout. Resenim je rozdélit situaci na diléi problémy, ty zatadit do
jedné ze ¢ty domén a konat. [31]

Ve vztahu k systémum znalostniho managementu se ukézalo, ze komplexni
situace Casto neni mozné v ramci takovych systémi postihnout. Pro komplexni
situace totiz jsme schopni odhadnout vztah mezi pricinnou a nasledkem pouze
zpétnd. U chaotickych situaci je stav ¢asto jesté horsi, nebot mezi pif€innou a
nasledkem nelze odvodit zddny vztah. [29)]

3.3.1.2 Princip celistvosti

Woodman a Zade v rdmci svého vyzkumu narazili na velkou provéazanost
mnoha problému typicky adresovanych v prvni fazi jejich frameworku (na-
priklad pozadavek na zlepseni spoluprice je velmi provazan s pozadavkem
vyuziti predchozi prace kolegn). V ramci principu celistvosti fikaji, Ze systémy
znalostniho managementu by mély byt analyzovany jako celky. Nikoli roz-
padnuty na mensi ¢asti, které jsou reseny separatné a nasledné sestaveny do
komplexniho feSeni, jako je ¢astou praxi v softwarovém inzenyrstvi. Tomuto
principu ¢asteénd slouzi druhd faze jejich frameworku, nebot pravé v té jsou
pozadavky zpracovany do ucelené vize budouci zlepsené situace.
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Autori argumentuji, ze fungovani celku je v tomto pripadné odlisné od
fungovani jednotlivych ¢asti a prirovnavaji systém s holismem z oblasti te-
orie komplexniho mysleni. Analyza jednotlivych ¢dsti v tomto pripadé neni
dostatecna a vysledkem muze byt systém, ktery fesi jiné problémy, nez ty
formulované ve fazi 1. [29)

3.3.1.3 Princip vcasnosti

Vyzkum ukazal, Ze systémy znalostnitho managementu maji za tikol pfedevsim
dostat relevantni znalosti k relevantnim uzivatelim, a to v ten spravny cas.
Predem urcit kdy, kdo a kde bude danou znalost potrebovat je prakticky
nemozné. Systémy je tak nutné navrhovat s velkou mirou flexibility, aby bylo
mozné reagovat na nové pozadavky. Toto zjisténi je v rozporu s literaturou,
kterd naznacuje, Ze systém by mél byt spravné analyzovan a navrzen jesté
pred zac¢atkem implementace. Literatura totiz pocitda s faktem, ze jiz ve fazi
navrhu jsou analytici schopni uréit: 1. co je spravna znalost, 2. kdo je drzitelem
znalosti, 3. kdo znalost bude potiebovat, 4. kdy ji bude potrebovat, 5. kde ji
bude pottebovat a 6. v jakém formétu ji bude pottebovat. [29]

Na tomto misté je také vhodné pripomenout praci Dourishe a jeho ¢tyri
zaveéry: 1. kontext neni pouze informace, kontext je rela¢ni vlastnost, 2. kon-
text je definovan dynamicky, 3. kontext se méni s ménici se situaci a 4. kon-
text je neoddélitelny od obsahu. [29] [30] Druhy a tfeti vyrok jsou pro prin-
cip v¢asnosti nejpodstatnéjsi. Identifikace spravné znalosti a jeji doruceni na
spravné misto ve spravny Cas vysoce zalezi na kontextu, ktery se s ménicimi
se situacemi méni také.

3.3.1.4 Sociotechnicky princip

Sociotechnicky princip iikd, Ze systémy znalostniho managementu nejsou
pouze o informacnich technologiich. Aby byl systém pro organizaci prinosny,
jiz pfi jeho navrhu je tfeba brat v potaz socidlni slozky organizace a jeji
fungovani. Technické prvky by z téch socidlnich mély piimo vychézet. [29]

Alavi a Leidner o systémech znalostniho managementu mluvi jako o t¥idé
informacnich systémtt a k jejich navrhu nepfistupuji zadnym zvlastnim
zpusobem. [2] Tento fakt podporuje i vyzkum Woodmana a Zade, ktery
ukazal, ze mnoho organizaci se pii implementaci systému znalostniho ma-
nagementu obraci praveé k informac¢nim technologiim. Ukazuji vsak, ze takové
implementace ¢asto nedopadly tspésné. Argumentuji, ze ndvrh systému musi
byt podlozen organiza¢nimi procesy, chovanim a kulturou, nikoli pouze in-
forma¢nimi technologiemi. [29]

Zde se opét vratim prave ke kontextu. Zack tvrdi, ze metodiky pouzivané
pro néavrh informacnich systému pro systémy znalostniho managementu nejsou
dostatecné. Jako hlavni divody uvadi komplikovanost téchto systémi a také
jejich vysokou zavislost na kontextu. A pravé proto je vhodné pri navrhu
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systému znalostniho managementu brat zretel i na socialni slozky organizace.
133]

3.3.1.5 Princip vice pohledi

Princip vice pohledu adresuje predevsim problém rtznorodosti uzivatelt, kteri
systém vyuzivaji. Vétsina podnikovych informacnich systémt je navrzena pro
jednu skupinu uzivateli (napf. uzivatelé v ramci jednoho oddéleni), kterd vy-
konava podobnou praci podobnym zpusobem. Z toho plyne, ze maji podobné
pozadavky na systém.

Systémy znalostniho managementu musi slouzit uzivatelim napri¢ orga-
nizaci. Uzivatelim z riznych tymi, s rozdilnymi pozadavky i znalostmi in-
formacnich technologii. Navrhovat znalostni informaéni systém pouze jednim
pohledem nebo predem stanovenou mnozinou pohledtt mtze byt nejen nemozné,
ale i kontraproduktivni.

Dalsi vyzvou pro systémy znalostniho managementu jsou uzivatelé, kteri
zastavaji vice roli. Nebot nemusi byt jasné, z jaké role systém popisuji. Na-
konec je dtlezité i pripomenou, ze pozadavky jednotlivych uzivatel se budou
meénit v ¢ase nejen s ménici se situaci v organizaci, ale i s ménici se roli
uzivatell v rdmci organizace. [29)

3.4 Zavér

V této kapitole jsem se vénoval predevsim typtm systémi, které podporuji
procesy znalostniho managementu. Uvedl jsem jejich vyuziti a také jak se
navrhuji a vyviji. Framework popsany v sekci bude zasadni pro analyzu
navrhovaného informaé¢niho systému v kapitole [} Dale jsem rozebral rozdily
systému znalostniho managementu a jinych informacnich systémi. Jednotliva
doporuceni pro navrh systému znalostniho managementu rozeberu v kapitole
[ nasledovanou kapitolou [f] , kterd analyzuje trh existujicich FeSen.
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Doporuceni pro navrh systému

V kapitole[3]jsem se vénoval systémtim znalostniho managementu, odlisSnostem
od jinych informacnich systému a také principtim navrhu. Nez vsak zacnu
s navrhem nového systému, predstavim nékterd doporuceni a teorii souvisejici
s témito doporucenimi. Ta bude slouzit jako zdklad pro pochopeni prezento-
vaného navrhu v kapitole

4.1 Analyza

Prvni lekci softwarového inzenyrstvi je, ze neni mozné zacit implementaci in-
formac¢niho systému bez predchozi analytické prace, ktera by méla obsahovat
analyzu aktudlni situace a névrh feSeni. Pri zavadéni znalostniho manage-
mentu a pripadné implementaci a ndvrhu nového informac¢niho systému je
vhodné dodrzovat podobna pravidla.

Zavedeni znalostniho managementu neni mozné zahéjit implementaci in-
formacniho systému znalostntho managementu. Kazda implementace by méla
zacit analyzou situace v organizaci, pokracovat navrhem feseni a az nasledné
implementaci feseni. Pri zavadéni je pak nutné se na znalostni management
divat v celém jeho rozsahu. [13]

4.2 Definice cilu

Zmnalostni management vyzaduje jasnou definici cilii, které ma jeho zavedeni
prinést. Tyto cile by pak mély byt v souladu s vizi a strategii celé organi-
zace. Ve vztahu k informa¢nimu systému je vhodné urcit cile, které maji byt
naplnény jeho implementaci. Vybrané cile by se mély promitnout do navrhu
systému. Déle je mozné identifikovat presné funkéni pozadavky, které cile plni.

Cile by mély byt dobie definované, méritelné a kratkodobé dosazitelné.
Mimo tyto 3 vlastnosti by cile zavedeni znalostntho managementu a cile
systému znalostniho managementu, podobné jako vsSechny ostatni cile, mély
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nasledovat metodiku SMART (poptipadé SMARTER). Ta urcuje, zZe cile musi
byt konkrétni, méritelné, dosazitelné, realistické a ¢asové ohranicené.

Zavedeni znalostniho managementu s sebou zpravidla nese zménu fi-
remnich procesti. Tato zména miuze ve vysledku trvat i nékolik let. Je
tedy nutné vsechny strany seznamit s dlouhodobymi pfinosy zavedeni zna-
lostniho managementu. Dlouhodobost je také nutné promitnout do casové
ohrani¢enosti jednotlivych cila. [I3]

4.3 Definice znalosti

Pro tspésné zavedeni znalostniho managementu je zasadni identifikace zna-
losti, které jsou pro organizaci kritické. Tyto znalosti jsou nésledné stfedem
navrhu informac¢niho systému. Po jejich identifikaci je také zapotiebi popsat
jejich dostupnost v ramci organizace a opravnéné uzivatele.

Spolu s pristupy ke kritickym informacim se definuji i vlastnici procesu a
odpovédnost za jejich vystupy. V ramci procesu jsou zretelné zptsoby, kterymi
jsou znalosti zachytdvany a jak se s nimi dale pracuje. Pfidana hodnota zna-
losti netkvi v jejich drzeni, ale predevsim v jejich pouziti. Pro vyspély znalostni
management neni vlastnictvi znalosti faktorem uspéchu. [13]

4.4 Integrace

Systém znalostniho managementu by se nemél objevit jako zbrusu novy
nastroj v ramci organizace. Lepsi pristup je snaha integrovat systém s ostatnimi
systémy a nastroji, které se jiz v organizaci pouzivaji. Paklize je systém do-
stupny skrze jiz difive zndmé rozhrani, uzivatelé maji tendenci se systémem
vice interagovat a angazovat se v rozvoji jeho obsahu.

4.5 Gamifikace

Zmalostni databaze jsou systémy, které jsou zalozené na komunité a komu-
nitné budovaném obsahu. Firemni znalostni databaze maji jasné definovanou
komunitu, odpada tedy problém s budovanim komunity. Stale vsak je nutné
udrzet komunitu angazovanou a motivovanou systém pouzivat a tvorit obsah.

Mnoho lidi se asi shodne, Ze hry (nebo alespon nékteré hry) jsou zabava.
Pohlceni, které nékteré hry prinasi, mohou vést az ke skutecné zavislosti.
A proto se software architekti zacali ptat, jak prenést osvédcené herni koncepty
do systémn, které z principu hry nejsou. Na téchto zakladech postupné vznikl
cely obor zvany gamifikace (gamification). Hlavnim cilem gamifikace je vyuzit
osvédcéenych hernich (a videohernich principi) pro udrzeni angazovanosti
uzivatelu.
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4.5.1 Slozitost hry

Jak uvadi Raph Koster, lidsky mozek stale potiebuje motivaci, aby néco délal.
Lidsky mozek stale hleda néjaky tspéch, néjaky moment, kdy si osvoji novou
znalost nebo dovednost.

A pravé v tento moment prichazi na radu hry a dtvod, proc jsou zabavné.
Béhem hrani se mozek stéle snazi najit vhodnou strategii nebo trik, kterym
hru premiuze. V momenté, kdy se mu to povede, prichazi uspéch a potéseni
z vyreseni daného problému. Avsak ihned po vyreseni problému prichézi ztrata
motivace. Mozek potfebuje novou vyzvu, bez které se hra stivd nudnou a
opakujici se. Mozek chce fesit nové problémy, nikoli stile aplikovat jednou
nalezené feseni. [34]

V tuto chvili si mozné néktery ¢tenar vybavi napriklad hru World of War-
craft a jeji uzivatele, kteri ji hraji klidné i nékolik hodin denné po dobu nékolika
let. Jak takova hra udrzi uzivatele motivované, neopakuje se a stale nabizi nové
vyzvy pro uzivatele? To logicky po nékolika tisicich hodindch hrani neni lehké.
Hra vsak svym uzivatelim konstantné prinasi radost a pocit ispéchu. K tomu
vyuziva techniku zvanou Reward Schedule, kterda mé za kol prindset nové
vyzvy a odmény v ten pravy cas.

Hra vsak muze prinaset i frustraci. Pokud hrac¢ dlouho neni schopen resit
problémy nebo se problémy zdaji ptilis slozité a nefesitelné, mize velmi snadno
ztratit motivaci dal hrat. V takovém pripadé nejspise ziska nazor, ze hra prosté
neni postavend fér a on ji nemuze vyhrat.

Pokud jsou herni prvky v informacnich systémech vyuzity dobfre, jsou
spravné nastaveny, poskytuji uzivatelim férovou hru a ptrinasi vyzvy, pouzivani
takovych systémil se stava zabavou. Ve vysledku uzivatelé ztstavaji déle a
pouzivaji systém castéji. [35]

4.5.2 Fogguav model

Aby bylo mozné pokrocit dédle a ukazat principy gamifikace potfebné pro navrh
informac¢niho systému (predevsim pak MDA frameworku), je nutné ¢tenari
predstavit Foggiv model chovani.

B. J. Fogg predstavil model chovani, ktery ukazuje, co je potieba pro
docileni zmény v urc¢itém chovani lidi. Ten tvrdi, Zze jsou potieba tii faktory,
aby mohlo k zddané akci dojit: 1. motivace (Motivation), 2. schopnost (Ability)
a 3. impuls (Trigger).

Tyto tfi faktory rikaji, Ze v tu spravnou chvili musi prijit impuls. Aby
byl impuls tispésny, musi byt jedinec schopen akci provést a zaroven musi byt
k akci dostateénd motivovan. Uroveii motivace se poté muze liSit dle obtiZznosti
akce. Pro tézké akce bude zapotiebi vysSsi motivace nez pro akce snadné. Tento
fakt znazornuje graf Obtiznost akce je zavisld nejen na schopnostech je-
dince, ale i na moznostech, které poskytuje okoli (naptiklad dostupné zdroje).
[35] [36]

39



4. DOPORUCENI PRO NAVRH SYSTEMU
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Obrazek 41: Fogguv model chovéni [37]

Jako piiklad je mozné uvést telefonni hovor. Vyzvanéni telefonu je impuls,
ktery prichazi. Aby akce byla provedena, musi mit dotyény telefon u sebe a
musi ho byt schopny zvednout. Je-li schopen ho zvednout, musi mit motivaci
to udélat (chtit s volajicim mluvit).

4.5.3 MDA framework

MDA framework byl predstaven v roce 2004 a jeho hlavnim tkolem je forma-
lizovat pojmy a postupy na poli teorie herniho designu. Framework pomaha
sblizovat vysledek, kterym je zapojeny uzivatel a softwarové prostredky, které
jsou pro vyvoj hry k dispozici.

Hlavnim rozdilem mezi hrami a jinymi zabavnymi produkty (naptiklad
knihami, hudbou nebo filmy) je predvidatelnost vysledku. Vysledek hry a
posloupnost udalosti, které k nému vedou, jsou v dobé designu neznamé a
nepredvidatelné. MDA framework proto rozklada hru do tii komponent:
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A\

navrhuje

Mechaniky Dynamiky Estetika

uziva

A

Obrazek 42: Perspektiva hracu a hernich architekti

1. pravidla,
2. systém a
3. zabava.
Kazda komponenta ma poté svij designovy protéjsek:
1. mechaniky (mechanics),
2. dynamiky (dynamics) a
3. estetiku (aesthetics).

Mechaniky popisuji jednotlivé komponenty hry na Grovni datové reprezen-
tace a algoritmii. D4 se tak Fici, ze mechaniky jsou funkénimi komponentami
hry. Dynamiky popisuji chovani programu za béhu a reaguji na uzivatelské
vstupy. Estetika je nejvyssi vrstva, se kterou uzivatel typicky interaguje. Este-
tika rovnéz popisuje emociondlni reakce, které ma hra v hracich vyvolat. [35]
[38]

Mechaniky a dynamiky jsou ¢asto zaméfiovany. Ctenaf by mél chapat, e
mechaniky pouze podporuji dynamiky. Jako priklad se dé uvést karetni hra
poker. Mezi herni mechaniky patii michani karet nebo sazeni. Tyto mechaniky
pak podporuji herni dynamiky jako je blafovani.

Miuze se zdat, ze MDA framework mimo formalizace nepfindsi nic nového.
Je ale dulezité se na chvili vcitit do hrace a do herniho architekta. Kazdy
z nich se totiz na hru divé trochu jinou perspektivou. Herni architekt ve hie
vidi predevsim mechaniky, zatimco hra¢ ve hie vidi predevsim estetiku. Tuto
myslenku ilustruje obrazek A pravé formalizace pomahd dostateéné roz-
myslet obé perspektivy.

4.5.4 Pouzivané mechaniky

Architekt herniho systému se nejvice vénuje hernim mechanikdm. Tato sekce
maé za cil Ctenari predstavit vybrané herni mechaniky, které je mozné pro navrh
systému vyuzit a které budou vyuzity v navrhovaném systému v kapitole
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4.5.4.1 Bodové systémy

vvvvvv

systém. S bodovym systémem je mozné se setkat nejen ve znacné ¢asti video-
her, ale i sportt. Hlavnim divodem je fakt, ze bodovy systém dokaze byt silny
motivacni prvek. Body ovSem mohou znit nudné, proto je bodovy systém casto
nazyvan odlisné.

Kazdy kol nebo akce v rdmci systému by méla byt ohodnocené body. Sa-
motna hodnota bodt ve vysledku neni dilezita, avsak je dulezity bodovy rozdil
mezi tkoly, ktery tvoii bodovou hierarchii. Bodovym ohodnocenim uzivatel
dostava najevo dulezitost a slozitost daného tkolu oproti ostatnim.

Obecné je slozité bodovy systém navrhnout spravné hned napoprvé. Proto
je vhodné sledovat chovani uzivatela a jejich bodové zisky. Pokud se zda, ze
néco neni v poradku, je mozné upravit bodové zisky, aby hra byla zdbavnéjsi
a plnila architekttv zamér. Ackoli ndvrh bodového systém neni snadny, je
vhodné ho vzdy mit. Casto ani nemusf byt uzivateli pristupny, i interni bodovy
systém umoznuje architektim hru vylepSovat. [35]

Bodové systémy se daji rozdélit do t¥i zakladnich kategorii:

1. zkuSenostni bodovy systém,
2. karma systém a
3. systém smeénitelnych bodu.

Bodovy systém zalozeny na zkusenostech (experience point system) ma za
kol méfit zapojeni uzivatele v ramci hry. Zkusenostni body jsou obvykle
neomezené a nedaji se koupit, prodat ani vymeénit za zadné benefity. Jedinym
smyslem zkusenostnich bodu je ukazat a mérit ispéch a angazovanost v ramci
hry.

Karma systém je zalozeny na odménovani uzivatelid za dokoncenych sta-
novenych tukoli. Za body vsak neni mozné zakoupit zadné benefity, avsak
je mozné je vyuzit na odménovani dalsich uzivateli. Odménovani ostatnich
uzivatell pomdahd budovat komunitu, a proto jsou karma systémy casto
pouzivany pro gamifikaci informaénich systémnu.

Systém sménitelnych bodl je zalozeny na odménovani uzivateltt body, za
které je nasledné mozné zakoupit rtizné benefity nebo herni rozsireni. Tento
systém je popularni nejen ve videohrach, ale i v redlném zivoté, kde typicky
vytvari malou virtudlni ekonomiku (napiiklad body za nakupovani v super-
marketu, které jsou sménitelné za néjaky typ zbozi). [35]

4.5.4.2 Levely

Levely jsou systémem, ktery na zakladé zvolené metriky odemyka uzivateltim
dalsi ¢asti hry. Metrikou muze byt néjaky bodovy systém (typicky zaloZeny
na zkuSenostnich bodech) nebo tfeba splnéni urcitych tkold. Systém levelt
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je pro gamifikaci informacnich systémii obtiZzné pouZitelny, nebot uzivatel by
meél mit zpristupnéné vsechny ¢asti systému jiz od zacatku.

Ze systému levelt je vSak mozné vyuzit vizualni reprezentaci pokroku (pro-
gress bar). Tedy ukazatel, jak daleko se v rdmci dané akce ¢i ikolu uzivatel
nachazi. Pravé védomi nedokoncéeného tkolu uzivatele motivuje k jeho do-
konceni a pripadnému ziskani odmény. Zajimavym prikladem je sila profilu
na socidlnf siti LinkedIn (na obrézku [43). [35]

Sila profilu: Primér ~
———#— %

IEI PFidejte kratky souhrn, aby vas profil dobie vypadal

Souhrn je prvni véc, kterou naborafi uvidi, kdyz si prohlizeji profily
PFidat souhrn

Obrézek 43: Progress bar na socidlni siti LinkedIn

4.5.4.3 Odznaky a vyzvy

Odznaky nebo také badges jsou vizualni reprezentace tkolt nebo sady tukolu,
které mé hrac¢ splnit. Pro ¢tendre méné znalé v oblasti videoher je mozné
odznaky prirovnat ke skautskym bobriktiim nebo armadnim vyznamenanim.

Jedna se o jednoduchou vizudlni motivaci k plnéni stanovenych tkola.
Od doby, kdy Foursquare ve své aplikaci prosadil pouzivani odznaki, uz od-
znaky pouzivaji tisice aplikaci a uzivatelé na né postupné prestavaji reagovat.
Hlavnim divodem je nepromyslené pouzivani odznakt, které nic neptinasi, a
tedy ani nemotivuje uzivatele. [35] Redlné pouziti odznaku v aplikaci Duolingo
je vidét na obrazku

Odznaky mohou byt spojeny s vyzvami (challange nebo quest). Vyzvy
jsou také silnymi motivatory. Velkou vyhodou je, ze vedou hrace po predem
pripravenych scénéarich a navadéji ho k dalsi akci. Vyuziti vyzev je v in-
formac¢nich systémech komplikovanéjsi nez ve videohrach. AvsSak vyzvy je
mozné vyuzit v rdmci onboardingu, tedy procesu predstaveni informac¢niho
systému uzivateli.

S nastupem éry socidlnich siti se zacaly vyuzivat i kolaborativni vyzvy.
Jedné se o vyzvy, které je mozné splnit pouze dohromady s ostatnimi uzivateli.
Takova vyzva nuti uzivatele se zorganizovat do vétsi skupiny, kde nasledné
vznikd socidlni tlak na dokonéeni vyzvy. [35]
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Obréazek 44: Odznaky v mobilni aplikaci Duolingo

4.5.4.4 Leaderboardy

Leaderboary jsou specidlni zZebricky navrzené tak, aby ukazovaly skore
uzivatele v kontextu ostatnich uzivateli. Vzdy je zdsadni prezentovat skore
uzivatele v kontextu nejblizsich soupeia. Je-li uzivatel na 100. pozici, mél by
vidét i uzivatele na pozici 99 a 101. Uzivatel takto ziskava informaci, jak si ve
hie stoji. Lehce vidi, kolik bodd maji nejblizsi uzivatelé pred nim i za nim.

S érou socidlnich siti je mozné profil propojit se socidlni siti a prezento-
vat zebricek v kontextu spojeni na socidlni siti. Tento use case je pro firemni
znalostni databazi obzvlasté uziteény, jelikoz se uzivatelé obvykle znaji a pro-

pojeni uzivatelu je definovano spoleénym pracovistém. [35]

4.5.4.5 Social engagement loop

Social engagement loop se da prelozit jako smycka socidlni angazovanosti. Ta
mé za ukol udrzet uzivatele zapojeného do déni ve hre. K tomu vyuziva
pobidky nebo jiné pozitivni mechanismy. Ve vysledku smycka pritahuje
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4.5. Gamifikace

Motivujici emoce

Viditelny pokrok

(odména) Vyzva k akci

Opétovné zapojeni

Obrazek 45: Vizualizace Social engagement loop

uzivatele, stimuluje ho k akci a odménuje ho za dokonceni akce tim, zZe
nabizi dalsi pobidku k pftijeti dalsi akce. Sklada se ze 4 zakladnich kroki:

1. motivujici emoce,

2. vyzva k akci,

3. opétovné zapojeni hrace a
4. viditelny pokrok (odména).

Tyto kroky jsou vizualné znazornény na obrazku

Zasadni vsak je, ze tyto 4 kroky je nutné sledovat jiz pri designu produktu.
Pozdéjsi pokus o pouziti social engagement loop je problematicky a typicky
koné¢i nezdarem. [35]
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4. DOPORUCENI PRO NAVRH SYSTEMU

4.6 Zavér

vvvvvv

zietel pfi navrhu a implementaci systému znalostnitho managementu. Vénoval
jsem se analyze informac¢niho systému, definici cili a znalosti, integraci
s dalsimi systémy a gamifikaci informacnich systémi.
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KAPITOLA 5

Existujici reSeni

Aktudlné na trhu existuji stovky softwarovych feseni pro podporu znalostniho
managementu. V nabidce jsou znalostni databaze, knowledge sharing plat-
formy i systémy znalostniho managementu. Reden{ se lisf dle odvétvi, na které
se specializuji, dle skdlovatelnosti, ceny a dalsich parametri.

Vybral jsem néktera nejznamé;jsi reseni. Tato sekce nema za cil uvést kom-
pletni prehled vSech znalostnich systémt, avsak prezentovat jejich podmnozinu,
s kterou bude mozné pracovat v kapitole [6] Proto jsem vybral i rtizné typy
systému od jednoduchych systémii na spravu dokumentt po placené kor-
poratni reseni.

U systému popisuji silné a slabé stranky a snazim se poukéazat na mozné
komplikace pri zavadéni nebo udrzbé systému.

5.1 Metodika

Pro popis jednotlivych feseni jsme stanovil funkcionalitu, kterd bude posu-
zovana. Na zakladé posuzované funkcionality bude mozné rozhodnout, pro
jaky typ organizace je feseni vhodné.

Posuzovany mohou byt jak systémy znalostniho managementu, které pod-
poruji vétsinu znalostnich procesi, tak i znalostni databaze, které primarné
slouzi na uklddani znalosti. Ac¢koli se tyto systémy v mnohém lisi, rizné typy
podnikani potfebuji riizné systémy.

5.1.1 Zakladni funkcionalita

Po zadefinovani procest znalostniho managementu a zavedeni informac¢niho
systému na jeho podporu prichazi krok, kdy je nutné do systému vlozit
zakladni data. O tento krok by se mél postarat znalostni manazer, pripadné
v mensich firméch mé znalostni management na starosti HR manazer.
Vkladani dat do systému, jejich dprava, vyhledavani a mazani je naprosto
zékladni funkcionalita. Ta vychazi z modeld znalostnich procesi prezento-
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5. ExistuJici RESENT

vanych v sekci Tuto funkcionalitu musi mit bezpodmineéné kazdy systém,
aby ho vibec bylo mozné povazovat za systém pro znalostni management.
Zkoumat tedy budu:

e pridani znalosti (zdznamu),
e smazani znalosti a

o vyhled4vani.

5.1.2 Sprava uzivatela

Po naplnéni systému znalostmi pfichazi na radu pridani uzivateli do systému.
Sprava uzivateli se v tomto pripadé da rozdélit na dva mensi pozadavky:
1. samotnd sprava uzivatel a 2. definice uzivatelskych roli a pristupu.

Ackoli pro mensi firmy neni problém pro kazdého zaméstnance vytvorit
ucet a nastavit vhodna prava, pro vétsi firmy je toto TeSeni prilis omezujici.
V takovém pripadé je vhodné mit moznost nadefinovat pracovni pozice, dle
ktery jsou rozdéleny prava pro ¢teni nebo zapis. Misto pozic je mozné definovat
i skupiny uzivatell, kterym jsou pridelena rtizna pristupova prava.

Pridavani uzivateli po jednom také neni vhodnym feseni. Proto je lepsi
mit moznost uzivatele hromadné naimportovat, pripadné propojit napriklad
s firemnim SSO ¢i piimo LDAP. Diky pouziti SSO odpadéd nutnost uzivatele
spravovat v systému a je mozné ho ridit centralné.

5.1.3 Integrace

Zavedeni nového informacniho systému se Casto nepotkd s poCateénim nad-
Senim, nebot nové systémy maji tendenci ménit nastavené (&i pouze zab¢hlé)
firemni procesy, na které jsou zaméstnanci zvykli. Diky integraci s existujicimi
nastroji, je mozné informacni systém znalostniho managementu zaclenit mezi
stavajici systémy. Uzivatelé tak mohou pristupovat ze znadmych néstroju
k novému obsahu a novy obsah také vytvaret.

V ramci integrace budu hodnotit nejen predpripravené integrace, kterymi
systémy disponuji, ale i zda a jaké poskytuji API pro tvorbu vlastnich integraci
(napriklad s internimi néstroji v rdmci organizace).

5.1.4 Zapojeni uzivatelt

Systém znalostniho managementu je predevsim komunitni systém a je do velké
miry zavisly na uzivatelsky generovaném obsahu. Aby uzivatelé interagovali se
systémem a vytvareli obsah, je dulezité udrzet je angazované. Tomuto tématu
jsem se vénoval v sekci [£.5] o gamifikaci. V rdmci zapojeni uzivatelit budu
hodnotit predevsim mechanismy pro angazovani uzivateld, kterymi systém
disponuje.
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5.2. Vybranéa feseni

5.1.5 Cena

Cena je dulezitym faktorem, ktery ovliviiuje vybér informacniho systému. Hos-
tovand reseni maji nizsi porizovaci ndklady, avsak vyzaduji pravidelné mésicni
platby. Naopak open-source feseni vyzaduji vyssi pocatecéni investici, ktera se
vrati az v pribéhu let. Podobna situace nastava i v pripadé feSeni na miru,
u kterého vsak porizovaci naklady jesté prevysuji cenu open-source reSeni.
Abych tuto nerovnost vytesil, ndklady na informac¢ni systém budu pocitat na
prvni tfi roky provozu systému.

Na tomto misté je vhodné zminit, ze cena Teseni by nikdy neméla
byt hlavnim kritériem. Vybér nevhodného informac¢niho systému miize byt
v prubéhu let velmi ndkladny. Pokud zaméstnanec denné ztrati 5 minut
casu kvili nevhodné navrzenému systému, za rok to mize byt az 20 hodin
casu. Tyto ndklady, podobné jako dalsi ndklady spojené se zaméstnanci, vsak
samozrejmé nemohou byt zahrnuty do ceny reseni.

5.2 Vybrana reseni

5.2.1 Confluence

Firma Atlassian prisla se systémem na spravu dokumenti jiz v roce 2004.
Tehdy Confluence predstavila jako podnikovy systém pro podporu znalostniho
managementu. Jeji princip vychazi z konceptu wiki, tedy volné editovatelnych
hypertextovych dokumenti. Za 15 let existence se systém vyvinul v plnohod-
notnou znalostni databazi, kterd je hojné nasazovana ve velkych I'T podnicich.

Confluence vynikd ve vyhleddni dokument. Systém umi vyhledavat
predevsim fulltextoveé, a to nejen ve vSech dokumentech, ale i jejich verzich.

Jelikoz se jednd o korporatni feSeni je jeho soucasti i flexibilni systém
pro autorizaci. Diky mnoha rozsitenim, které jsou vsak vétsinou placené, je
mozné Confluence propojit s takika libovolnym poskytovatelem SSO. Mezi
ty nejpouzivangjsi urcité patii Google Suite, Salesforce nebo Azure AD od
Microsoftu.

Jednou z hlavnich charakteristik Confluence je jeji provazani s dalsimi
produkty firmy Atlassian, predevsim pak softwarem na evidenci chyb (issue
tracking software) Jira a verzovacim systémem BitBucket. Cisté a promyslené
UI je pak doménou vétsiny produktu firmy Atlassian.

Co se integraci tyce, disponuje Confluence jednoduchym, ale o to silnéjsim
API, ptes které je mozné se systémem komunikovat. API je navrzeno pomoci
principu REST, kterému neni co vytknout. [39)]

Zapojeni uzivateli probihd primarné propojenim s dalsimi produkty
firmy Atlassian. V celém ekosystému se Confluence prakticky nelze vyhnout.
Zédnymi specialnimi strategiemi pro angazovani uzivateli vSak systém nedis-
ponuje.
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5. ExistuJici RESENT

Tabulka 51: Hodnoceni Confluence

] Kritérium ‘ Hodnoceni ‘
Sprava uzivatel 90 %
Integrace 80 %
Zapojeni uzivatell 30 %
Cena 80 %

| Celkem | 0% |

Confluence je hodné variabilni a je mozné ji pouzivat i jako DMS. A pravé
variabilita mize byt i nevyhodou. Pri $patném nastaveni se muze struktura
znalostni databaze Casem rozvolnit a zacit zpusobovat problémy. Postupem
casu muze byt tézsi a tézsi najit informace, které jsou v dany moment potieba.
Je dilezité si totiz uvédomit, ze dokumenty nejsou znalosti. Ke znalostem se
musi pristupovat odlisné a mit na paméti jejich tacitnost.

Confluence je mozné poridit jako Software as a Service. Cena se pohybuje
dle poc¢tu uzivatelti od $1 do $5 mésiéné za uzivatele. Alternativné je mozné
jednorazové poridit licenci dle poc¢tu uzivatel. Poté se cena pohybuje kolem
$10 na uzivatele a zahrnuje udrzbu na jeden rok, avSak nezahrnuje néklady
na hardware a nasazeni. [40]

5.2.2 Zendesk Guide

Guide je znalostni databaze od firmy Zendesk, ktera se prosadila predevsim
svym Fesenim pro zakaznickou podporu a ticketovani. Guide organizuje doku-
menty a znalosti do kategorii, sekci a ¢lanki.

Pro spravu uzivateli pouziva Zendesk stejny systém pro vSechny své pro-
dukty. Jelikoz se jedna o korporatni feseni, podporuje Zendesk SSO postavené
nad SAML 2.0 a JWT. Mimo to nabizi predpfipravené feseni pro Azure AD
a Google Suite. [41]

Nejlépe je Guide integrovan s ostatnimi produkty firmy Zendesk (napriklad
Support nebo Chat). Nabiz{ vSak i dalsi moznosti, a to predevsim skrze
Zendesk Marketplace, kde je mozné dokupovat jednotlivd rozsifeni. Ackoli
Zendesk nabizi API k mnoha svym produktiim, Guide mezi nimi neni. Mezi
systémy, které API maji, jsou nékteré jiné systémy, které Guide vyuziva
(napriklad Answer Bot). K nékterym funkcionalitdim je tak mozné stéle
pristupovat. [42]

Zapojeni uzivateli Guide fesi primarné integraci s ostatnimi systémy Zen-
desk. V ramci celého ekosystému jejich produktt je pristup do Guide mozny
odkudkoli.

Bézny tarif se pohybuje od $15 do $29 mésiéné za uzivatele, avsak je mozné
zvolit i tarif zdarma, ktery nabizi jen minimum funkci. Zajimava je moznost
za $50 médsicné prikoupit i Answer Bota.
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5.2. Vybranéa feseni

Tabulka 52: Hodnoceni Zendesk Guide

] Kritérium ‘ Hodnoceni ‘
Sprava uzivateli 90 %
Integrace 40 %
Zapojeni uzivateli 30 %
Cena 50 %

| Celkem | 525% |

5.2.3 Bloomfire Knowledge Sharing Platform

Bloomfire svlij produkt prezentuje jako platformu na sdileni informaci, za
jejimz uspéchem stoji uméla inteligence. Hlavni vlastnosti celé platformy je au-
tomatické tagovani vsech dokumenti, které jsou do systému vlozeny. Tagovani
probiha automaticky za pomoci umélé inteligence, coz mé za tkol Settit cas
zameéstnancu. Zajimavosti je, ze Bloomfire dokaze rozpoznat slova ve videu a
kazdé z nich zaindexovat. PTirozené tato funkce funguje primarné v anglickém
jazyce.

Néstroj mé pomérné jednoduché Ul, ve kterém je snadné se zorientovat.
Zékladnimi prvky jsou vyhledavani a filtrovani. Nové zdznamy jsou zobrazeny
na velkych kartich, které pfipominaji socialni sit Pinterest.

Spréava uzivatelt je fesena skrze interni administraci. Déle existuji rozsitent,
které podobné jako u Confluence pridavaji nékteré moznosti SSO. Dalsi
rozsiteni pak priddavaji podporu pro SAML 2.0, OAuth nebo OpenlD.

Co se tyce integraci s existujicimi nastroji, nabizi Bloomfire Slack, Sales-
force, Zendesk a doplnék pro Chrome. Pro integraci s dalSimi nastroji nabizi
Bloomfire prehledné REST API. [43]

Jednou z hlavnich vyhod (naptiklad oproti Confluence) je Q&A. Jedna se
o sekci systému, ve které je mozné pokladat otazky a ostatni uzivatelé mo-
hou odpovidat. Jak se ukézalo na tspéchu Stack Overflow nebo Quora, model
otazek a odpovédi je velmi jednoduchy a oblibeny. Navic v tomto pripadé tento
model muze pomoci s vytvarenim znalosti. Ty mohou vznikat pfimo z od-
povédi na otdzky. Zadné jiné mechanismy pro udrzeni uZivateld viak systém
nema.

Bloomfire je poskytovan jako Software as a Service a cena se odviji
od poctu uzivateli. Do 35 uzivatel je mésiéni predplatné $639, do 100
uzivateli pak $2299. Pfi plném vyuziti se cena za uzivatele bliz{ $20 mésicné.
Drazsi verze Growth obsahuje nékteré funkce navic (naptiklad SSO nebo API
piistup). [44]

5.2.4 Guru

Zmalosti jsou v Guru uklddany a zobrazovany jako karty. Kazda karta patii do
néjaké kolekce, kterd se nasledné sklada z tabuli (boards). Asi nejzasadnéjsim
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Tabulka 53: Hodnoceni Bloomfire

] Kritérium ‘ Hodnoceni ‘
Sprava uzivatel 85 %
Integrace 95 %
Zapojeni uzivatell 50 %
Cena 50 %

| Celkem | 0% |

rozdilem Guru oproti ostatnim systémum znalostniho managementu je davéra
v znalosti (trust). Znalost je oznacena jako duvéryhodnd, pokud je vybranym
uzivatelem pravidelné zkontrolovéana.

Sprava uzivatel probihd v interni administraci. Uzivatele je mozné po-
zvat pomoci seznamu e-mailovych adres. Nasledné jim lze prifadit rizné role
a stupné opravnéni. Od balicku Team je mozné pouzivat i SSO, pricemz Guru
automaticky podporuje prihlaseni skrze nejpouzivanéjsi poskytovatele iden-
tity.

Pi{jemnou funkci je moznost migrace znalosti z vybranych znalostnich da-
tabazi jako je tfeba Confluence nebo Zendesk Guide. Déle je pak mozné Guru
integrovat s nespoc¢tem nastroju mezi které patii napiiklad Slack, Salesforce,
cloudova tlozisté Box a Google Drive, nastroj na projektové fizeni Asana a
mnoho dalsich. Pro tvorbu dalsich integraci sluzba nabizi REST API. [45]

Jako jeden z prvkl pro zapojeni uzivateli pouzivd Guru takzvané trust
score. To oznacuje procento karet kazdého uzivatele, kterym je mozné divérovat.
Timto mechanismem se systém snazi presvédc¢it uzivatele, aby pravidelné
udrzovali a verifikovali jimi vlozené znalosti. Zajimava je i mira propojeni
s ostatnimi aplikacemi. Guru naptiklad dokéze napovidat rtizné informace pti
psani e-mailu.

Guru mé nejpropracovangjsi integraci se Slackem ze vSech nastroji. Mimo
to, ze umi vytvaret nové karty primo ze zprav, umi rovnéz primo ze Slacku
prohledat vSechny karty. Z vracenych vysledki uzivatel mize rovnou vytvorit
odpovéd.

Guru je podobné jako ostatni nastroje poskytovan v rezimu SaaS. Cena se
odviji nejen podle poctu uzivateli, ale i dle pozadovanych funkci. Konecnd
cena za uzivatele se pohybuje od $19 do $29 mésiéné a jednd se o jednu
z nejvyssich.

5.2.5 AllAnswered

AllAnswered je weboveé zalozeny systém, ktery je organizovan kolem komunit.
Informace a znalosti jsou primérné sdileny v rdmci komunity. Komunitou miuze
byt pracovni tym, projektovy tym nebo jen skupina lidi se spolecnym zajmem.
Informace a znalosti se uklddaji do stranek (pages), které jsou ti¥idény do
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Tabulka 54: Hodnoceni Guru

] Kritérium ‘ Hodnoceni ‘
Sprava uzivateli 90 %
Integrace 98 %
Zapojeni uzivateli 90 %
Cena 30 %

| Celkem | 1%

Tabulka 55: Hodnoceni AllAnswered

’ Kritérium ‘ Hodnoceni ‘
Spréava uzivatelu 20 %
Integrace 40 %
Zapojeni uZivateli 90 %
Cena 80 %

[ Celkem | 575 % |

slozek. Je mozné nastavit periodu, béhem které musi byt znalosti verifikovany,
a také typy uzivateli, kteri mohou znalost verifikovat. Nakonec je stranky
mozné hodnotit jako to nabizi napiiklad Stack Overflow. Mimo stranky systém
nabizi i ankety nebo prizkumy.

Pro spravu uzivateli jsou vyuzivany pozvanky. Kazdy uzivatel se musi
individualné zaregistrovat a nasledné ho na zakladé e-mailu muze admi-
nistrator komunity pridat do své komunity. Asi neni nutné zduraznovat, ze
tento zpusoben neni pro pouziti ve vétsich firméach vhodny.

Nepodaftilo se mi nikdy nelézt dostupné API ani seznam integrovanych
aplikaci. Existuje vSsak Slack bot, ktery umoznuje propojit kanaly na Slacku
s komunitami v AllAnswered. VSechny nové zaznamy se pak automaticky zob-
razi i v prislusném Slackovém kanalu.

Pro udrzeni angazovanosti uzivateli systém pouziva klasicky leaderboard.
Ten typicky ukazuje nejaktivnéjsi uzivatele uvnitt komunity a dale pak nej-
aktivnéjsi komunity. Kazdy uzivatel ma dle hodnoceni vypocitanou reputaci.
Opét je zde mozné pozorovat prvky, které funguji na Stack Overflow.

AllAnswered je také poskytovan jako SaaS a cena se rovnéz odviji od poctu
uzivatelu. Tarif se lis{ dle organizace — pro vyukové nebo neziskové ucely je
cena $1 mésiéné za kazdého uzivatele. Pro ostatni je cena $5 za uzivatele a
mésic.

5.2.6 Nuclino

Nuclino tfidi znalosti, informace a dokumenty do pracovnich ploch (workspa-
ces), které se dale déli na clustery a polozky. Zajimavé je vizualizace polozek
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Tabulka 56: Hodnoceni Nuclino

] Kritérium ‘ Hodnoceni ‘
Sprava uzivatel 95 %
Integrace 80 %
Zapojeni uzivatell 30 %
Cena 70 %

| Celkem | 68,75 % |

pomoci grafu, ve kterém je nédzorné vidét mnozstvi ploch, clusterti a polozek
a jejich vzajemné propojeni.

Uzivatele je mozné pozvat skrze URL adresu, coz pro mensi tymy miize
byt velmi rychly zpisob pridani uzivateli. Mimo tento zptisob je k dispozici
pozvanka skrze list e-maili. V placené verzi je mozné nalézt i SSO. Moznosti
jsou podobné jako u ostatnich produkti — Google Suite, Azure AD, AuthO
nebo OneLogin.

Integraci Nuclino rovnéz nabizi nespocet. Mimo standardni Slack nabizi
napriklad online software pro tvorbu prezentaci Prezi, ¢i online néstroje
zameérené na webovy vyvoj CodePen, JSFiddle a Plunker. Déle systém nabizi
i API, avsak nebylo mozné k nému dohledat dokumentaci.

Z4dné mechanismy pro udrzeni uzivateld jsem v systému neobjevil.
V zésadé se systém da spise prirovnat k lépe usporddanym Google Docs.

Jako jeden z mala systémi nabizi Nuclino i verzi zdarma. V zdkladni verzi
se vSak jedna spiSe o jednoduchy organizér na dokumenty, ktery spise souperi
s Google Docs. Placend verze je za $5 nebo za $10 za uzivatele mésicné.
Pricemz drazsi verze obsahuje pouze prémiovou podporu a vice mista pro
polozky.

5.2.7 OpenKM

OpenKM je svobodny software vydavany pod licenci GNU GPL. Hlavni
rozdilem oproti diive prezentovanym feSenim je pravé licence a systém po-
skytovani. Software je poskytovan zdarma, bez podpory a véetné zdrojového
kédu. Uzivatel musi feseni nasadit na vlastni server, coz jsou spolu s podporou
jediné tri naklady na provoz software.

Déle uz se vsak od diive prezentovanych reseni tolik nelisi. Systém posky-
tuje webové rozhrani a slouzi primarné k ukladani dokumentti nebo jinych
nestrukturovanych soubort. Rozhrani, jak je castou praxi u Open source soft-
waru, neni z nejprehlednéjsi. Pro praci je vsak dostacujici.

Pro spravu uzivatell systém nabizi interni administraci véetné pokrocilého
Fizeni roli a nastaveni irovné bezpecnosti jednotlivych dokumenti. Pro spravu
uzivateli je mozné nakonfigurovat i LDAP a SSO. [46]
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Tabulka 57: Hodnoceni OpenKM

] Kritérium ‘ Hodnoceni ‘
Sprava uzivateli 80 %
Integrace 80 %
Zapojeni uzivatel 30 %
Cena 70 %

| Celkem | 65% |

OpenKM nabizi mimo klasického REST API i SDK pro programovaci
jazyky Java, .NET a PHP. Z predpripravenych integraci se d&4 zminit Word-
Press, Joomla nebo dopliiky pro MS Office. Dale je mozné OpenKM propojit
s tiskdrnami a skenery Canon nebo ¢teckami ¢arovych kod.

Systém pro zapojeni uzivatellt zadné zvlastni mechanismy neposkytuje.
Tento fakt vychdzi primarné ze zameéreni systému na vétsi korporace a na

poskytovani robustnich sluzeb.

Licence na software je zdarma a neni nutné platit za pocet uzivatela. Je-
diné néklady se tak tykaji nasazeni, serverti a udrzby a pripadné customizace
systému. Porizovaci naklady jsou tedy vyssi, avSak postupem casu mohou kle-

sat.
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KAPITOLA 6

Doporuceni pro IT firmy

V této kapitole se budu vénovat organizacim putsobicim v segmentu in-
formacnich technologii. Na zakladé zkuSenosti a analyzy trhu vyberu rtizné
typy organizaci pusobici v tomto odvétvi a pro jejich potieby doporucim
vhodny informac¢ni systém na podporu procesu znalostniho managementu.
Vyhnu se organizacim, které pouzivaji informacni technologie na podporu
svého chodu, avsak jejich hlavni zaméfeni neni v oboru informacnich techno-
logii. Duvodem tohoto rozhodnuti je fakt, ze v dnesni dobé prakticky kazda
organizace vyuziva néjaké informacni technologie pro svij chod. To z ni vsak
nutné nedéla organizace pusobici v I'T segmentu.

6.1 Kritéria

6.1.1 Zdakaznik

Asi nejvétsim rozdilem mezi organizacemi je definice zakaznika a trhu, na
kterém organizace pusobi. Nejznaméjsi terminy, které oznacuji tyto vztahy
jsou B2B a B2C.

B2B (Business-to-business) oznacuje situaci, kdy organizace nabizi pro-
dukty nebo sluzby dalsim organizacim. Proti tomu stoji B2C (Business-to-
consumer), které oznacuje situaci, kdy organizace nabizi produkty nebo sluzby
koncovym zakaznikim (spotiebitelim). Modelovych vztahi existuje mnohem
vice (C2C, B2G, atp.), avsak tyto dva jsou nejvhodnéjsi pro zékladni rozdéleni
IT organizaci.

6.1.2 Produkt

Dalsim kritériem je typ produktu, ktery organizace nabizi. V sekci
jsem produkt organizace zamérné oznacoval jako produkt nebo sluzbu. Toto
rozdéleni je pro typologii organizace také dulezité.

o7



6. DOPORUCENI PRO IT FIRMY

Tabulka 61: Rozdéleni podnikt dle obratu

] Typ podniku Min. pocet zaméstnancu | Max. pocet zaméstnancu
Mikropodnik - 10
Maly podnik 10 50
Stredni podnik 50 250
Velky podnik 250 -

Organizace poskytujici sluzby mohou byt agentury poskytujici programa-
torské nebo analytické priace. V posledni dobé se rozmohl i diive zminény
model SaaS, tedy poskytovani softwaru jako sluzby.

Naproti tomu organizace zaméfené na produkt mohou byt firmy proda-
vajici hardware ¢i krabicovy software. Za zvysenim zisku k témto produktim
typicky poskytuji i doplnkové sluzby jako je podpora, idrzba nebo servis.

6.1.3 Velikost

Dalsim kritériem je velikost podniku, kterd mize pti rozhodovani hrat zasadni
roli. Velikost podniku se obvykle méfi dle obratu nebo dle po¢tu zaméstnanct.
Jelikoz se naklady na informacni systém odviji nejc¢astéji od poctu uzivateld,
jak jsem predstavil v kapitole [5] vyberu jako kritérium pocet zaméstnanct
podniku.

Pro rozdéleni podniki na malé, stiedni a velké jsem vybral aktudlné platné
nafizeni Evropské komise z roku 2008. Z divodt uvedenych dfive vynechdm
podminku na bilan¢ni sumu ro¢ni rozvahy. Narizeni definuje maly podnik jako
podnik, ktery ma mezi 10 a 50 zaméstnanci. Stfedni podnik definuje jako
podnik s minimalné 50 a maximalné 250 zaméstnanci. Velky podnik je pak
definovan poc¢tem zaméstnancu vyssim nez 250. Déle nafizeni definuje jesté
mikropodnik, ktery vSak v tomto déleni vynecham. Kompletni rozdéleni je
zachyceno v tabulce [47]

6.2 Organizace orientované na sluzby

6.2.1 Agentury

Organizace orientovand na sluzby (Casto také oznacovand jako digitalni agen-
tura) typicky pisobi na B2B trhu a svym klientim doddva programétorské a
dalsi podptrné sluzby, pripadné software na zakazku. V prvnim pripadé jde
o dodavku sluzeb. Sluzba je typicky predem objednina a néasledné je placena
dle odpracovanych hodin.

Ve druhém pripadé by se mohlo zdat, ze jde o dodavku produktu, avsak
jedna se spiSe o zhotoveni dila. Klicovy rozdil je v majetkovych pravech.
V pripadé dila je agentura pouze zhotovitel. VSechna majetkova prava prechéazi
na objednatele. Kdyby se jednalo o produkt, agentura by déle disponovala i
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majetkovymi pravy, kterd by ji opraviovala produkt déle distribuovat (coz je
zasadni charakteristika produktu).

Agentura je efektivni diky vysoké optimalizaci vyuziti zdroju a také diky
know-how, které béhem realizace zakazek ziskava. Toto know-how optimalné
musi zustavat uvnitt organizace i po odchodu jeho nositelt.

Velikost agentury neni mozné jednoznac¢né definovat. Agentura miize byt
mikropodnik s jednotkami zaméstnanci, ale i nadnarodni organizace se stov-
kami ¢i tisici zaméstnanci. Navic se pocet zaméstnanci mize velmi dyna-
micky ménit v ¢ase napriklad dle poctu a objemu zakazek. Priméarné dle poctu
zameéstnancu se pak bude lisit doporuceni pro vybér systému znalostniho ma-
nagementu.

Mensi agentury (mikropodniky a malé podniky) fizeni znalosti a znalostni
management Casto nefesi. Potfebuji se plné vénovat akvizici zakazek a je-
jich plnéni. Tyto organizace hledaji jednoduchy systém, ktery nebude vyrazné
zatézovat rozpocet firmy, a predevsim nebude zdrzovat zaméstnance pri praci.

V takovych ptipadech je pro ukladani znalosti mozné vyuzit ty nejprimi-
tivnéjsi zpusoby, jakymi jsou napriklad sdilené dokumenty nebo slozky. Z in-
formacnich systému je pak mozné vybrat AllAnswered . Systém je jed-
noduchy na pouzivani a v porovnani s ostatnimi systémy vynika i cenou.

Veétsi agentury (stfedni a velké podniky) by si jiz mély plné uvédomovat,
jak kritickou roli pro jejich podnikani hraji znalosti. Proto by se o né mély také
radneé starat. Vétsi agentura ¢asto zvazuje ziizeni pozice znalostniho manazera.
Ten k podpore svych procesii potrebuje profesionalnéjsi systém, za ktery je
vsak nutné si priplatit.

Na tomto misté je dobré rozmyslet, kolik implementace vhodného systému
zaméstnancim usetii casu. Usetfeny cas je ¢asto cennéjsi nez usetiené penize.
K tomu je mozné pridat jesté spokojenost zaméstnanci, kterd je pro jejich
setrvani také dulezita.

Ze predstavenych existujicich feSeni je mozné vybrat napriklad Guru
. Hlavni silou tohoto systému je jednoduché vyhleddvani a integrace
s nastroji, které IT agentury obvykle pouzivaji (napfiklad Slack nebo Zen-
desk).

6.2.2 Sluzby k produktu

Specidlnim typem organizace orientované na sluzby, je organizace, kterd in-
terné vyviji produkt, ktery nabizi zdkaznikim za velmi maly poplatek nebo
dokonce zdarma (naptiklad jako open-source). Primdrnim zdrojem piijmu
neni prodej produktu, ale nabidka doplinkovych sluzeb k tomuto produktu.
Doplnkovou sluzbou tak muze byt napriklad servis, podpora, skoleni nebo
pomoc s instalaci.

V takovém pripadé organizace interné opravdu vyviji produkt, ktery vsak
neni pfimo monetizovan. Monetizace prichazi az skrze sluzby, které by vsak
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bez produktu nemohly existovat. Prikladem takové spolec¢nosti je poskytovatel
open-source feSeni Red Hat nebo tviirce PHP frameworku Symfony.

Tyto organizace priméarné ptisobi na B2B trhu a nabizi své feSeni ostatnim
organizacim, nikoli koncovym spotfebiteltiim. Z pohledu velikosti se pak organi-
zace Tadi mezi stfedni a velké podniky se stovkami ¢i tisicovkami zaméstnanc.

Je-li hlavni nabizenou sluzbou podpora produktu, je vyhodné zvolit feseni,
které bude informace a znalosti poskytovat velmi rychle. Jen tak je mozné fesit
akutni problémy zdkaznikl co nejefektivnéji. Vhodné je proto hledat feseni,
které kvalitné a rychle vyhledava a zaroven co nejlépe integruje s pouzivanym
systémem zdkaznické podpory (Service Desk). Napriklad tedy Confluence a
Jira Service Desk nebo Guide a Zendesk.

Dobré je i zvazit, zda systém podporuje zdkaznickou znalosti bazi. Jejim
vytvorenim je mozné pomoci uzivatelim ftesit problémy svépomoci a snizit
tak zatéz zédkaznické podpory.

6.3 Organizace orientované na produkt

6.3.1 Vyvoj a prodej produktu

Organizace orientovand na produkt muze pusobit v podstaté na kterémkoli
trhu (B2B, B2C, B2G). Jeji zamér je poskytnout co nejlepsi produkt co
nejvétsimu mnozstvi zakaznika.

Produktem zde mtize byt software nebo hardware. V pripadé softwaru
se typicky jedna o pocitacové programy, které organizace interné vyviji a
zékaznikim nabizi licenci na uzivani téchto programu. Licence muze byt
¢asoveé omezend (napiiklad pouze na rok) nebo neomezend (dozivotni licence).

Na rozdil od organizace orientované na sluzby neni jeji zisk omezeny
poCtem zaméstnanci, odpracovanymi hodinami nebo velikostmi zakazek.
V ptipadé hardwaru je zisk omezeny poctem kusti, které je organizace schopné
vyrobit. V pripadé softwaru je zisk prakticky neomezeny (omezeny pocCtem
uzivatell, kterym je produkt mozné prodat).

Produktové organizace z praktickych duvodd nebyvaji mikropodniky.
Vyvoj a distribuce produktu vyzaduje mnoho rozdilnych ¢innosti. Proto je
mozné narazit na malé a stfedni podniky, které poskytuji software s lokdlnimi
ambicemi (napiiklad dcetni software, ktery je vdzany na legislativu dané
zeme).

Na druhé strané jsou zde nadnérodni organizace, které spadaji do ka-
tegorie velkych podnikt. Tyto organizace poskytuji desitky ¢i stovky softwa-
rovych produkti, které maji globalni ptisobnost. Mezi takové je mozné zaradit
naptiklad Microsoft nebo Oracle.

Jesté trochu stranou stoji spolec¢nosti, které vyrabéji hardware. Vyvoj
hardwaru je nakladny, a proto se jedna opét o velké podniky s nadnarodni
pusobnosti (napiiklad Apple nebo Samsung).
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Mensi spole¢nosti se mohou spolehnout na nékterd levnéjsi reseni jako
je napiiklad AllAnswered nebo dokonce open-source. Obzvlast pokud maji
vlastni zdroje, které mohou na provoz a spravu dedikovat.

Velké podniky by mély predevsim hledat Teseni, které podpofi jejich pro-
cesy a bude integrovatelné s pouzivanymi nastroji. Pokud tedy organizace
pouziva systém Jira pro ticketovani, bude vhodnou volbou Confluence (ob-
dobné napriklad Zendesk a Guide).

6.3.2 Software as a Service

Organizace, které poskytuji Software as a Service (software formou sluzby),
mohou pusobit na B2B nebo B2C trhu, popripadé na obou zaroven. Ackoli
organizace poskytuje uzivatelim sluzbu, jednd se pouze o business model.
Uvnitf organizace funguje vice jako organizace orientovand na produkt, nebot
skuteéné vyviji produkt pro uzivatele. Tento typ organizace sdili mnoho po-
dobného s organizacemi zamérenymi na prodej doplnkovych sluzeb k produktu
, avsak lisi se predevsim monetizaci produktu.

Velikost organizace v tomto ptripadé neklade zadné specidlni pozadavky na
systém. Je vSak nutné zvazit, jak je které reseni skdlovatelné s velikosti organi-
zace a poc¢tem nabizenych produktii. Dale bude velikost organizace ovliviiovat
néklady spojené s porizenim a provozem systému.

7 popsanych existujicich reSeni je mozné vybrat napriklad Bloomfire, ktery
je mozné pouzit jako interni i zdkaznickou znalostni bézi.
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KAPITOLA 7

Analyza aktualniho stavu

7.1 Definice zakaznika

Zadanim bylo urceno, ze navrzeny informacni systém ma slouzit jako znalostni
béze ve stfedni I'T firmé. Zaprvé je vhodné rozvést, ze informacni systém bude
priméarné slouzit jako znalostni databéaze, avsak nékteré jeho funkce budou
ramec znalostni databéze presahovat.

Zadruhé je nutné vybrat definici pro stfedné velkou firmu. K tomu opét
vyuziji definici Evropské unie. Tato definice je uzivana predevsim pii zadostech
o podporu v ramci programu Evropské unie. Zakladnim kritériem pro posou-
zeni velikosti firmy je pocet zaméstnancti, ro¢ni obrat a bilan¢ni suma roc¢ni
rozvahy. Definice pak uvadi, ze stfedni firma ma mezi 50 a 250 zaméstnanci,
rocni obrat nepresahuje 50 milionti EUR a vyse aktiv nepresahuje 43 milionu
EUR. [47]

Zatteti je potieba rozvést, co znamend IT firma. Aby nebylo o splnéni to-
hoto kritéria pochyb, zvolil jsem prostiedi zakdzkového (agenturniho) vyvoje
software. Jedna se tedy o firmu, kterd mé vlastni zaméstnance a svym Kkli-
entim dodava zakazkovy software a dalsi podpurné sluzby. Témi mohou byt
napfiklad UX a UI design, projektové rizeni, quality assurance a podobné.
Tento typ organizace byl podrobnéji popsén v sekci [6.2.1]

Vybér agenturniho prostredi je zajimavy predevsim nutnosti byt efektivni
a svoji efektivitu kontinualné zvysovat. Ackoli byt efektivni si preje kazdé orga-
nizace, pro agenturu je to naprosta nutnost. Klienti si vybiraji agentury prave
proto, ze dokazou danou sluzbu poskytnout efektivnéji a kvalitnéji. Tento
fakt se netykd pouze agentur na vyvoj software, ale i reklamnich agentur,
personélnich agentur anebo treba advokatnich kancelari.
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7.1.1 Strategie organizace
7.1.1.1 Predmét podnikani a stav organizace

Organizace byla zaloZena v roce 2011 a jiz osmym rokem pom&ha ostatnim
firmam se rozvijet. Hlavnim predmétem podnikani je vyvoj software a po-
radenstvi v oblasti start-upti. Organizace se specializuje na kompletni start
projektu od napadu, pres realizaci az po jeho tdrzbu. Mimo jiné vSak pomaha
firmam s digitalizaci, revizi procest nebo IT infrastrukturou.

7.1.1.2 SWOT analyza
e know-how v oblasti exekuce projektu,
e silny a zkuSeny tym analytikt a projektovych manazert a
e v neposledni fadé mimoradné tymy vyvojaru
Slabymi strankami jsou
e postupnd ztrata produktivity,
e starnuti tymu a
e pomala expanze.
Potencionalni prilezitosti jsou
e zisk novych, velkych projektu od stavajici klientské zakladny,
e expanze na nové trhy a
e specializace v novych oblastech.
Nejvétsimi hrozbami pro firmu jsou
e ztrata klicovych zaméstnancu a odliv know-how,
e ztrata konkurenceschopnosti a

e hospodarské krize, kterd zastavi rust novych firem.

7.1.1.3 Vize

Vizi organizace je kompletné eliminovat plytvani zdroji. Skrze optimalizace
a inovace se organizace snazi vytvaret nové firmy, které pracuji s maximalni
moznou efektivitou. Podobné se snazi transformovat existujici firmy na vysoce
efektivni podniky, které jsou schopny vytézovat poskytované zdroje na hranici
mozného. To vSe organizace déla s ohledem na zivotni prosttredi, a predevsim
pak s ohledem na celkovy dopad na spolecnost. Dalsim poslanim je poméahat
firmam vytvaret inovativni produkty zalozené na spickovych technologiich.
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7.1.1.4 Strategie pro rok 2020

Organizace aktualné piisobi v éesku, Némecku a Polsku. V roce 2020 se firma
zameéri na zahrani¢ni expanzi. Hlavnimi cili pro expanzi jsou zemé Beneluxu
a Skandindvie. V tomto roce by spolecnost chtéla oteviit minimalné 5 novych
pobocek a nabrat alespon 10 novych klientt z téchto zemd.

Spolu s expanzi souvisi i rust poctu zameéstnanci. Spolecnost planuje
rist poc¢tu zaméstnancii z aktudlnich 70 na 100. Vice nez polovinu novych
zameéstnanct by méli tvorit lidé pracujici v nové otevienych pobockéach.

7.1.1.5 Strategie pro rok 2021

Béhem roku 2021 by spole¢nost rdda stabilizovala firemni procesy v nové
vzniklych pobockach a rovnéz vytvorila pevnou zaméstnaneckou zakladnu
tvorenou vysoce kvalifikovanymi zaméstnanci se specializaci na trh, na kterém
dana pobocka pusobi.

Dale spolec¢nost planuje spustit prvni klientské projekty nabrané béhem
expanze a tim ziskat prvni velké reference z nové vzniklych pobocek. Rovnéz
se firma zaméfi na budovani strukturalnich fondu, ze kterych bude mozné
financovat dalsi investice.

7.1.1.6 Strategie pro rok 2022

V roce 2022 planuje spoleénost zdokonalit své vlastni procesy a technické
zazemi. SpiSe nez na nové projekty, by se firma rada soustfedila na revizi
stavajicich projekti, jejich zdokonaleni a katapultovani na Spicku v jejich
oboru.

Mimo to firma planuje zaméfit se i na vlastni zaméstnance a jejich do-
vednosti. Chce tak investovat do jejich vzdélani, které véri, ze se odrazi
v nabizenych sluzbach. Spolu s tim vsak chce spolecnost nabité znalosti sitit
dal mezi odbornou vefejnost.

7.1.1.7 Strategie pro rok 2023

Rok 2023 by mél byt rokem spolecenské zodpovédnosti. Firma planuje zavést
CSR (Corporate Social Responsibility) program a investovat do spolecensky
prospésnych a vyznamnych projekt. V rdmci programu firma planuje praco-
vat i s byvalymi ¢i stavajicimi klienty, pomoct jim zalozit vlastni CSR program

vess

a koncovi spotrebitelé. To vSe firma planuje provést v souladu se svoji vizi.

7.1.1.8 Strategie pro rok 2024

Hlavnim cilem pro rok 2024 je diverzifikace portfolia nabizenych sluzeb.
Spolecnost by rada nasla nové prilezitosti a technologie a ty vyuzila k rozsiteni
svych sluzeb. Mezi nékteré muze patiit napriklad Industry 5.0, kvantové
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pocitace, pokrocila aplikace umélé inteligence a pocitacového vidéni nebo i
rozsiteni k financovani start-upt ¢i risk managementu v rdmci bankovniho
sektoru.

Spole¢nost by tak opét méla nabidnout nové a inovativni sluzby, které ji
pomohou udrzet naskok pred konkurenci.

7.1.2 Tymy

Modelova firma je tedy agenturou, kterd poskytuje sluzby z oblasti UX a Ul
designu, vyvoje webovych aplikaci a vyvoje mobilnich aplikaci. Uvnitf firmy
je celkem 9 tymi:

1. Backend tym, ktery vyviji backend systémy a aplika¢ni rozhrani,
2. Frontend tym, ktery vyviji interaktivni webové aplikace,

3. Android tym, ktery vyviji mobilni aplikace pro platformu Android,
4. i0S tym, ktery vyviji mobiln{ aplikace pro platformu iOS,

5. Design tym, ktery navrhuje UX a UlI,

6. DevOps tym, ktery se stard o provoz serveru a infrastrukturu,

7. Quality assurance tym, ktery se stard o testovani a

8. Projektovy tym, ktery se stard o projektové fizeni.

9. Analyticky tym, ktery analyzuje business zaméry klientii a pomaha jim
hledat nové a inovativni produkty.

Kazdy vyvojovy tym (1.—4.) mé jednoho tym leadera a 9 ¢leni. Ostatni
tymy (5.-9.) maji jednoho tym leadera a 5 ¢lent. Rozdéleni na tymy je
dilezité, jelikoz mnoho znalosti vznika a je vlastnéno kolektivné v ramci tymu.
Zmalosti vznikaji primarné béhem projektu, pri kterych ¢lenové tymu pracuji
na zakazkéach pro klienty. Znalosti vSak mohou vznikat i béhem pravidelnych
tymovych meetingt, pri kterych se ¢lenové tymu schéazeji, sdileji know-how,
diskutuji nové postupy a technologie nebo fesi problémy na projektech, na
kterych pracuji.

7.1.3 Projekt

Na kazdém klientském projektu pracuje projektovy tym. Ten si sestavuje pro-
jektovy manazer pomoci takzvanych pitchid. Projektovy manazer vydefinuje,
které pozice bude pro projekt potiebovat a kdy je bude potrebovat. Nasledné
pfi pravidelném meetingu (pitch) se snazi vysvétlit o cem projekt je a jak
bude probihat. Pokud projekt nékteré zaméstnance zaujme a je pro jejich
pozici vypsané misto v tymu, mohou se prihlasit. Z prihldsenych si nakonec
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projektovy manazer vybere tym, ktery na projektu bude pracovat a za ktery
je zodpovédny. Do Gvahy pfitom bere zkusenosti zaméstnanct, schopnost spo-
luprace mezi jednotlivymi zaméstnanci, ale i jejich aktualni vytizeni na jinych
projektech. Cleny je mozné v ramci projektovych tymu ménit, avsak vzdy
musi souhlasit vSichni zicastnéni.

Béhem projektu jsou poradany pravidelné stand—upy, na kterych se sejdou
vsichni Clenové tymu a diskutuji, co od posledni schizky délali, jak po-
krocili a na jaké problémy narazili. Meeting ma za tcel primarné sdilet
zkusenosti, synchronizovat cleny tymu mezi sebou a eliminovat Tfeseni jiz
vyTesenych problémi. Cetnost a podoba meetingli je v kompetenci projek-
tového manazera.

Po kazdém dokonc¢eném projektu nésleduje retrospektiva. Tedy schuzka,
v ramci které se hodnoti prubéh projektu, co se povedlo, co se nepovedlo a co
by se dalo zlepsit. Retrospektiva je cas, kdy ¢lenové projektového tymu mezi
sebou sdili znalosti a zkusenosti. Retrospektiva miize probihat pravidelné jiz
v prubéhu projektu (napiiklad kazdy mésic, po kazdém dokonceném sprintu
atp.), avsak to je plné v kompetenci projektového manazera.

Zde i dale v praci se budu zdmérné vyhybat termintim spojenym s vyvojem
software (napf. vyvojari, vyviji, programuji atp.), nebot ne kazdy tym ma
v popisu prace vyvoj software.

7.2 Analyza aktualniho stavu

Pro analyzu a navrh informacniho systému vyuziji framework predstaveny
v sekci Prvni krok frameworku je komplexni analyza aktudlniho stavu
znalosti v organizaci.

V organizaci jiz drive byly pokusy o zavedeni znalostniho managementu,
které spocivaly primérné v implementaci znalostni databaze zalozené na
systému wiki. Znalostni databdze neméla na zacatku definovanou strukturu, a
tak byly jednotlivé sekce pridavany nahodné bez vétsitho rozmyslu. Aktudlné
znalostni databédze obsahuje mnoho informaci a znalosti. Vétsina z nich je jiz
neudrzovanych a mnoho z nich dokonce neaktudlnich.

S postupujici rozvolnénou strukturou zacali mit zaméstnanci problém s vy-
hledanim relevantnich informaci a znalosti. Wiki systém obsahuje pouze jed-
noduché fulltextové vyhledavani, které pro potreby uzivateli jiz nestaci. Kvuli
tomu uzivatelé prestavaji znalostni databazi pouzivat k vyhledavani znalosti.
S postupnym tpadkem pouzivani souvisi i zastaravani obsahu. Uzivatelé jiz
nejsou stimulovani do systému nové poznatky vkladat ¢i upravovat.

Tento problém vedl k tvorbé alternativnich feSeni. Kazdy tym mé obvykle
slozku s textovymi a tabulkovymi dokumenty, do kterych své znalosti vklada.
Tyto slozky jsou vsak tézko pristupné pro uzivatele mimo dany tym. Slozkam
i dokumentim chybi jednotnd struktura i pokroc¢ilé moznosti vyhledavani.
Mimo jiné dokumenty nejsou uzpusobeny pro kodifikaci tacitnich znalosti.
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Rovnéz tento systém neni mozné vyuzit pro znalosti a informace, které z prin-
cipu maji byt sdilené v rdmci celé organizace.

Dalsim problémem dokumentii je verzovani. Sdilené dokumenty na clou-
dovych tlozistich typu Google Docs nebo Microsoft Office 365 maji implicitni
verzovani dokument, avSak neni mozné fulltextové vyhleddvat v predchozich
verzich.

K problému verzovani se vaze i problém soukromi. Nékteii uzivatelé ne-
maji dostateény pocit soukromi a jistoty pfi sdileni znalosti. Af uz se tato
obava tyka nepodlozenosti informace ¢i znalosti nebo formy, ve které je zna-
lost predavana. Ve verzovacich systémech je typicky vidét kazda zména, coz
nékterym uzivatelim nevyhovuje.

Problémem je rovnéz jazyk, ve kterém probiha komunikace a ve kterém
znalosti vznikaji. Z aktualniho stavu organizace a jeji strategie vychazi, ze
organizace pusobi na vice trzich a do budoucna by rada vstoupila na nové
narodni trhy. Spolu se vstupem na trh chce nabirat zaméstnance, ktefi mluvi
mistnimi jazyky a znaji mistni kulturu. Aktualné vSak vSechny znalosti vzni-
kaji a ukladaji se v ¢estiné.

Hlavnim cilem zavedeni znalostniho managementu ma byt zpristupnéni
znalosti pro vsechny ¢leny organizace. Znalosti by mély byt dostupné a snadno
vyhledatelné. Cilem neni zvyseni efektivity prace. Organizace se chce vice
zamérit na zvyseni kvality poskytovanych sluzeb. Vystupem by mohly byt i
nové knihovny ¢i frameworky, které zvysi kvalitu a rychlost vyvoje. Ty by
nasledné mohly byt publikovany napriklad jako open-source.

Kvalifika¢ni kritéria vychazi predevsim z aktivniho pouzivani systému. Za
uspéch by tak bylo povazovano

1. pokud se podari prevést znalosti z textovych a tabulkovych dokumenti
do systému,

2. pokud prumérné kazdy uzivatel tydné provede 10 hledani a

3. pokud prumérné kazdy uzivatel mésicné vlozi jeden novy zdznam.

7.3 Definice cilového stavu

Vizi organizace je svét, ve kterém se neplytva zdroji. A jelikoz opakovani
stejnych chyb a nevyuzivani znalosti na maximum vede ke zna¢nému plytvani,
organizace si uvédomuje dilezitost spravného zavedeni znalostniho manage-
mentu. Tento cil tak ma plnou podporu vedeni.

Cilovym stavem je znalostni organizace, ve které znalosti volné plynou mezi
jednotlivymi uzivateli bez jakychkoli omezeni. Kanaly jsou jak centralizované,
tak peer-to-peer. Dtilezité znalosti jsou zaznamenavany a jsou pristupné vsem.

Organizace by rada, aby vznikl jednotny systém, ktery bude slouzit vSem
zaméstnancum nehledé na jazyk nebo stat ve kterém pracuji. Jednotny systém
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by mél vytesit problémy s uklddanim znalosti na nékolika mistech a jejich
nésledné nedostupnosti. Z tohoto cile vychazi prvni dva jasné pozadavky na
systém: 1. systém musi podporovat pokrocilé moznosti vyhledavani a 2. systém
musi byt schopen ukladat vSechny typy znalosti. Vyhledavani by mélo co nej-
intuitivnéjsi a nejrychlejsi. Uzivatelé by meéli mit moznost vyhledavat full-
textové, podle tymu nebo podle stari zadznamu, a to napri¢ celym systémem
véetné verzi zdznam.

Pro uspéch je zasadni angazovanost uzivateli. A pro tu je dulezité, aby
nevznikl ¢isté novy systém, na jehoz pouzivani bude nutné myslet. Implemen-
tace by méla spocivat predevsim v integraci s ostatnimi nastroji, které tymy
pouzivaji na denni bazi. Pro vyvojové tymy by méla byt pripravena integrace
s GitLabem, pro projektovy tym integrace s Google Docs a pro vsechny pak in-
tegrace se Slackem (pripadné jinymi firemnimi komunikétory) a internetovymi
prohlizeci.

Angazovanost je planovano podporit i gamifikaci. Ta by mohla obsaho-
vat napriklad karma points za plnéni urcitych tkold, ¢etnost pouzivani nebo
pridavani znalosti. Mimo uzivatelii by mezi sebou mohly souperit i jednotlivé
tymy. Co se gamifikace tyce, vSseobecné panuje konsenzus, ze pravidla hry musi
vychézet od uzivatelt. Pravé ti by si méli stanovit pravidla hry.

7.4 Navrh informacniho systému

Treti fazi je navrh informacniho systému. Ten bude navrhnut za pouziti metod
softwarového inzenyrstvi v kapitole [§]

7.5 Pouzité informacni technologie

Jelikoz se organizace z velké Casti zabyva vyvojem zakazkového software, dava
smysl si systém znalostniho managementu vyvinout svépomoci. Toto rozhod-
nuti vychazi predevsim z prehledu dostupnych reseni na trhu, které nevyhovuji
pozadavkim organizace. Dalsim divodem tohoto rozhodnuti bylo vytvoreni
vlastniho produktu, ktery bude nabizen klientim v ramci poradenské ¢innosti.

Cely systém bude navrzeny jako webové orientovana aplikace skladajici se
ze webového frontendu a aplika¢niho backendu. Tyto dvé hlavni ¢asti budou
doplnovat ruzné dopliky (naptiklad doplnék do prohlize¢e nebo plugin pro
Slack). V ramci dalsiho rozvoje bude mozné vyvinout aplikace pro mobilni
telefony nebo tablety s opera¢nimi systémy Android a iOS.

7.5.1 Node.js

Organizace vétsinu modernich backend systému implementuje v Node.js.
Jednd se o béhové prostiedi pro backend systémy psané v jazyce JavaScript.
Node.js velmi ¢asto vyuziva asynchronni I/O operace, ¢imz minimalizuje rezii
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procesoru a snizuje naklady na aplikacni servery. Tato technologie je open-
source a lze ji pouzit zdarma. Rovnéz vSechny pouzivané moduly jsou zdarma,
nehrozi tedy nebezpeci v podobé velkého zpoplatnéni nékteré ze sluzeb.

Systém bude nasazen do cloudového prostredi. Cloud computing je
model vyuzivani informacnich technologii zalozeny na poskytovani sluzeb
prostrednictvim internetu. Neni tedy nutné vlastnit zadné servery, avsak
pouze si je pronajimat takzvané on-demand. Diky tomu, ze aplikace neni fy-
zicky primo nasazena na konkrétni pocitac, nedochazi tak ¢asto k vypadkam.
Platba poté probihd dle spotifebovanych prostiedku (napiiklad za vtefiny
procesorového ¢asu nebo za GB operaéni paméti). A pravé minimalizace rezie
procesorového casu se promitne do vysledné ceny za spotiebované vypocetni
prostiedky.

7.5.2 Docker a Kubernetes

Vétsina modernich cloudovych poskytovateli funguje s technologii Docker,
ktera zajistuje kontejnerovou virtualizaci. Kazd4 jednotliva aplikace je zaba-
lena do tohoto kontejneru a spusténa. Uvniti kontejneru je predem znamé a
definované prostredi, s vnéjskem komunikuje kontejner pouze pomoci sité a
zvolenych portt.

Tento model je vhodny pro pouziti v cloudu z mnoha duvodi. Jednim
z nich je oddéleni procesi. To v praxi znamend, ze skonci-li jeden program
chybou nebo padem aplikace, tento padd nijak negativné neovlivni aplikace
bézici na stejném pocitaci. A pravé tento model umoznuje sdileni vypocetnich
prostiedku, které je zakladem cloud computingu. Podobné jako na klasickém
pocitaci bézi mnoho programt, které se stridaji o prostiedky, v cloudu bézi
nékolik aplikaci na jednom pocitaci ¢i clusteru pocitact a stiidaji se ve
vyuzivani prostredki.

Docker (a kontejnerizace vseobecné) umoznuje horizontalni skalovani
rychlym spusténim vice instanci téze aplikace. K orchestraci kontejnert se
obvykle vyuzivd Kubernetes. Tato technologie odstiniuje kontejnery od jednot-
livych pocitacu (vypocetnich uzli) a chova se jakoby se jednalo o jeden stroj.
Daéle pak umoznuje automaticky load—balancing spousténim novych instanci
nebo zero-downtime deployment, tedy nasazeni nové verze bez jakéhokoli
vypadku. Pokud dojde k selhdni instance, Kubernetes automaticky prestane
posilat pozadavky na danou instanci. Nasledné kontejner smaze a automaticky
nastartuje novy, ktery opét zapoji do clusteru. Kubernetes typicky podpo-
ruje vétsina cloudovych poskytovateli (Google Cloud Platform, Amazon Web
Services nebo Microsoft Azure).

Je dobré zminit, ze provozovat aplikace s perzistentnim tlozistém uvnitt
Docker kontejnert neni nejvhodnéjsi volba.
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7.5.3 React a Redux

Frontendovou aplikaci budou pohanét knihovny React a Redux. Redux je
knihovna, kterd se stard o stav JavaScriptové aplikace. V klasickém archi-
tekture Model-View—Controller predstavuje model. Redux bude poté doplnén
Reactem (ktery se stard o view ¢ast).

Aby bylo mozné viibec tyto technologie pouzit (naptiklad kvili code split-
tingu), vse bude pomoci Webpacku zabaleno do jednoho JavaScriptového
balicku, ktery nasledné bude distribuovan. Webpack se pak postard i o dalsi
nutné tkony, kterymi jsou napiiklad mimifikace, obfuskace pfipadné transpi-
lace.

Vétsina technologii byla vybrana na zakladé dostupnosti a ceny. VSechny
technologie jiz organizace nékdy pouzila a ma vhodné zaméstnance pro vyvoj
v téchto technologiich. S urc¢itymi zménami v navrhu by pro vyvoj backend
systému poslouzil napiiklad jazyk PHP (s vybranym frameworkem) nebo ja-
zyk Ruby (s frameworkem Ruby on Rails).

7.6 Zhodnoceni navrhu

V paté fazi jde predevsim o Fizeni evolu¢niho potencidlu a zhodnoceni, zda je
systém pripraveny na pripadné zmény v organizaci. Toto zhodnoceni probéhne

v sekei [7.61
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KAPITOLA 8

Navrh informacniho systému

Tato kapitola prindsi ndvrh systému znalostniho managementu, ktery bude
implementovan a pouzit v organizaci predstavené v sekci Néavrh systému
se 1idi zasadami softwarového inzenyrstvi. Prvni jsou rozebrany funkéni a
nefunkéni pozadavky na systém. Nasledné jsou predstaveni uzivatelé systému
a jeho architektura. Nakonec jsou prezentovany detailni pripady uziti.

8.1 Funkéni pozadavky

Tato sekce predstavuje funkéni pozadavky, které uzivatelé na systém maji.
Pozadavky jsou konkrétni, kompletni a zavazné pro implementaci.

F1 Prihlaseni do aplikace pomoci firemniho Google ictu

8.1.1 Profil

F2 Vypis profilu se zdkladnimi informacemi o uzivateli (firemni identita,
sledované tagy, tymy atp.)

F3 Uprava zékladnich informaci (sledovanych tagi, tyma atp.)
F4 Vypis uzivatelovych statistik (karma points, ziskané badges atp.)
F5 Vypis informaci o tymu (zafazeni do tymu, karma points tymu atp.)

F6 Zmeéna jazyka systému

8.1.2 Prehled

F7 Zobrazeni aktivity (novych a upravenych znalosti) za zvolené casové
obdobi

F8 Zobrazeni aktivity spojené se sledovanim

73



8. NAVRH INFORMACNIHO SYSTEMU

8.1.3 Vlozeni a detail znalosti

F9

F10

F11

F12

F13

F14

Vlozeni nové znalosti

Vypis detailu vlozené znalosti
Prohlizeni predchozich verzi znalosti
Obnoveni znalosti do predchozi verze
Okomentovani znalosti

Névrh nové verze znalosti (kterou musi schvélit majitel znalosti ¢i ko-
munita)

8.1.4 Q&A

F15

F16

F17

F18

F19

F20

Vlozeni nové otazky

Vlozeni odpovédi na otazku

Vlozeni komentare k otézce

Hodnoceni otézky (napiiklad palec nahoru nebo palec dolu)
Oznaceni otazky jako zodpovézené

Vytvoreni nové znalosti z otazky a odpovédi

8.1.5 Integrace

F21

F22

F23

F24

F25
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Vlozeni zaznamu piimo z komunika¢niho nastroje Slack

Vlozeni zaznamu z webovych prohlize¢i Google Chrome a Mozilla Fire-
fox

Automatické fulltextové vyhledavani pii vyhledavani na Google.com ve
vybranych prohlizec¢ich

Vyhledavani ptimo v rozhrani nastroje Slack

Odpoveédét na zpravu ve Slacku znalosti ze systému



8.2. Nefunkéni pozadavky

8.2 Nefunkéni pozadavky

Tato sekce predstavuje nefunkéni pozadavky na navrhovany software. Cast
téchto pozadavkt odpovida c¢tvrté fazi vyvoje informacniho systému zna-
lostnitho managementu ze sekce Predevsim pak nefunkéni pozadavky
tykajici se vybranych technologii.

N1 Doplnky budou podporovat moderni prohlizece Google Chrome verze 68
a vyssi a Mozilla Firefox verze 60 a vyssi.

N2 Vyuziti MariaDB a MongoDB databéze
N3 Implementace backend systému v technologii Node.js
N4 Implementace frontend v technologiich React a Redux

N5 Nasazeni pomoci technologie Docker v cloudovém prostiedi (napriklad
Google Cloud Platform)

N6 Distribuce doplinku pro komunikator Slack skrze oficidlni Slack Market-
Place

N7 Distribuce doplnkia do prohlize¢ti skrze oficidlni obchody pro dané
prohlizece

8.3 Architektura

Jiz drive jsem predstavil nastin architektury informac¢niho systému. Ten by
mél byt webové orientovdn a vSechny informace poskytovat skrze globalni sit
internet.

8.3.1 Microservice architektura

Hlavni ¢asti informacniho systému bude backend systém, ktery se stara o zpra-
covani, ukladani a servirovani dat. Backend systém jsem navrhl pomoci vzoru
mikrosluzeb (microservice architecture pattern). Hlavni myslenkou je rozdélit
cely informac¢ni systém na komponenty, které maji jeden jediny ticel. Tento ticel
vsak plni dobfe a poskytuji ho jako sluzbu jinym komponentam informac¢niho
systému. Ten pak vznikne propojenim jednotlivych komponent skrze aplikac¢ni
rozhrani.

Snaha rozdélit kod do vice komponent byla v softwarovém inzenyrstvi
jiz. dlouho. Zacaly vznikat knihovny, které poskytovaly funkcionalitu. Pro-
gram vznikl linkovanim knihoven dohromady. Pokud program potiebuje funkci
knihovny, zavola funkci v paméti. Sluzby naproti tomu dale budou pouzivat
knihovny, avsak v déleni pujdou jesté dal. Sluzba bude plné oddélena od pro-
gramu a bude ji mozné vyuzit skrze webovy request nebo vzdéalené volani
procedury (RPC). [4§]
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A monolithic application puts all its -’ A microservices architecture puts 9 '
functionality into a single process... & each element of functionality into a
v separate service...
-
... and scales by replicating the ... and scales by distributing these services
monolith on multiple servers across servers, replicating as needed.
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Obrazek 81: Monolitickd a microservice architektura [48]

Hlavni vyhodou mikrosluzeb je znuvupouzitelnost jednotlivych sluzeb. Ty
jsou vzdy samostatné a nejsou nijak vdzané na ostatni sluzby v informac¢nim
systému. Sluzby je mozné pouzivat i pro jiné projekty nebo piimo prodéavat
zékaznikam.

Vyhodou je pravé nizka zavislost mezi sluzbami. Nedostupnost jedné
sluzby by nemeéla ohrozit provoz ostatnich sluzeb. Tedy naptiklad nedostup-
nost autentiza¢ni sluzby by neméla zabranit jiz autentizovanym uzivateltim
v pouzivani informacéniho systému.

Architektura je vhodna i pro skalovani. Je totiz mozné skalovat jednotlivé
sluzby dle potieby. Nikdy neni nutné skalovat cely systém, ackoli prestava
stacit pouze néktera jeho c¢ast. Nejlépe tento fakt popisuje dnes jiz legendarni
schéma tvirce architektury mikrosluzeb Martina Fowlera na obrézku [81]

Tato architektura prinasi vyhody i v oblastech programovani. Kazda
z komponent mé vlastni zdrojovy kéd (codebase). Je tedy snazsi se ve zdro-
jovém kodu zorientovat a diky mensimu poctu zavislosti je jednodussi do
zdrojového kédu zasahovat. Vyvojari mohou pracovat na raznych kompo-
nentach systému soucasné a nehrozi, ze budou vznikat konflikty pri slucovani
jejich kédu.

Vyhodou je i technologickd nezéavislost jednotlivych sluzeb. Pro kazdou
sluzbu muze byt vybrdana jind technologie, kterd je pro implementaci nej-
vhodnéjsi. Naptriklad bankovni instituce dlouhodobé vyvijeji systémy a kni-
hovny v Javé. Kazda mikrosluzba tedy muze mit vlastni JVM plné nezavislou
od ostatnich komponent. Ty navic nemusi byt ani vyvijeny v Javé. Napriklad
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Tabulka 81: Uzivatelé systému

Uzivatel Popis aktéra

Bézny uzivatel | Redlny uzivatel systému (zaméstnanec), ktery mé prévo
prohlizet vsechny verejné zaznamy, pridavat zaznamy a
zobrazovat statistiky.

Admin Admin systému, ktery m&a vSechny prava jako bézny
uzivatel. Navic ma pravo prohlizet vsSechny uzivatele,
ménit jejich zafazeni do tymu, mazat kterékoli zaznamy a
zobrazovat neviditelné zaznamy.

gateway, ktera funguje jako vstupni bod do aplikace a rozdéluje pozadavky
na ostatni sluzby, mize byt postavena na Node.js, ktery se dlouhodobé uka-
zuje jako nejrychlejsi a nejlevnéjsi variantou pro rozesilani pozadavkl a pro
jednoduché zpracovani dat.

Mezi nevyhody patii slozity proces nasazeni a nasledna sprava bézicich
instanci. Tento problém je vsak minimalizovan pouzitim Docker kontejneru
bézicich v cloudovém prostiedi. Na jejich nasazeni je mozné pripravit Conti-
nuous Integration infrastrukturu, ktera slozity proces nasazeni dokédze auto-
matizovat.

Dalsi nevyhodou je nutnost psat vice kédu znovu, aby napriklad vsechny
sluzby byly schopné obsluhovat requesty, nacitat konfigurace atp. Tento
problém je vsak mozné minimalizovat tvorbou sSablony, ze které nasledné
vsechny sluzby vychézi.

8.3.2 Architektura systému

Konkrétni architekturu navrhovaného systému ukazuje obréazek Systém
jsem rozdélil do 3 mikrosluzeb. Prvni je Identity management service, ktera se
stard o autentizaci a autorizaci uzivateli. M4 vlastni databdzi MariaDB, do
které uklada nezbytné informace o uzivatelich.

Dale pak Gateway, ktera funguje jako vstupni bod a rozesila pozadavky
do jednotlivych mikrosluzeb. Gateway je bezstavova a nemd vlastni databazi.
Kazdé ovéreni provadi v koordinaci s Identity management service.

Treti mikrosluzbou je Knowledge management service, kterd se stard
o ukladani a distribuci znalostnich zdznamu. Pro ukladani téchto zaznamu
vyuzivd NoSQL databdzi MongoDB.

8.4 Aktéri
Aby bylo mozné pristoupit k popisu pfipadu uziti (use-cases, viz sekce [8.5)),
je nutné definovat aktéry. Aktéri jsou uzivatelé, kteri se systémem budou in-

teragovat. Aktéry a jejich prava shrnuje tabulka
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Browser extension

Browser

Slack integration

User

HTT

PS

Kubernetes cluster

Identity management

Node.js
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Database

HTTPS

Gateway,
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HTT

PS

% Node.js

HTTPS

Knowledge management

% Node.js

% MariaDB

Database

% MongoDB

Obrazek 82: Architektura navrhovaného systému

8.5 Pripady uziti

Tato sekce postupné predstavuje detailni pripady uziti systému. Vsechny

pripady uziti shrnuje i diagram pfipadt uzit{ na obrazku

8.5.1 UC1 - Prihlaseni

Hlavni Gcastnik: Bézny uzivatel

Rozsah: Znalostni systém

Uroven:

Uzivatelsky cil

ZGcastnéné strany a zajmy:

e Uzivatel — Prihlasit se.

o Gateway — Prifadit pozadavek spravné mikrosluzbé.

e Identity management service - Autentizace uzivatele.
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knowledge system

UC1 - PrihlaSeni

UC2 - Vlozeni nového zaznamu

UC3 - VloZeni nového zdznamu
pomoci komunikatoru Slack

- —
UC4 - Vyhledani zaznamu

Bézny uzivatel

UCS5 - Vyhledani zaznamu pomoci
komunikatoru Slack

Admin

C6 - Vyhledani zaznamu pfimo ve
vyhledavani Google

UC7 - Ovéreni zaznamu

UCS8 - Zafazeni do tymu

Obrazek 83: Use case diagram
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e Google OAuth server - Autentizace uzivatele.

e Databaze

Predpoklady:

e Funkéni spojeni mezi frontendovou aplikaci a gateway.

e Funkéni spojeni mezi mikrosluzbami.

Minimélni plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku.

Uspésné plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku a je prihlasen.

Spoustéc: Kliknuti na tlac¢itko Login with Google na strance prihldseni (viz

obrazovka .

Scénar tspésného plnéni:

1.

2.

Uzivatel klikne na tlacitko Login with Google.

Frontend aplikace zasle poZzadavek na OAuth servery Google.

. Uzivatel vyplni nebo vybere pozadovany e-mail a heslo.

. Frontend aplikace od OAuth serveru Google obdrzi jednordzovy token.

Identity management service vyméni jednorazovy token za pristupovy
token.

. Identity management service autentizuje uzivatele.

Frontend aplikace prihlasi uzivatele.

Alternativni scénar:

e E-mail nebo heslo na strané OAuth serverti nebylo validni. Uzivatel je

vyzvan k vyplnéni spravného e-mailu nebo hesla.

e Dany uzivatel neni opravnén pristupovat k systému. Uzivatel je vyzvan

k vyplnéni spravného e-mailu nebo hesla.

Vyjimky:

e Nepodafrilo se navazat spojeni s nékterou z mikrosluzeb nebo OAuth ser-
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8.5.2 UC2 - Vlozeni nového zaznamu

Hlavni Gcastnik: Bézny uzivatel
Rozsah: Znalostni systém
Uroveii: Uzivatelsky cil

Zucéastnéné strany a zajmy:

e Uzivatel — Vlozit zdznam.

Frontendova aplikace — Umoznit uzivateltv pozadavek.

e Gateway — Priradit pozadavek spravné mikrosluzbé.
e Knowledge service — Ulozit zdznam do databéze.
e Databaze

Predpoklady:

e Funkéni spojeni mezi frontendovou aplikaci a gateway.
e Funkéni spojeni mezi mikrosluzbami.

e Prihlaseny uzivatel.
Minimalni plnéni: Uzivatel ziska zpét informaci o vysledku.

Uspésné plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku a zaznam je
vlozen do databéaze.

Spoustéc:  Kliknuti na tlacitko P¥idat na strance nového zaznamu (viz ob-

razovka .

Scénar tspésného plnéni:
1. Uzivatel vyplni povinné tidaje ve formulari.
2. Frontend aplikace odesle request na Gateway.

3. Gateway v koordinaci Identity management service zkontroluje, je-li
uzivatel prihlasen.

4. Gateway presméruje pozadavek na Knowledge service.

5. Knowledge service zapiSe novy zdznam do databaze.
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6. Knowledge service vrati vysledek.

7. Frontendova aplikace uzivateli ukaze novy zaznam.

Alternativni scénar:

e Néktery z idaji nebyl validni, systém uzivateli zobrazi chybovou hlasku
a vyzve ho k opravé.

Vyjimky:

e Uzivatel neni prihldsen: Uzivatel je pfesmérovan na prihlasovaci stranku
a je mu zobrazena vyzva k prihldseni.

e Nepodafilo se navazat spojeni s nékterou z mikrosluzeb. Uzivateli je
zobrazena chybové hlaska s vyzvou k ptridani zdznamu pozdéji.

8.5.3 UCS3 - Vlozeni nového zaznamu pomoci komunikatoru
Slack

Hlavni Gcastnik: Bézny uzivatel
Rozsah: Znalostni systém
Uroveii: Uzivatelsky cil

Zucastnéné strany a zajmy:
e Uzivatel — Vlozit zdznam.

Slack extension — Zaridit vlozen{ zaznamu.

Slack app — Autorizovat pozadavek.

Gateway — Priradit pozadavek spravné mikrosluzbé.

Knowledge service — Ulozit zaznam do databéze.

e Databéze

Predpoklady:
e Funkéni spojeni mezi Slack extension a gateway.
e Funkéni spojeni mezi mikrosluzbami.

e Autentizovany uzivatel v Slack extension.
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Minimalni plnéni: Uzivatel ziska zpét informaci o vysledku.

Uspésné plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku a zaznam je
vlozen do databéze.

Spoustécé: Kliknuti na tlac¢itko Pridat ve Slacku.
Scénar tispésného plnéni:
1. Uzivatel vybere zpravu, ze které chce vytvorit zaznam.

2. Slack app v koordinaci se Slack extension zobrazi formular pro vyplnéni
dodatecnych informaci.

3. Uzivatel vyplni tidaje a odesle formular.

4. Slack extension v koordinaci se Slack app ovéri zpravu a posle payload
na Gateway.

5. Gateway v koordinaci Identity management service zkontroluje, je-li
uzivatel prihlasen.

Gateway presméruje pozadavek na Knowledge service.

Knowledge service zapiSe novy zaznam do databaze.

S B

Knowledge service vrati vysledek.

9. Slack extension informuje uzivatele o vysledku.

Alternativni scénar:

e Néktery z idajii nebyl validni, Slack extension uzivateli zobrazi chybovou
hlasku a vyzve ho k opravé.

Vyjimky:

e Urzivatel neni prihlasen: Uzivatel je vyzvan k propojeni Slack extension
se znalostnim systémem.

e Nepodatilo se navazat spojeni s nékterou ze sluzeb. Uzivateli je zobra-
zena chybova hlaska s vyzvou k ptridani zdznamu pozdéji.

8.5.4 UC4 - Vyhledani zaznamu

Hlavni Gcastnik: Bézny uzivatel
Rozsah: Znalostni systém
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Uroveii: Uzivatelsky cil

ZGcastnéné strany a zajmy:

e Uzivatel — Vyhledat zaznam.

Frontendova aplikace — Umoznit uzivateliv pozadavek a zobrazit vysledek.

Gateway — Priradit pozadavek spravné mikrosluzbé.

Knowledge service — Vybrat vhodné zaznamy z databaze.

e Databaze

Predpoklady:
e Funkéni spojeni mezi frontendovou aplikaci a gateway.
e Funkcni spojeni mezi mikrosluzbami.
e Prihlaseny uzivatel.
Minimélni plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku.

Uspésné plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku a hledané
zdznamy.

Spoustéc: Kliknuti na tlacitko Hledat na kterékoli strance (napiiklad ob-
razovka , pripadné upraveni parametru hledani na strance s vysledky (viz

obrazovka .
Scénar Gspésného plnéni:
1. Uzivatel vyplni hledanou frazi a pripadné dalsi kritéria hledani.

2. Gateway v koordinaci Identity management service zkontroluje, je-li
uzivatel prihlasen.

3. Gateway presméruje pozadavek na Knowledge service.
4. Knowledge service vrati vhodné zdznamy z databéze.

5. Frontendova aplikace uzivateli prezentuje vhodné zdznamy.
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Vyjimky:

e Uzivatel neni ptrihldsen: Uzivatel je pfesmérovan na prihlasovaci stranku
a je mu zobrazena vyzva k prihlaseni.

e Nepodatilo se navazat spojeni s nékterou z mikrosluzeb. Uzivateli je
zobrazena chybova hlaska s vyzvou k opakovani akce pozdéji.

8.5.5 UCS5 - Vyhledani zaznamu pomoci komunikatoru Slack

Hlavni Gcastnik: Bézny uzivatel
Rozsah: Znalostni systém
Uroveii: Uzivatelsky cil

Z\Gcastnéné strany a zajmy:

e Urzivatel — Vyhledat zdznamy.

Slack extension — Zafidit vyhledani zdznamt.

Slack app — Autorizovat pozadavek a zobrazit zdznamy.

Gateway — Prifadit pozadavek spravné mikrosluzbeé.

Knowledge service — Vybrat vhodné zadznamy z databaze.

e Databdze
Predpoklady:
e Funkéni spojeni mezi Slack extension a gateway.

e Funkcni spojeni mezi mikrosluzbami.

e Autentizovany uzivatel v Slack extension.
Minimalni plnéni: Uzivatel ziska zpét informaci o vysledku.

Uspésné plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku a hledané
zaznamy.

Spoustéé: Pouziti prikazu /knowledge [hledand klicovd fraze] ve kterékoli
konverzaci.
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»

Scénar Gspésného plnéni:

1. Uzivatel ve kterékoli konverzaci napiSe /knowledge s hledanou frazi a
odesle.

2. Slack extension v koordinaci se Slack app ovéri zpravu a posle payload
na Gateway.

3. Gateway v koordinaci Identity management service zkontroluje, je-li
uzivatel prihlasen.

4. Gateway presmeéruje pozadavek na Knowledge service.
5. Knowledge service vrati vhodné zaznamy z databéaze.

6. Slack extension prezentuje widget se zéznamy ze znalostnitho systému.

Alternativni scénar:
e Nebylo mozné nalézt zddné odpovidajici zdznamy. Systém uzivatele
spravi o nemoznosti nalézt zdznamy.
Vyjimky:

e Uzivatel neni prihlasen: Uzivatel je vyzvan k propojeni Slack extension
se znalostnim systémem.

e Nepodaftilo se navazat spojeni s nékterou ze sluzeb. Uzivateli je zobra-
zena chybové hlaska s vyzvou k ptridani zdznamu pozdéji.
8.5.6 UCG6 - Vyhledani zaznamu primo ve vyhledavani
Google

Hlavni Gcastnik: Bézny uzivatel
Rozsah: Znalostni systém
Uroven: Funkce

Zucastnéné strany a zajmy:
e Urzivatel — Vyhledat zdznam.

e Browser extension — Zaridit vyhledani zdznamt a zobrazit je.

Gateway — Priradit pozadavek spravné mikrosluzbeé.

Knowledge service — Vybrat vhodné zadznamy z databaze.

Databéaze
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Predpoklady:
e Funké¢ni spojeni mezi Browser extension a Gateway.
e Funkcni spojeni mezi mikrosluzbami.

e Autentizovany uzivatel v Browser extension.
Minimalni plnéni: Uzivatel ziska zpét informaci o vysledku.

Uspésné plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku a hledané
zaznamy.

Spoustéé: Vyhledani zaznamt na strance Google.com

S\

Scénar tspésného plnéni:
1. Uzivatel vyplni hledanou fréazi na Google.com

2. Browser extension zasle pozadavek na Gateway.

3. Gateway v koordinaci Identity management service zkontroluje, je-li
uzivatel prihlasen.

4. Gateway presméruje pozadavek na Knowledge service.

5. Knowledge service vrati vhodné zaznamy z databaze.

6. Browser extension zobrazi vysledky v SERP Google.com.
Vyjimky:

e Urzivatel neni prihldsen: Uzivatel je vyzvan k propojeni Browser ex-
tension se znalostnim systémem.

e Nepodatilo se navazat spojeni s nékterou ze sluzeb. Uzivateli je zobra-
zena nemodifikovand SERP.

8.5.7 UCT - Ovéreni zaAznamu

Hlavni Gcastnik: Bézny uzivatel
Rozsah: Znalostni systém
Urover: Uzivatelsky cil
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Zucastnéné strany a zajmy:

Uzivatel — Ovérit zaznam.
Frontendova aplikace — Umoznit uzivateliv pozadavek.
Gateway — Priradit pozadavek spravné mikrosluzbé.

Identity management service - Autentizace uzivatele.

o Knowledge service — Zapsat vysledek do databéaze.
e Databdze
Predpoklady:
e Funkéni spojeni mezi frontendovou aplikaci a gateway.

Funkéni spojeni mezi mikrosluzbami.

Minimaélni plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku.

Uspésné plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku a zaznam je
ovéren.

Spoustéc: Kliknuti na tlacitko Ovérit v detailu zdznamu (viz obrazovka

B10) nebo v panelu ovéfeni (viz obrazovka [BY).

Scénar tspésného plnéni:
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1.

2.

Uzivatel zkontroluje zadznam a klikne na tlacitko Ovérit.

Frontend aplikace odesle request na Gateway.

. Gateway v koordinaci Identity management service zkontroluje, je-li

uzivatel prihlasen.

. Gateway presméruje pozadavek na Knowledge service.
. Knowledge service zkontroluje, Ze uzivatel je skutecné ovéritelem.

. Knowledge service aktualizuje zdznam.

Knowledge service vrati vysledek.

. Frontendovéa aplikace uzivateli ukaze zkontrolovany zaznam.
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Alternativni scénar:

e Néktery z idaji nebyl validni. Systém uzivateli zobrazi chybovou hlasku
a vyzve ho k opravé.

e Urzivatel nemd pravo verifikovat zaznam. Systém uzivatele spravi o ne-
moznosti provést akci.

Vyjimky:

e Urzivatel neni prihlasen: Uzivatel je pfesmérovan na prihlasovaci stranku
a je mu zobrazena vyzva k ptihléseni.

e Nepodatilo se navazat spojeni s nékterou z mikrosluzeb. Uzivateli je
zobrazena chybové hlaska s vyzvou k ovéfeni zdznamu pozdéji.

8.5.8 UCS - Zarazeni do tymu

Hlavni Gcastnik: Admin
Rozsah: Znalostni systém
Uroveii: Funkce

ZGcastnéné strany a zajmy:
e Urzivatel — Zatadit uzivatele do tymu.

e Frontendova aplikace — Umoznit uzivateliiv pozadavek.

Gateway — Priradit pozadavek spravné mikrosluzbé.

Identity management service - Autentizace uzivatele.

e Databaze

Predpoklady:
e Funkéni spojeni mezi frontendovou aplikaci a gateway.
e Funkéni spojeni mezi mikrosluzbami.

Minimdélni plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku.

Uspésné plnéni: Uzivatel ziskd zpét informaci o vysledku a uzivatel je
zalazen do tymu.
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Spoustécé: Vybér tymu ze select boxu v detailu uzivatele.
Scénar Gspésného plnéni:
1. Uzivatel v select boxu v detailu uzivatele vybere tym.

2. Frontend aplikace odesle request na Gateway.

3. Gateway v koordinaci Identity management service zkontroluje, je-li
uzivatel prihldsen a zda ma pravo akci provést.

4. Identity management service zméni zarazeni uzivatele do tymu a vrati
vysledek.

5. Frontendova aplikace ukaze novy tym uzivatele.

Alternativni scénar:

e Uzivatel nema pravo ménit zarazeni uzivateli do tym.
Vyjimky:

e Uzivatel neni prihlasen: Uzivatel je pfesmérovan na prihlasovaci stranku
a je mu zobrazena vyzva k prihldseni.

e Nepodafilo se navazat spojeni s nékterou z mikrosluzeb. Uzivateli je
zobrazena chybova hlaska s vyzvou k ovéreni zaznamu pozdéji.

8.6 Gamifikace

V sekci [4.5] jsem rozebiral zakladni teorii pro gamifikaci informac¢nich systému
a aplikaci. Tyto principy jsem vyuzil i pro navrh informac¢niho systému zna-
lostnitho managementu.

Zakladni mechanikou celého systému je bodovy systém. Konkrétni bodové
zisky nejsou pro navrh systému zajimavé, zajimavé jsou spise bodové rozdily.
Bodové zisky za jednotlivé splnéné tikoly prehledné prezentuje tabulka

Jako podpirny prvek pro bodovy systém jsem vybral leaderboardy.
Zakladni leaderboard, ktery ukazuje bodovy rozdil mezi jednotlivymi tymy,
je umistén na dashboardu a v detailu profilu . Doplnén je leaderbo-
ardem jednotlivych uzivateld.

V detailu profilu je rovnéz méreni aktivity za sledované obdobi. Aktivita
je sledovana pro cely tym i pro jednotlivé ¢leny tymu.

Ackoli popularita odznakt jiz dosahla vrcholu a jejich pouziti se miize
zdat sporné, jejich vyuziti pro onboarding stile vnimam jako pozitivni. Od-
znaky jsou v systému tedy skute¢né pouzity primarné pro onboarding. Maji za
tikol uzivateli ukdzat zakladni funkce systému (pfidéni znalostniho zéznamu,
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Tabulka 82: Bodové zisky

Ukol Bodovy zisk
Prvni prihlaseni 100
Prvni prihlaseni dany den 10
Polozeni otazky 50
Odpovéd na otézku 100
Vybrana odpovéd na otdzku 200
Novy znalostni zadznam 200
Ovéfeny znalostni zdznam 200
Ovéreni znalostniho zdznamu 100
Up-vote u zdznamu/otazky 100
Mimoradné tymova aktivita 100

ptidan{ otdzky, odpovéd na otdzku, verifikace atp.), nikoli ho motivovat
k pouzivani systému.

8.7 Mozna vylepseni

Systém byl navrhovéan pro konkrétni typ organizace. A ackoli byl navrzen
vysoce skalovatelny, obsahuje nékteré prvky, které jsou primo vazané na fun-
govani typové organizace. Pokud by tedy systém mél slouzit i jinym organi-
zacim (které se napriklad nedéli na jednoznacéné definované tymy), vyzadoval
by navrh drobné tpravy.

Déle navrh konkrétné nediskutuje zachézeni s textem a jeho forméatovani.
Pro tuto potreba je vsak mozné vyuzit jiz néktery z existujicich systému
(napriklad wiki syntar).

Zajimavym vylepsenim by mohlo byt automatickd indexace multimedial-
nich soubort. Znalosti se totiz mohou ukryvat napiiklad ve zvukovych
zaznamech nebo videozaznamech z prezentaci, schiizek atp. Tyto informace a
znalosti v systému aktudlné nejsou indexovény dle svého obsahu, ale pouze
dle metadat, ktera k souboru poskytne autor. Tyto metadata vsak mohou byt
nedostatec¢nd pro plnou indexaci zdznamu.

Rovnéz systém aktualné nemuze slouzit jako e-learning platforma. Ta by
mohla byt vyuzita pro vzdélavani stavajicich zaméstnanci, ale i pro snazsi on-
boarding novych zaméstnanctu. Pridat tuto funkcionalitu je diky modularnimu
pojeti systému mozné. Platforma by mohla byt vyvinuta jako nova mikro-
sluzba, jejich funkcionalita bude zasazena do existujictho Ul frontendové apli-
kace.

V budoucnu muze organizace narazit na potfebu pouziti informacniho
systému na mobilnich zarizenich (mobilnich telefonech a tabletech). Aktudlné
je UI systému pripraveno na responzivni design (viz , ktery umoznuje
pohodlné pouziti na mobilnich zafizenich. Casem viak mozna prijde potteba
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vyuzivat informac¢ni systém na mobilnich zarizenich intenzivnéji. Proto bude
do budoucna mozné vytvorit nativni mobilni aplikace pro systémy Android
i i0S. K tomu bude mozné vyuzit REST API, kterym aktualné komunikuje
frontendova aplikace s backendovou aplikaci.

8.8 Zhodnoceni navrhu

Patou a posledni fazi frameworku je zhodnoceni navrzeného systému. Systém
byl navrzen za pomoci architektonického vzoru mikrosluzeb. Je tedy mo-
dularni a snadno rozsiritelny. Pro implementaci systému byly vybrany vhodné
a moderni technologie. Nebude tedy vznikat technologicky dluh jiz ve stadiu
vyvoje systému. Diky populdrnim technologiim by mél byt systém snadno
udrzovatelny. Do budoucna je mozné systém snadno rozsifovat o novou funk-
cionalitu. Diky jednoduchému REST API je systém propojitelny s jinymi
systémy. Rovnéz je nad nim mozné stavét dalsi aplikace, které budou kon-
zumovat obsah uchovédvany ve znalostnim systému.

Systém plné respektuje vSechnu teorii probranou v kapitoldch 2]a[3] Mél by
tedy odpovidat nejnovéjsim trendium v oblasti fizeni znalosti. Navic byl systém
plné navrzen pro potieby modelové organizace. Systém mé velky evoluéni po-
tencial a po drobnych tupravéch a zapracovani prvni zpétné vazby z pouzivani
systému, je mozné systém nabidnout dalsim organizacim.

Nebyly identifikovany zadné zavazné problémy, které by znamenaly névrat
do predchozi faze a Gpravu navrhovaného systému.
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Zaver

Cilem prace bylo predstavit znalostni management, zadkladni pojmy a nastroje.
Déle pak rozebrat roli informacnich systému jako néstroju pro uchovéani zna-
losti. Ukézat, jaké informacni systémy existuji, jak se navrhuji a jak se vyviji.
Prace méla za cil vybrat typové priklady firem z I'T segmentu a doporucit in-
formacni systém pro rizeni znalosti. Poslednim krokem byla analyza a navrh
informac¢niho systému znalostniho management pro typovou IT organizaci.
Vsechny tyto cile byly naplnény.

V teoretické ¢asti jsem Ctenafe sezndmil se znalostnim managementem,
s rozdilem mezi daty, informacemi a znalostmi. Predstavil jsme taxonomii
znalosti a modely znalostnich procest. Vse jsem daval do kontrastu strategie
organizace. Déle jsem rozebral systémy znalostniho managementu a predstavil
framework pro jejich navrh. Pridal jsem i praktickd doporuceni pro jejich
navrh, které slouzily k objasnéni principti pouzitych v praktické Casti.

V praktické Casti jsem se vénoval resSersi existujicich feseni a naslednému
vybéru typovych IT organizaci. Témto organizacim jsem doporucil vhodné
feseni z tvodni reserse. Nakonec jsme predstavil modelovou organizaci z IT
segmentu, zanalyzoval jeji pozadavky na systém a pomoci frameworku z teo-
retické ¢asti navrhl informac¢ni systém znalostniho managementu. Navrh jsem
doplnil o UX design.

Osobnim pfinosem prace bylo prohloubeni mych znalosti v oblasti zna-
lostnitho managementu. Béhem prace jsem kompletné prehodnotil pohled,
kterym jsem se na znalosti diive dival. Rovnéz jsem zjistil, jak velkou roli hraji
informace a znalosti v dnesni spolecnosti a jaky je jejich vyznam v 21. stoleti.
Vyzkousel jsem si ndvrh komplexniho informaé¢niho systému, nad kterym jsem
dostal volnou ruku. Na jednom projektu jsem si také mohl vyzkouset mnoho
pozic, které typicky zastavaji rizni lidé, coz mé profesné obohatilo.
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PRILOHA A

Seznam pouzitych zkratek

API Application Programming Interface
CEO Chief executive officer

CRUD Create, Read, Update, Delete

IoT Internet of Things

JWT JSON Web Token

LDAP Lightweight Directory Access Protocol
PHP Hypertext Preprocessor

Q&A Questions and Answers

REST Representational State Transfer
RPC Remote procedure call

SaaS Software as a Service

SAML Security Assertion Markup Language
SERP Search engine result page

SSO Single sign on

UI User Interface
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PRILOHA B

Navrh uzivatelského rozhranni

Tato priloha obsahuje navrh vsech obrazovek systému. Kompletni navrh
véetné moznych stavi na jednotlivych obrazovkich je mozné nalézt na
prilozeném médiu.

Vitejte ve znalostni databazi
Pihlaste se prosim:

Login with Google

@

Obrazek B1: Prihlaseni do systému
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B. NAVRH UZIVATELSKEHO ROZHRANNTI
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