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Poděkováńı
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Abstrakt

Tato práce se zabývá problematikou ř́ızeńı znalost́ı uvnitř organizace. Konkrétně
zkoumá znalostńı management a systémy znalostńıho managementu, které
podporuj́ı ř́ızeńı znalost́ı. Práce představuje principy jejich návrhu, zkoumá
aktuálńı dostupná řešeńı a doporučuje vhodná řešeńı pro typové př́ıklady
organizaćı z IT segmentu. Ćılem práce je ukázat základy znalostńıho manage-
mentu a navrhnout informačńı systém, který bude sloužit jako znalostńı báze
ve středně velké IT organizaci. Hlavńım př́ınosem práce je navržený systém,
který může být v představené organizaci snadno implementován.

Kĺıčová slova znalosti, znalostńı management, znalostńı systém, znalostńı
databáze, návrh 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 IT 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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3.1 Využit́ı systému znalostńıho managementu . . . . . . . . . . . . 30
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5.2 Vybraná řešeńı . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 49
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7.3 Definice ćılového stavu . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 68
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82 Architektura navrhovaného systému . . . . . . . . . . . . . . . . . 78
83 Use case diagram . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 79
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52 Hodnoceńı Zendesk Guide . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 51
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Úvod

Každý rok rostou světová data nade všechny meze. Studie firmy Cisco uvád́ı,
že do roku 2025 bude na světě 175 Zettabyt̊u dat. Pr̊uměrný ročńı r̊ust tak
čińı v́ıce než 60 %. Data poháněj́ı celý segment IT od Umělé inteligence po
IoT. S daty je možné volně obchodovat, analyzovat je a źıskávat z nich cenné
informace či znalosti.

Znalosti však maj́ı tendenci se v organizaćıch ztrácet či spolu s jejich nosi-
teli z organizace odcháźı úplně. Znalosti, které v organizaci nejsou k nalezeńı
ve správný čas, pro organizaci nemaj́ı žádný př́ınos. A ačkoli odliv znalost́ı neńı
možné plně eliminovat, za použit́ı správných nástroj̊u je možné minimalizovat
dopady.
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Kapitola 1
Ćıl práce

Ćılem práce je čtenáře obeznámit s tématem znalostńıho managementu. Práce
poṕı̌se základńı pojmy a ukáže základńı principy, na kterých je znalostńı
management založen. Dále práce rozebere možnosti uchováńı znalost́ı po-
moćı znalostńıch databáźı a ř́ızeńı znalost́ı pomoćı informačńıch systémů zna-
lostńıho managementu. Práce rovněž představ́ı, jak se takové systémy navrhuj́ı
a jaké systémy již na trhu existuj́ı. Pro typové př́ıklady organizaćı z IT seg-
mentu práce doporuč́ı pravidla pro zaváděńı znalostńıch systémů a vybere
vhodné řešeńı. Hlavńım výsledkem práce je analýza a návrh systému zna-
lostńıho managementu pro středńı firmu v IT segmentu.

Práce je organizována do 8 kapitol. Každá kapitola má za ćıl přestavit
či vyřešit nějaký konkrétńı problém. Každá kapitola obsahuje vlastńı závěr,
který shrnuje obsah kapitoly, či představuje jej́ı závěr.
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Kapitola 2
Úvod do managementu znalost́ı

Prvńı náznak pohledu na management znalost́ı (anglicky též knowledge ma-
nagement) se zač́ıná objevovat v literatuře o strategickém ř́ızeńı podniku.
Tento pohled ř́ıká, že produkty nebo služby jsou formovány jak samotnými
vstupy (zdroji), tak i znalostmi, které organizace má (ty jsou často označovány
také jako know-how). [1]

2.1 Data, informace a znalosti

Aby však bylo možné mluvit o znalostech, je nutné ujasnit, co se pod pojmem
znalost rozumı́. Většina klasických zdroj̊u rozděluje data, informace a znalosti.
Některé nověǰśı zdroje přidávaj́ı ještě porozuměńı (understanding) a moudrost
(wisdom). [2] [3]

2.1.1 Data

Data jsou symboly či znaky, které dokážeme zapsat nebo uložit. Nemaj́ı žádný
význam a nemuśı k ničemu sloužit. [3]

2.1.2 Informace

Informace je pojem velmi obecný, který zkoumá mnoho vědńıch obor̊u, každý
svými teoretickými nástroji. V teorii komunikace informaci definoval Shannon
jako statistickou pravděpodobnost určitého symbolu, ktreý je dán na vstup
systému. Č́ım menš́ı je pravděpodobnost daného symbolu, t́ım větš́ı je jeho
informačńı hodnota. Tedy pakliže je daný symbol na vstupu méně očekáván,
jeho výskyt je překvapivěǰśı. To vede na definici entropie (mı́ry nejistoty). [4]
[5]

Jiné zdroje informaci přikládaj́ı i daľśı vlastnosti. Pro ćıl této práce je
d̊uležité, že informace vzniká zpracováńım (interpretaćı) dat. Tedy když je
dat̊um dán nějaký význam. Dle Belingera informace nemá žádnou hodnotu (je
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2. Úvod do managementu znalost́ı

neutrálńı). Hodnotu j́ı přisuzuje teprve člověk v procesu poznáńı. Informace
obvykle poskytuje odpovědi na otázky ”Kdo“, ”Kde“, ”Kdy“ nebo ”Co“. [6]

2.1.3 Znalosti

Prvńı pokusy o definováńı znalosti prováděli již klasičt́ı Řečt́ı filozofové.
Nejznáměǰśı je asi Justified true belief (česky též d̊uvodné pravdivé přesvědčeńı),
které některé prameny připisuj́ı Platónovi.

Dle tradičńı definice znalosti jakýkoli subjekt S v́ı, že výrok P je pravdivý
tehdy a jen tehdy, jsou-li splněny tři podmı́nky:

1. P je skutečně pravdivé.

2. S věř́ı, že P je pravdivé.

3. Vı́ra S o pravdivosti P je d̊uvodná.

V roce 1963 však Edmund Gettier popsal takzvaný Gettier̊uv problém. [7]
Ve svém článku uvád́ı dva př́ıklady, kdy jsou splněny všechny tři podmı́nky,
avšak osoby vystupuj́ıćı v těchto př́ıkladech stále nev́ı, že P je pravdivé. Uvedu
zde pouze jeden:

Předpokládám, že Smith je d̊uvodně přesvědčen, že Jones vlastńı auto
značky Ford (a). Důvodem může být, že Smith zná Jonse dlouho a vždy
vlastnil auto značky Ford. Daľśı d̊uvod může být, že nedávno Jones vezl Smi-
tha domů autem značky Ford. Dále necht’ si čtenář představ́ı, že Smith má
daľśıho známého jménem Brown. Smith se př́ılǐs nezaj́ımá o to, kde Brown
zrovna pobývá a vymysĺı si tedy tři mı́sta, na kterých by mohl být a vyřkne
následuj́ıćı tři výroky:

1. Bud’ Jones vlastńı Ford nebo Brown žije v Bostonu.

2. Bud’ Jones vlastńı Ford nebo Brown žije v Barceloně.

3. Bud’ Jones vlastńı Ford nebo Brown žije v Brestu.

Smith akceptuje správnost všech tř́ı výrok̊u na základě výroku (a),
o kterém je d̊uvodně přesvědčen, že plat́ı, a který je s nimi logicky spojen.
Smith však samozřejmě netuš́ı, kde Brown reálně žije.

Nyńı polož́ım ještě předpoklad, že Jones auto značky Ford nevlastńı, nebot’
ho má pronajaté. Zároveň, shodou okolnost́ı, Brown skutečně v Barceloně žije.

Pakliže tyto podmı́nky plat́ı, Smith netuš́ı, že výrok 2 je pravdivý, ačkoli
výrok 1. pravdivý je, 2. Smith věř́ı, že je pravdivý, a 3. Smith je d̊uvodně
přesvědčen, že je pravdivý. [7]

Pro potřeby této práce se však vrát́ım k moderněǰśım pohled̊um na zna-
losti. Alavi a Leidner ve své práci definovaly pět základńıch pohled̊u na zna-
losti:
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2.1. Data, informace a znalosti

1. Znalost je možné popsat jako stav věděńı, přičemž věděńı je chápáno jako
porozuměńı nabité skrze zkušenost nebo studium (vńımáńı, objevováńı
a učeńı).

2. Na znalost lze nahĺıžet jako na objekt. Tento pohled nejv́ıce odpov́ıdá
znalostńımu managementu, nebot’ s objektem lze libovolně manipulovat
a ukládat ho.

3. Procesńı pohled na znalost nahĺıž́ı jako na věděńı a chováńı. Subjekt si
tedy je vědom znalosti a s přihlédnut́ım k ńı se chová.

4. Čtvrtý pohled zkoumá předevš́ım př́ıstup ke znalosti. Za kĺıčové v rámci
podnikových znalost́ı označuje jejich vyhledatelnost a dostupnost.

5. Posledńı pohled je definován schopnost́ı (zp̊usobilost́ı) ovlivnit budoućı
rozhodnut́ı. V tomto př́ıpadě by však znalost neměla sloužit jedné
konkrétńı akci, ale schopnosti využ́ıvat znalosti a učeńı k interpretaci
informaćı a následnému rozhodováńı. [2]

Zat́ımco Kay a Cecez-Kecmanovic stav́ı na předchoźıch pohledech Alavi
a Leidner, vyb́ıraj́ı pouze 4 pohledy, které proti sobě stav́ı do dvoudimen-
zionálńıho prostoru. Jejich argumentace je založená na výběru dvou hlavńıch
dimenźı znalosti – gnozeologické a ontologické.

Než postouṕım dál, připomenu, že gnozeologie se zabývá poznatelnost́ı
světa. Hlavńı otázky jsou, zda je svět poznatelný a př́ıpadně jak. Naproti
tomu ontologie se zabývá samotnou podstatou byt́ı (jak vznikl svět, co bylo
prvńı atp.).

Gnozeologická dimenze obsahuje pohled na znalost jako na objekt a jako na
proces. Ontologická dimenze pak obsahuje na jedné straně znalost jedince a na
druhé straně znalost skupiny nebo společnosti. Spojeńım těchto dvou dimenźı
dostaneme zmiňovaný dvoudimenzionálńı prostor znázorněný na obrázku 21.
[8]

Zpracováńı informaćı vycháźı z předpokladu, že znalost je individuálńı a
jej́ı ideálńı konceptualizace je objekt. Výsledkem je tradičńı pojet́ı znalostńıho
managementu. Znalosti mohou být uchováńı ve znalostńıch databáźıch, do
kterých jednotlivci mohou přistupovat.

Inovace a spolupráce předpokladem znalosti jako individuálńı vlastnosti
a pohledem na znalost jako na proces. Výsledkem je méně tradičńı a velmi
složité pojet́ı znalostńıho managementu, který se soustřed́ı na maximalizaci
utilizace zaměstnanc̊u a jejich znalost́ı. Zároveň se snaž́ı poskytnou pracováńı
prostřed́ı, které k tomu bude napomáhat.

Nehmotná aktiva vznikaj́ı viděńım znalosti jako vlastnosti společnosti či
organizace a předpokladem, že znalost je objektivizovatelná. Jako př́ıklad je
možné uvést duševńı vlastnictv́ı a patenty, které jsou považovány za součást
organizace s měřitelnou hodnotou, kterou je možné vyč́ıslit (jelikož patenty
mohou být např́ıklad prodány).
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2. Úvod do managementu znalost́ı

Společenské

Proces 

Objekt 

Individuální 

Organizační
schopnosti

Inovace a
spolupráce

Nehmotná
aktiva

Zpracování
informací

Obrázek 21: Pohledy znalostńıho managementu [8]

Organizačńı schopnosti jsou spojeńım znalosti jako vlastnosti společnosti
či organizace a procesńı konceptualizace. Výsledkem je často konkurenčńı
výhoda, kterou organizace může držet za předpokladu, že celá organizace má
schopnosti, které jednotlivci nemaj́ı.

2.1.4 Porozuměńı

Ackoff k tradičńı trojici data, informace a znalosti, přidává i porozuměńı.
Popisuje ho jako kognitivńı a analytický proces, kterým subjekt ze svých zna-
lost́ı vytvář́ı nové znalosti. Z nově nabitých znalost́ı může źıskat daľśı po-
rozuměńı. Bez porozuměńı neńı možné źıskávat nové znalosti. Subjekt d́ıky
porozuměńı může volit vhodné budoućı akce či alespoň źıskávat nové infor-
mace nebo znalosti. Rozd́ıl mezi znalostmi a porozuměńım je podobný, jako
rozd́ıl mezi učeńım a zapamatováńım si. [3]

Naproti tomu Bellinger porozuměńı chápe v́ıce jako podp̊urný proces pro
přechod mezi znalostmi a moudrost́ı. Nikoli jako nový stav obsahu lidské mysli.
[6]

Porozuměńı je d̊uležité i pro poč́ıtačovou vědu. Nebot’ právě porozuměńım
se velmi zabývá umělá inteligence. Ta je schopna z dat a informaćı vybudovat
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znalosti, kterým následně porozumı́. Jen d́ıky porozuměńı je umělá inteligence
schopna sama vytvářet daľśı znalosti.

2.1.5 Moudrost

Moudrost je nedeterministický a extrapolačńı proces, kterým je možné
ovlivňovat budoućı akce. Na základě okolnost́ı a porozuměńı je subjekt scho-
pen vybrat daľśı nejvhodněǰśı akci. Oproti porozuměńı se tak nezabývá jen
principy, ale i jejich aplikaćı. Bellinger moudrosti přisuzuje i rozpoznáńı
správného a špatného nebo dobra a zla. [6] [9] Naopak jińı autoři pro tyto
vlastnosti vytvář́ı zcela nový koncept osv́ıceńı či poučeńı (enlightenment). [10]

Většina zdroj̊u se však shoduje, že porozuměńı a moudrost je hlavńı rozd́ıl
mezi člověkem a poč́ıtačem. Předevš́ım argumentuj́ı, že umělá inteligence ni-
kdy nebude schopna extrapolovat moudrost ze źıskaného porozuměńı. Moud-
rost je tedy výsostným stavem lidského věděńı. [3] [6]

2.2 Taxonomie znalost́ı

Pochopeńı taxonomie znalost́ı a znalost́ı obecně je d̊uležité, protože právě
taxonomie znalost́ı ovlivňuje vývoj znalostńıho managementu. V d̊usledku
tak taxonomie znalost́ı ovlivňuje i návrh informačńıch systémů, které znalosti
spravuj́ı.

Základńı taxonomii znalost́ı položil Michael Polanyi a později ji rozš́ı̌rili
Nonaka a Takeuchi. Ačkoli nejznáměǰśım výstupem Polanyiho d́ıla je jeho
děleńı mezi tacitńımi a explicitńı znalostmi, ve své práci jde hlouběji. Polanyi
se v́ıce soustřed́ı na to, jak se tacitńı a explicitńı znalosti doplňuj́ı, než jak se
děĺı. Podle Polanyiho se lidé pohybuj́ı mezi explicitńımi a tacitńımi znalostmi
neustále. Tacitńı znalosti tak tvoř́ı základ, na kterém vznikaj́ı všechny daľśı
formy znalost́ı. [11]

2.2.1 Tacitńı a explicitńı

Tacitńı znalosti jsou předevš́ım dovednosti, zkušenosti nebo intuice konkrétńı-
ho jedince, které jsou zasazeny do kontextu a jsou vždy spojeny s postupy a
činnostmi. Jedna z hlavńıch vlastnost́ı tacitńıch znalost́ı je vysoká svázanost
s osobnost́ı jedince. Externalizovat (přenést na jiného jedince) ji prakticky
nelze. Zaj́ımavé je, že u tacitńıch znalost́ı jedinec obvykle nezná zdroj znalosti
nebo zp̊usob, kterým znalost źıskal.

Nonaka a Takeuchi tacitńı znalosti rozděluj́ı ještě na kognitivńı složku a
technickou složku. Kognitivńı složka se skládá předevš́ım z postoj̊u, přesvě-
dčeńı a mentálńıch model̊u. Jedinci tak dodává perspektivu, s kterou pohĺıž́ı
na okolńı svět. Technická složka se skládá z dovednost́ı (know-how), které jsou
užitečné v určitém kontextu. Jako př́ıklad je možné uvést schopnost vykonat
chirurgickou operaci. [2] [11]
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2. Úvod do managementu znalost́ı

Explicitńı znalosti se vyznačuj́ı zjevnost́ı, př́ıstupnost́ı, kodifikovatelnost́ı
a přenositelnost́ı. To znamená, že na rozd́ıl od tacitńıch znalost́ı je možné
explicitńı znalosti artikulovat, zapsat a přenést na daľśı jedince. V kontrastu
k tacitńım znalostem, které jsou často označovány jako know-how, jsou expli-
citńı znalosti označovány jako know-that.

Z popisu tacitńıch a explicitńıch znalost́ı by mělo být jasné, že znalostńı
management se stará předevš́ım o znalosti explicitńı. Tento fakt vycháźı z pod-
staty tacitńıch znalost́ı, které nejsou kodifikovatelné a přenositelné na daľśı
jedince. Byla by však chyba se striktně omezit na explicitńı znalosti, nebot’
bez tacitńıch znalost́ı ty explicitńı nemohou existovat. Kvalitně zvládnutý zna-
lostńı management by měl podporovat individuálńı rozvoj tacitńıch znalost́ı
každého člena organizace. [12]

Mnoho autor̊u se rovněž rozcháźı v pohledu na hodnotu tacitńıch a ex-
plicitńıch znalost́ı. Ačkoli Polanyi i Nonaka a Takeuchi se shoduj́ı, že tacitńı
znalosti jsou hodnotněǰśı, nebot’ bez nich explicitńı znalosti nemohou existo-
vat, Bohn se domńıvá, že hodnotněǰśı jsou znalosti explicitńı. [2] [8] [11]

2.2.2 Individuálńı a společenské

Polanyi mluv́ı o znalosti striktně jako o vlastnosti jedince. Nonaka a Takeu-
chi přidávaj́ı teorii organizačńı či společenské znalosti. Popisuj́ı proces vzniku
jako spirálu, ve které expanze explicitńı znalosti umožňuje vytvářeńı znalost́ı
na vyšš́ıch úrovńıch organizace. Tento výsledek jejich práce se promı́tl do
nověǰśıch pohled̊u na znalosti diskutovaných v kapitole 2.1.3 a na jejich základě
Alavi a Leidner vytvořili vlastńı kategorii pro individuálńı a společenské zna-
losti. [2] [12]

2.2.3 Procedurálńı a deklarativńı

Deklarativńı znalosti se skládaj́ı předevš́ım z fakt̊u a č́ısel. Naproti tomu pro-
cedurálńı znalosti jsou znalosti o prostředćıch použitých k dosažeńı dekla-
rativńıch znalost́ı. Neńı jasné, zda se procedurálńı znalosti vyv́ıjej́ı z dekla-
rativńıch nebo zda deklarativńı znalosti hraj́ı roli ve vývoji procedurálńıch
znalost́ı. Avšak je možné ř́ıci, že se nevyv́ıjej́ı v postupy. Je totiž možné naj́ıt
př́ıklady postup̊u, které se vyvinuly bez použit́ı deklarativńıch znalost́ı (např.
rozpoznáváńı obličej̊u).

Z hlediska poč́ıtače jsou deklarativńı (data) a procedurálńı (programy)
znalosti nerozlǐsitelné. Oba se nacházej́ı v paměti poč́ıtače ve stejném formátu.
Ve Von Neumannově architektuře poč́ıtače je pro data i instrukce dokonce
využ́ıvána stejná pamět’. Nicméně je zásadńı umět rozhodnout, kterou znalost
je vhodné uložit (zapamatovat si) jako procedurálńı a kterou jako deklara-
tivńı. Pamatovat si malou násobilku je často praktické, avšak pro větš́ı č́ısla
je vhodné znát postup násobeńı dvou č́ısel. [12]
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2.2.4 Selský rozum a expertńı znalost

Znalosti vycházej́ıćı ze selského rozumu jsou takové, které by měl každý
člen společnosti znát. Jedná se o společensky akceptovatelné chováńı, zp̊usob
prováděńı jednoduchých obchodńıch transakćı nebo jednoduchou fyziku. Tyto
znalosti se např́ıč r̊uznými spolčenostmi mohou velmi lǐsit.

Expertńı znalosti jsou připisovány uznávaným odborńık̊um, kterých je
typicky pouze omezené množstv́ı. Zvyšuje-li se počet jedinc̊u, kteř́ı danou
znalost́ı disponuj́ı, stává se expertńı znalost sṕı̌se znalost́ı selského rozumu.
Př́ıkladem takového procesu může být psańı. Původně bylo psańı výsadou
vysoce vzdělaných jedinc̊u. S př́ıchodem univerzálńıho vzděláńı se psańı stalo
znalost́ı, kterou disponuje většina společnosti. [12]

2.2.5 Daľśı možnosti děleńı

Literatura uvád́ı i mnoho daľśıch možnost́ı, jak dělit znalosti. Jednou z nich je
kontext, který je potřeba, aby mohla být znalost použita k vykonáńı nějakého
úkolu. Kontext může být v rámci organizace interńı (např. kam bude ukládána
př́ıchoźı pošta) a exterńı (např. tvorba marketingové strategie). Znalost s in-
terńım kontextem je snadná na udržeńı, avšak i jej́ı zdroj je nutné v organizaci
identifikovat. Znalost s exterńım kontextem je složitěǰśı na udržeńı, nebot’ zdroj
je nutné hledat mimo organizaci.

Dále je znalosti možné dělit dle pravdivosti. Existuj́ı znalosti, o kterých
jedinec v́ı, že jsou pravdivé nebo naopak předpokládá, že jsou nepravdivé.
Všechny znalosti se pak nacháźı někde mezi těmito extrémy.

Znalosti je možné dělit i dle stupně jistoty, který k ńı jedinec chová. Jsou
znalosti, které mohou vycházet z přesně naměřených dat, a tud́ıž jim jedi-
nec může plně d̊uvěřovat. Naopak může existovat znalost, která byla vyvo-
zena pouze z několika náhodných pozorováńı. I taková znalost pak může být
užitečná, je-li k ńı přistupováno s nižš́ım stupněm jistoty. [12]

2.3 Dopady pohled̊u na znalosti

V kapitole 2.1.3 jsem se mimo definici znalosti věnoval i r̊uzným pohled̊um na
znalosti. Každý pohled na znalost však implikuje jiný pohled na znalostńı ma-
nagement (a ve výsledku i na informačńı systémy znalostńıho managementu).

Budu-li nahĺıžet na znalost jako na stav mysli (či věděńı), ćılem znalostńıho
managementu bude pośıleńı individuálńıho porozuměńı jedince. K porozuměńı
je nutné poskytnout informace a umožnit studium, což má dopady i na in-
formačńı systém. Jeho hlavńım úkolem bude poskytováńı zdroj̊u znalost́ı, které
umožńı studium, avšak ne nutně samotných znalost́ı.

Pokud je znalost chápána jako objekt, znalostńı management se zabývá
předevš́ım manipulaćı s t́ımto objektem. Hlavńım problémem, který zna-
lostńı management řeš́ı, je budováńı a následná správa znalost́ı. Jedná se tedy
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2. Úvod do managementu znalost́ı

primárně o vytvářeńı, uchováńı a zpř́ıstupněńı znalost́ı. Tyto operace poměrně
přesně odpov́ıdaj́ı pro informačńı systémy typickým CRUD operaćım.

Vezmu-li pohled procesńı, tedy že znalost je aplikaćı nějaké odbornosti,
znalostńı management se bude soustředit na toky znalost́ı mezi jedinci.
Předevš́ım pak na proces vzniku, sd́ıleńı a distribuce znalost́ı. Nároky na
informačńı systémy budou spoč́ıvat předevš́ım ve spojováńı jedinc̊u, aktivaci
znalostńıch tok̊u a jejich prohlubováńı a rozšǐrováńı mezi daľśı jedince.

Daľśım pohledem je př́ıstup ke znalostem. V takovém př́ıpadě se znalostńı
management bude snažit o umožněńı co nejsnazš́ıho vyhledáńı a př́ıstupu ke
znalostem. Právě efektivńı vyhledáváńı relevantńıch informaćı bude největš́ı
výzvou pro informačńı systém.

Posledńım pohledem je zp̊usobilost k daľśı akci. Znalostńı management
se soustředńı na budováńı základńıch kompetenćı a pochopeńı strategického
know-how organizace. Informačńı systém by měl podporovat rozvoj indi-
viduálńıch i organizačńıch kompetenćı a posilovat tak celkový intelektuálńı
kapitál organizace. [2]

2.4 Znalostńı management

Již nyńı by čtenáři mělo být jasné, co je to znalost a jak se děĺı. Právě
seznámeńı s pojmem znalosti a jej́ıho děleńı umožńı uvést čtenáře do zna-
lostńıho managementu, jeho definice, historie a model̊u.

2.4.1 Definice

Na přelomu tiśıcilet́ı se o definici znalostńıho managementu snažilo mnoho
autor̊u z akademické i firemńı sféry. Žádná z nich se však neujala jako obecná
definice znalostńıho managementu jako nové manažerské discipĺıny.

V roce 2007 Bureš analyzoval přes 20 definic znalostńıho managementu,
vybral jejich společné znaky a následně položil novou definici, která vycháźı
ze závěru sebraných definic. Mnoho definic obsahovalo popis znalostńıho ma-
nagementu jako procesu či jako sady specifických proces̊u. Daľśım společných
znakem byla spojitost znalostńıho managementu se strategíı a ćıli organizace.
Podobně se mnoho definic snažilo orientovat na ćıle znalostńıho managementu,
kterými mohou být např́ıklad zvýšená konkurenceschopnost, produktivita,
efektivita nebo mı́ra inovace. Dále některé definice poukazovaly na nutnost
vazby s organizačńımi procesy. Jiné definice myslely v́ıce na intelektuálńı ka-
pitál organizace a práci s ńım. [13]

Většina definic však nespojovala znalostńı management s informačńımi a
komunikačńımi technologiemi, cožse zdálo být zaj́ımavým zjǐstěńım, nebot’
mnoho organizaćı se při zaváděńı znalostńıho managementu soustřed́ı právě
na vytvořeńı znalostńı databáze a daľśıch podp̊urných systémů. Bureš dále
uvád́ı svoji definici, kterou zde pro úplnost uvád́ım také:
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2.4. Znalostńı management

Znalostńı management je zp̊usob manažerského př́ıstupu k ve-
deńı organizace, tvorby prostřed́ı v organizaci a dosahováńı pod-
nikových ćıl̊u, spoč́ıvaj́ıćı ve sladěńı organizačńıch proces̊u s pro-
cesy znalostńımi, a to prostřednictv́ım znalostńıch zdroj̊u a pomoćı
vhodných metod, technik a nástroj̊u. [13]

Ve vysvětleńı definice pak uvád́ı termı́n znalostńı organizace, který vlastně
vysvětluje nejen celou definici, ale je i hlavńım ćılem moderńıho znalostńı
managementu. Tedy organizace, která extenzivně využ́ıvá znalosti a znalostńı
procesy s nimi souvisej́ıćı k dosažeńı stanovených ćıl̊u organizace.

2.4.2 Historie

Jak již bylo naznačeno v kapitole 2.1.3, znalostmi se zabývali již řečt́ı filo-
sofové. Na jejich práci navazovali západńı filosofové během středověku. Dá se
argumentovat, že organizováńım vlastńıch znalost́ı se zabýval prakticky každý
tvor již od počátku věk̊u. Takové organizováńı však nikdy nebylo systematické.

Cestu pro moderńı znalostńı management otevřel v pr̊uběhu 60. let 20. sto-
let́ı právě Michael Polanyi. Samotný termı́n znalostńı management a celkové
zaměřeńı na ř́ızeńı explicitńıch znalost́ı uvnitř organizace přǐsel až v 80. letech
20. stolet́ı. A velkou roli v této transformaci sehrály informačńı technologie a
jejich rozmach. Konkurenčńı výhodu tehdy tvořil předevš́ım kvalitńı produkt a
služby za co nejnižš́ı cenu. Dı́ky informačńım technologíım bylo možné kontro-
lovat výrobu, logistiku nebo marketing v mnohem větš́ım detailu. Informačńı
technologie rovněž přinesly větš́ı množstv́ı komunikace, dat a v d̊usledku i zna-
lost́ı, které bylo možné analyzovat a uchovávat. Hlavńım ćılem logicky bylo
zvýšeńı konkurenceschopnosti organizace a efektivity práce.

V roce 1989 proběhl pr̊uzkum mezi firmami z žebř́ıčku Fortune 50 (žebř́ıček
50 nejbohatš́ıch firem světa). V pr̊uzkumu se CEO všech firem shodli, že zna-
losti jsou nejd̊uležitěǰśım majetkem jejich firem, avšak nikdo nev́ı, jak je ř́ıdit.
I proto se některé poradenské firmy začaly interně ř́ızeńım znalost́ı zabývat.
Ve stejném roce dokonce Price Waterhouse (dnes PricewaterhouseCoopers)
zakomponovala znalostńı management do své strategie. [14]

Brzo se tak znalostńı management stal seriózńım vědńım oborem. Vědci
začali zkoumat odkud se znalosti berou, kudy v organizaćıch tečou a kdo z nich
nejv́ıce benefituje. V pr̊uběhu 90. let tak bylo o znalostńım managementu
napsáno mnoho, většina se však soustředila na explicitńı znalosti a ty tacitńı
byly často opomı́jeny. Ve firemńı sféře stále většina organizaćı o znalostńım
managementu ještě neslyšela nebo čekala na prvńı výsledky. Jen málo firem
se během 90. let do implementace znalostńıho managementu pustilo. [14]

Později začalo vznikat mnoho nových pohled̊u na znalostńı management.
Hlavńım hybatelem byly obory, do kterých zasahuje, jako jsou např́ıklad: 1. an-
tropologie, 2. filosofie, 3. informatika, 4. lingvistika, 5. neurověda nebo 6. psy-
chologie. Každý takový obor přinesl trochu jiný pohled. Často tak docházelo
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až k babylonskému syndromu, nebot’ každý vědńı obor začal použ́ıvat trochu
jinou terminologii a názvoslov́ı. [13] [15]

Mimo toto zmateńı však znalostńı management dělal velké pokroky, o což
se zasloužili předevš́ım již zmı́něńı Nonaka a Takeuchi a také Alavi a Leidner.
Mnoho organizaćı se postupně, za pomoci konzultačńıch firem, pustilo do im-
plementace znalostńıho managementu. Avšak dodnes můžeme nalézt mnoho
předevš́ım menš́ıch organizaćı, které stále znalostńı management neřeš́ı nebo
ho ještě vyřešený nemaj́ı.

2.5 Modely znalostńıch proces̊u

V sekci 2.4.1 jsem představil definici znalostńı organizace jako jednoho
z výsledk̊u úspěšného znalostńıho managementu. Jednou z hlavńıch myšlenek
znalostńı organizace bylo využit́ı znalostńıch proces̊u. Tato kapitola má za
úkol představit modely znalostńıch proces̊u. V literatuře je možné naj́ıt i
označeńı frameworky znalostńıho managementu.

Modely mohou být normativńı, popisné anebo kombinace obou. Norma-
tivńı modely jmenuj́ı aktivity a procesy, kterým je vhodné se v rámci zna-
lostńıho managementu věnovat. Nediskutuj́ı však návody, jak tyto aktivity
provádět. Naproti tomu popisné modely popisuj́ı znalostńı management a jeho
d̊uležité atributy, které ovlivňuj́ı úspěch či neúspěch implementace znalostńıch
proces̊u.

Většina model̊u znalostńıch proces̊u je normativńı. Jsou tedy orientované
předevš́ım na aktivity, které by v rámci znalostńıho managementu měly být
vykonávány. Slouž́ı proto jako prvotńı vod́ıtko pro implementaci znalostńıho
managementu. Je dobré si všimnout, že žádný z model̊u nevyžaduje explicitńı
zavedeńı informačńıho systému, jak si často mnoho organizaćı mylně mysĺı.
[16]

V roce 1998 DiBella a Nevis ve své knize zkoumali, jak se organizace uč́ı.
V rámci zkoumáńı navrhli asi nejjednodušš́ı model znalostńıch proces̊u. Ten
se skládá ze 3 část́ı:

1. źıskáńı znalost́ı,

2. rozš́ı̌reńı znalost́ı a

3. použit́ı znalost́ı. [17]

Zde je vhodné podotknout, že všechny procesy se přirozeně periodicky opakuj́ı.
Bohužel tento model má mnoho chyb a může tak sloužit sṕı̌se pro daľśı analýzu
než pro jeho aplikaci v organizaci.

Marquardt navrhl rozš́ı̌rený model znalostńıch proces̊u:

1. źıskáńı znalost́ı,

2. tvorba znalost́ı,
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3. přenos a použit́ı znalost́ı a

4. uchováńı znalost́ı.

Tento model opět obsahuje některé chyby. Prvńı z nich je, že tvorba znalost́ı je
pouze jedńım zp̊usobem, jak je možné znalosti źıskat. Kv̊uli prvńımu procesu
je druhý proces sṕı̌se redundantńı. Naproti tomu Marquardt přidává proces
přenosu a uchováńı, které jsou pro znalostńı management zásadńı. [13]

Wiig rovněž navrhl čtyř-procesový model. Ten obsahuje

1. vytvořeńı nebo źıskáńı znalost́ı,

2. kompilace a transformace znalost́ı,

3. rozš́ı̌reńı a aplikace znalost́ı a

4. oceněńı zdroje. [16]

Prvńı znalostńı proces naznačuje možnost akvizice znalost́ı v́ıce zp̊usoby –
vytvořeńım nebo źıskáńım z interńıch či exterńıch zdroj̊u. Oproti předchoźım
pasivńım model̊um byla přidána transformace znalost́ı, což naznačuje i aktivńı
práci se znalost́ı.

Rugglese představil daľśı model o 3 procesech, ty jsou však rozděleny na
daľśı subprocesy:

1. generováńı znalost́ı, které se dále děĺı na

a) vytvořeńı,
b) źıskáńı,
c) syntézu,
d) směšováńı a
e) adaptaci,

2. kodifikace znalost́ı, která se dále děĺı na

a) zachyceńı znalost́ı a
b) reprezentaci, a

3. přenos znalost́ı, který se nijak dále neděĺı. [13] [16]

O’Dell se dostává na sedm základńıch proces̊u, přičemž přidává předevš́ım

1. identifikaci znalost́ı,

která v předchoźıch modelech zásadně chyb́ı. Je d̊uležité poznamenat, že iden-
tifikace znalost́ı je kĺıčovým procesem, který by měl logicky stát na začátku
všech znalostńıch proces̊u. Daľśımi procesy jsou
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2. sběr znalost́ı,

3. adaptace znalost́ı,

4. organizace znalost́ı,

5. aplikace znalost́ı,

6. sd́ıleńı znalost́ı a

7. tvorba nových znalost́ı. [13] [18]

Beckman a Liebowitz rozšǐruj́ı model na osm krok̊u, kterými jsou

1. identifikace znalost́ı (určeńı základńıch kompetenćı, tvorba strategie
vytěžováńı zdroj̊u a identifikace znalostńıch domén),

2. zachyceńı znalost́ı (formalizace existuj́ıćıch znalost́ı),

3. výběr znalost́ı (určeńı relevance znalost́ı, hodnoty, přesnosti a vyřešeńı
znalostńıch konflikt̊u),

4. uchováńı znalost́ı (reprezentace firemńıch znalost́ı, typicky ve znalostńı
databázi),

5. sd́ıleńı znalost́ı (automatická distribuce znalost́ı mezi uživatele, spo-
lupráce na znalostńıch procesech ve virtuálńıch týmech),

6. aplikace znalost́ı (použit́ı znalost́ı při rozhodováńı, řešeńı problémů, au-
tomatizaci, podp̊urných činnostech, pracovńıho poradenstv́ı či vzděláváńı),

7. tvorba znalost́ı (objev nových znalost́ı zkoumáńım, experimentováńım
nebo kreativńım myšleńım) a

8. prodej (vývoj a prodej nových znalostńıch produkt̊u a služeb).

Tento model přináš́ı předevš́ım přesné rozepsáńı činnost́ı, které je v rámci
procesu třeba řešit. Zcela novým procesem je prodej, jehož primárńım ćılem
neńı prodávat znalosti, ale využ́ıt znalosti ke zdokonaleńı nab́ızených produkt̊u
a služeb, které jsou prodávány. K termı́nu znalostńı organizace je přidán ještě
znalostńı produkt nebo služba. [13] [16]

Mimo modely akademické bych zde rád uvedl i modely vyvinuté některými
organizacemi. Např́ıklad konzultačńı společnost Ernst&Young uvád́ı jedno-
duchý model o čtyřech procesech:

1. výroba znalost́ı,

2. reprezentace znalost́ı,

3. kodifikace znalost́ı a
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4. aplikace znalost́ı.

Jedná se o částečně zjednodušený Ruggles̊uv model. Avšak v Rugglesově
modelu neńı explicitně zmı́něna aplikace znalost́ı. [16]

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

1. nalezeńı znalost́ı (find),

2. vyfiltrováńı relevantńıch znalost́ı (filter),

3. uzp̊usobeńı znalost́ı řešenému problému (format),

4. dostáńı informaćı ke správným lidem (forward) a

5. zpětná vazba (feedback).

Model je zaj́ımavý předevš́ım filtrováńım znalost́ı. Nalezeńı a vyfiltrováńı
správných znalost́ı je zásadńı, leč často složitý úkol. Mimo model představuje i
koncept zpětné vazby. Ta pomáhá vylepšovat samotné znalosti, ale i možnosti
jejich nalezeńı. [16] [19]

Po prostudováńı všech zde prezentovaných model̊u by čtenáři mělo být
jasné, že velká část model̊u je nominativńıch. Rovněž je možné si snadno
povšimnout, že modely se soustřed́ı na životńı cyklus znalosti v organizaci.
Krátkou analýzou je možné zjistit, že většina model̊u obsahuje

1. źıskáńı znalosti,

2. organizace znalosti,

3. sd́ıleńı znalosti a

4. aplikaci znalosti.

Dále uvedu i některé popisné modely. Ačkoli jsou výhodné, nebot’ popisuj́ı
zásadńı atributy, nemuśı být vždy univerzálně aplikovatelné a je nutné je vždy
přizp̊usobit konkrétńı situaci. Jako prvńı př́ıklad prezentuji model, který vy-
vinuli Holsapple a Joshi.Jedná se hybridńı model – tedy spojeńı popisného a
nominativńıho. Skládá se z 5 atribut̊u:

1. manažerské vlivy (vedeńı, koordinace, kontrola a měřeńı),

2. vlivy zdroj̊u (lidské, znalostńı, finančńı, materiálńı),

3. vlivy prostřed́ı (trh, konkurence, technologie, čas)

4. aktivity (źıskáváńı, výběr, internalizace a použit́ı) a

5. učeńı a projekce jako výsledek znalostńıho managementu. [16]
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Aktuálně je jedńım z nejsrozumitelněǰśıch model̊u. Také jako jeden z mála
model̊u definuje i výsledek znalostńıho managementu, kterým v tomto př́ıpadě
je učeńı a projekce.

Hybridńı a popisné modely často berou v potaz kulturńı faktory, které
podnik ovlivňuj́ı, a strategické záměry celého podniku. Strategie je d̊uležitou
součást́ı každého podniku a každý obor managementu by se j́ı měl ř́ıdit. Dále
je vhodné v modelu brát zřetel i na zpětnou vazbu, která může být opomı́jena,
avšak poskytuje zásadńı informace o fungováńı znalostńıho managementu.

Druhý, tentokrát čistě popisný model, který zde uvedu, byl vyvinut v roce
1997 firmou Arthur Andersen Consulting. Po přejmenováńı v roce 2001 je dnes
firma známá jako Accenture a je jednou z největš́ıch konzultačńıch firem na
světě. Model se skládá z pěti krok̊u, kterými jsou:

1. vyhodnoceńı,

2. definováńı role znalost́ı v organizaci,

3. vytvořeńı strategie znalostńıho managementu, která je v souladu se stra-
tegíı podniku,

4. identifikace proces̊u, kultury a technologíı nutných pro implementaci
strategie znalostńıho managementu a

5. zpětná vazba a jej́ı využit́ı k vylepšeńı znalostńıch proces̊u.

Model je zaj́ımavý hned prvńım krokem, který zahrnuje vyhodnoceńı aktuálńı
situace, aby bylo jasné, na jakých základech implementace může stavět. Dále
pak model bere v potaz již zmı́něnou strategii podniku, kulturńı a technolo-
gické aspekty a implementuje i zpětnou vazbu.

2.6 Strategie knowledge managementu

V předchoźı sekci 2.5 jsem se věnoval model̊um znalostńıch proces̊u. Pro
některé popisné modely je typická tvorba strategie znalostńıho managementu.
Obecně je tvorba strategie nutná pro každou organizaci, nebot’ právě strategie
zajǐst’uje, že se věci v organizaci neděj́ı náhodně, ale maj́ı daný řád a směr.
Každý obor managementu by pak měl mı́t vlastńı strategii, která je v souladu
se strategíı celého podniku.

Možné strategie pro znalostńı managementu rozvedl v roce 1997 Karl
Martin Wiig, který následoval práci ekonoma Paula Romera. Ten se v roce
2018 stal laureátem Nobelovy ceny za ekonomii a právě jeho publikace na
téma economics of ideas byla jedńım z d̊uvod̊u tohoto oceněńı. Economics
of ideas představuje myšlenku prakticky neomezeného ekonomického r̊ustu,
který vycháźı z inovaćı a tvorby znalostńıch produkt̊u. Na rozd́ıl od tradičńıho
pojet́ı, které předpokládá, že možnosti expanze jsou omezené. Tato omezeńı
vycháźı z nedostatku fyzických zdroj̊u, kapitálu nebo pracovńı śıly. [14]
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Economics of ideas dále ukazuje, jak kritickou roli v celém procesu hraj́ı
znalosti. Pomoćı dobře distribuovaných znalost́ı mezi lidi (v př́ıpadě organi-
zace zaměstnance) je možné dosáhnout již zmı́něných inovaćı, které tvoř́ı pro-
dukty a služby nejvyšš́ıch kvalit (znalostńı produkty). Myšlenku znalostńıch
produkt̊u do svého modelu zakomponoval i Beckman a Liebowitz, což bylo
čtenáři prezentováno v sekci 2.5. [14]

Právě economics of ideas ukazuje, jak moc je znalostńı management
d̊uležitý a proč se s ńım většina organizaćı začala zabývat. A také proč
organizace, které ještě nezačaly, brzo naraźı na problémy.

Ovlivněn touto myšlenkou Wiig sestavil seznam několika strategíı, které
organizace typicky nastavuj́ı pro znalostńı management. Tyto strategie a jejich
ćıle je možné využ́ıt při zaváděńı znalostńıch proces̊u použ́ıt. Na základě stra-
tegie je pak nutné nastavit ćıle, kterých má znalostńı management dosáhnout.
[14]

2.6.1 Hlavńı strategie podniku

Tato strategie ř́ıká, že strategie znalostńıho managementu je i strategíı celé
organizace. Ta se poté soustřed́ı na vytvářeńı, zachyceńı, organizaci, obnovu,
sd́ıleńı a použ́ıváńı znalost́ı ve všech plánech a operaćıch. Ćıl je źıskáńı nej-
lepš́ıch možných znalost́ı a jejich následné použit́ı ve všech akćıch podniku.

2.6.2 Strategie duševńıho vlastnictv́ı

Strategie se zaměřuje na ř́ızeńı duševńıch aktiv na podnikové úrovni. Tedy
např́ıklad patenty, technologie, provozńı a ř́ıd́ıćı postupy, vztahy se zákazńıky
a daľśı aktiva. Management by se měl zaměřit na organizaci, úschovu, obnovu a
zvýšeńı dostupnosti znalost́ı. To vše by mělo vyústit v tvorbu lepš́ıch produkt̊u,
které můžou být uvedeny na trh.

2.6.3 Strategie osobńı zodpovědnosti

Strategie má za úkol zd̊uraznit osobńı odpovědnost za investice, inovace a
udržeńı konkurenceschopnosti. Dále se zaměřuje na efektivńı využit́ı a dostup-
nost znalost́ı. Zaměstnanci by se tedy měli ćıtit osobně zodpovědńı za uchováńı
a sd́ıleńı znalost́ı, které pro organizaci vytvoř́ı. Výsledkem bude zvýšeńı kon-
kurenceschopnosti.

2.6.4 Strategie pro tvorbu znalost́ı

Strategie se zaměřuje na organizačńı učeńı, základńı a aplikovaný výzkum.
Strategie má za ćıl motivovat zaměstnance k inovaćım. Důležité je také źıskané
poznatky uchovat a źıskat z nich nové a lepš́ı znalosti, které povedou ke zvýšeńı
konkurenceschopnosti.
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2.6.5 Strategie přenosu znalost́ı

Hlavńım úkolem, který strategie určuje je systematický př́ıstup k přenosu
znalost́ı (źıskáváńı, organizováńı, restrukturalizace, skladováńı a distribuce)
na mı́sta, kde s nimi bude vykonána užitečná práce. Strategie obsahuje i sd́ıleńı
znalost́ı a osvojováńı osvědčených postup̊u.

2.7 Př́ınosy znalostńıho managementu

Čtenář by již měl být obeznámen s t́ım, co znalostńı management je, jak se
k němu dá přistupovat a jaké strategické ćıle může plnit. Podobně by asi
mělo by být jasné, že zavedeńı znalostńıho managementu neńı samoúčelné.
Vždy sleduje vytyčený ćıl a má organizaci přinést nějaké benefity. Tato sekce
prezentuje, jaké př́ınosy a benefity pro organizaci může představovat dobře
zvládnutý znalostńı management.

Prvńı výzkum, který se zaměřil na aktuálńı situaci v oblasti znalostńıho
managementu, provedly již v roce 1999 Alavi a Leidner. V rámci výzkumu se
dotazovaly i na benefity, které zavedeńı znalostńıho managementu přineslo.
Systémy byly navrženy, aby přinesly procesńı i organizačńı vylepšeńı.

Mezi procesńı patř́ı komunikace (zvýšená a rychleǰśı komunikace, zvýšené
zapojeńı zaměstnanc̊u a větš́ı prezentace jejich názor̊u) a efektivita (rychleǰśı
řešeńı problémů, rychleǰśı výsledky a dodávka produkt̊u na trh). Ty orga-
nizačńı pak zahrnuj́ı předevš́ım finance (zvýšený prodej, sńıžená cena a vyšš́ı
ziskovost), marketing (lepš́ı produkt nebo služba, větš́ı zaměřeńı na zákazńıka
a ćılený marketing) a všeobecné vylepšeńı (zlepšený projektový management
a sńıžeńı počtu zaměstnanc̊u). [20]

Bureš rozděluje možné př́ınosy do dvou kategoríı. Jedna z nich jsou
výsledky se vztahem k znalostńımu managementu. Tyto výsledky jsou př́ımo
spojené s realizaćı znalostńıch proces̊u. Jako hlavńı př́ınosy v této kategorii
uvád́ı

1. zlepšeńı sd́ıleńı znalost́ı a kooperace mezi zaměstnanci organizace,

2. rozš́ı̌reńı nejlepš́ıch pracovńıch praktik v organizaci,

3. zlepšeńı učeńı se a integrace nových zaměstnanc̊u,

4. eliminace ztráty know-how,

5. zlepšeńı kvality projekt̊u a inovace,

6. zlepšeńı vztah̊u s exterńım prostřed́ı a př́ıprava na jeho vývoj a

7. zlepšeńı krizového managementu a reakćı na neočekávané události. [13]
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Druhá kategorie jsou výsledky se vztahem k hlavńımu předmětu podnikáńı
organizace (core business). Zde jsou př́ınosy stejné jako u každé inovace a
odpov́ıdaj́ı každému podnikatelskému záměru:

1. zvýšeńı výkonnosti organizace,

2. zvýšeńı zisku,

3. maximalizace tržeb,

4. sńıžeńı náklad̊u,

5. zavedeńı nových zp̊usob̊u práce a

6. vytvořeńı nových př́ıležitost́ı na trhu. [13]

Je možné naj́ıt mnoho př́ıpad̊u organizaćı, které po implementaci zna-
lostńıho managementu skutečně některý z př́ınos̊u poćıtily. Společnost Bri-
tish Petrol d́ıky zavedeńı týmových videokonferenćı zvýšila rychlost řešeńı
kritických operačńıch problémů. Společnost Texas Instruments d́ıky sd́ıleńı
nejlepš́ıch praktik mezi pobočkami ušetřila prostředky ekvivalentńı investici
do nové pobočky. Společnost Hewlett-Packard zrychlila uvedeńı nových pro-
dukt̊u na trh d́ıky sd́ıleńı expertńıch znalost́ı, které pro vývojové týmy byly
dř́ıve nedostupné. Společnosti Skandia, d́ıky zavedeńı nových metrik pro in-
telektuálńı kapitál a zaměřeńı manažer̊u na navyšováńı jeho hodnoty, rostly
tržby nejrychleji v celém oboru. Společnost Dow Chemical d́ıky lepš́ı správně
intelektuálńı kapitálu, zvýšila ročńı př́ıjmy z licenćı o 100 milion̊u dolar̊u.
Společnost Booz-Allen & Hamilton d́ıky sńıžeńı času potřebného k nalezeńı
zodpovědného zaměstnance nebo potřebné informace, ušetřila přes 7 milion̊u
dolar̊u ročně. [13]

Klaus North a jeho kolegové provedli výzkum založený na analýze 48
společnost́ı. Společnosti byly členy Německé asociace pro znalostńı manage-
ment nebo Švýcarského fóra pro znalostńı management. K výzkumu využili
analytickou metodu Balanced scorecard, která tvoř́ı vazbu mezi strategíı a
operativńımi činnostmi organizace. Měřeńı výkonnosti prob́ıhá pomoćı čtyř
perspektiv:

1. finance (finančńı výsledky a efektivita využ́ıváńı zdroj̊u),

2. zákazńıci (spokojenost, udržeńı zákazńık̊u, akvizice nových zákazńık̊u),

3. vnitřńı procesy (efektivita a kvalita),

4. učeńı a r̊ust (vzděláváńı zaměstnanc̊u).

Pro účely výzkumu však North metodu upravil a perspektivu učeńı a r̊ust
rozdělil na dvě samostatné perspektivy 1. inovace a 2. zaměstnanci. V rámci
dotazováńı respondenti vytvořili přibližně 240 výrok̊u o př́ınosech znalostńıho
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managementu pro organizaci, ve které pracuj́ı. Tato tvrzeńı byla následně
rozdělena do perspektiv Balanced scorecard.

Sledované organizace realizovaly zlepšeńı předevš́ım v oblastech vnitřńıch
proces̊u a výkonu zaměstnanc̊u. Naopak nejmenš́ı zlepšeńı bylo vidět v oblasti
finanćı a inovaćı. Autoři dále zkoumali i jednotlivé faktory v každé perspektivě,
což přináš́ı ještě větš́ı náhled do zlepšeńı, kterých organizace dosáhly. V ob-
lasti vnitřńıch proces̊u organizace zrychlily interńı procesy a nově využ́ıvaly
organizačńı znalosti. Při zkoumáńı perspektivy zaměstnanci autoři zjistili,
že největš́ı zlepšeńı bylo realizováno ve zkráceńı doby potřebné pro adap-
taci nových zaměstnanc̊u, zvýšeńı úrovně znalost́ı jednotlivých zaměstnanc̊u
a zvýšeńı jejich motivace.

Ve vztahu k zákazńık̊um bylo nejvýznamněǰśı zvýšeńı kvality výrobk̊u a
služeb. Jak již bylo řečeno, nejslabš́ı výsledky se dostavily v oblasti finanćı.
Jedná se pouze o 7 % všech měřitelných př́ınos̊u. Konkrétńımi př́ınosy jsou
zvýšeńı obratu, sńıžeńı náklad̊u na administrativu a zlepšeńı ř́ızeńı rizik.

Důležité je i podotknout, že výzkum byl lokálńı, jelikož zapojené orga-
nizace byly pouze z Německa a Švýcarska. Znalostńı management je vysoce
ovlivňován strategíı organizace, jej́ımi ćıli a stylem ř́ızeńı. V jiných kulturńıch
podmı́nkách či v organizaćıch s jiným stylem ř́ızeńı a motivaćı by výzkum
mohl dopadnout odlǐsně. Rovněž je nutné dodat, že př́ınosy znalostńıho ma-
nagementu jsou dlouhodobé a typicky nemaj́ı operativńı charakter. [13]

2.8 Znalostńı pracovńık

V sekci 2.4.1 jsem čtenáře seznámil s definićı znalostńı organizace a v sekćıch
2.5 a 2.7 jsem se věnoval znalostńım produkt̊um a službám. Právě znalostńı
organizace a znalostńı produkty jsou závislé na znalostńıch pracovńıćıch. Jako
prvńı termı́n znalostńı pracovńık (knowledge worker) představil Petr Drucker,
který tento termı́n dával do kontrastu manuálńıho pracovńıka.

Manuálńı pracovńık existoval v každé společnosti od jej́ıho počátku. Ne
však každý se zabýval jeho produktivitou. Bylo prakticky axiomatické, že
pracovńık mohl vyprodukovat v́ıce pouze pokud pracoval v́ıce hodin. Jestli
existovala záležitost, na které se ekonomové 19. stolet́ı shodli, byl to právě
fakt, že existuj́ı rozd́ıly mezi dovednostmi pracovńık̊u, avšak neexistuje jiný
rozd́ıl v jejich produktivitě, než že někteř́ı jsou ĺıńı a jińı pracovit́ı. [21] [22]

Prvńı, kdo se produktivitou pracovńık̊u skutečně začal zabývat, byl Fre-
derick Winslow Taylor ve 20. stolet́ı. Od té doby se produktivita manuálńıch
pracovńık̊u zvyšovala pr̊uměrně o 3 % každý rok. Drucker argumentuje, že
právě zvyšováńı produktivity manuálńıch pracovńık̊u byl hnaćı motor ekono-
mického r̊ustu a všech sociálńıch výdobytk̊u 20. stolet́ı. Vždyt’ během 20. sto-
let́ı se produktivity zvýšila padesátkrát, což lze považovat za největš́ı úspěch
managementu ve 20. stolet́ı. Za největš́ı výzvu pro 21. stolet́ı Drucker předurčil
zvýšeńı produktivity znalostńıch pracovńık̊u. [22]
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2.8. Znalostńı pracovńık

Asi nejd̊uležitěǰśı charakteristika znalostńıho pracovńıka je fakt, že alespoň
některé z jeho vstup̊u nebo výstup̊u jsou nehmotné povahy. Od ostatńıch forem
práce se odlǐsuje předevš́ım prováděńım úkol̊u nerutinńı povahy nebo řešeńım
problémů, které jsou složité, netriviálńı a vyžaduj́ı specifické znalosti či doved-
nosti. Znalostńı pracovńık však neznamená to samé, co znalec nebo expert. Za
experty či znalce je možné považovat špičkové vědce, lékaře, myslitele nebo
manažery, pojem znalostńı pracovńık je mnohem širš́ı. V tomto př́ıpadě je
znalostńı pracovńık nadmnožinou znalce. [13] [22]

Práce znalostńıch pracovńık̊u (často též nazývaná znalostńı práce či
knowledge work) se od té klasické lǐśı v mnoha aspektech. Prvńım je ćıl
práce, kterým je řešeńı složitých problémů v komplexńıch doménách. Náplńı
práce je kreativńı činnost, při které je nutné aplikovat znalosti. Vstupy a
výstupy jsou založeny na informaćıch a datech. Při práci tak znalostńı pra-
covńık vytvář́ı nové poznatky, interpretuje již objevené znalosti a transformuje
je do jiných oblast́ı a kontext̊u. Na rozd́ıl od manuálńıho pracovńıka znalostńı
pracovńık využ́ıvá primárně své intelektuálńı schopnosti a znalosti, nikoli
fyzické schopnosti. Je tedy očekávána vysoká úroveň vzděláńı a proškolenosti.
[22] [23]

Nonaka v roce 1991 popsal znalosti jako hnaćı motor inovaćı a podpořil tak
tezi Druckera. Vyjádřil však obavy, že manažeři nechápou využit́ı znalost́ı, ne-
bot’ organizace jsou jako živé organizmy podobné jednotlivc̊um, nikoli výrobńı
stroje. Tvrdil, že mnoho manažer̊u vid́ı znalosti stále jako statický vstup do
výrobńıch stroj̊u. Opravdový prostor pro změnu viděl právě ve znalostńıch
pracovńıćıch a jejich př́ınosu. [24]

2.8.1 Produktivita

Ve zkoumáńı znalostńıch pracovńık̊u a jejich produktivity je naše civilizace
ještě na začátku. Ve smyslu produktivity manuálńıch pracovńık̊u jsme s pro-
duktivitou znalostńıch pracovńık̊u na začátku 20. stolet́ı. Drucker však již na
začátku 21. stolet́ı identifikoval 6 hlavńıch faktor̊u, které určuj́ı produktivitu
znalostńıch pracovńık̊u.

1. Produktivita znalostńıch pracovńıka vyžaduje, abychom se ptali na
otázku ”Co je mým úkolem?“

2. Je žádoućı, aby znalostńı pracovńıci měli autonomii. S tou však souviśı
i zodpovědnost za produktivitu a ř́ızeńı svého výkonu.

3. Inovace muśı být součást́ı práce, úkol̊u a zodpovědnosti znalostńıho pra-
covńıka.

4. Znalostńı práce vyžaduje neustálé učeńı, ale i vyučováńı na straně zna-
lostńıho pracovńıka.
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5. Kvalita výstup̊u znalostńıho pracovńıka je minimálně stejně d̊uležitá jako
kvantita.

6. Znalostńı pracovńık muśı být považován za aktivum, nikoli za náklad.
Rozd́ıl je, že náklady je nutné minimalizovat, kdežto aktiva je nutné
ř́ızeně posilovat. Je d̊uležité, aby pracovńık chtěl v organizaci pracovat,
a to i ve srovnáńı se všemi ostatńımi př́ıležitostmi.

S výjimkou posledńıho jsou všechny faktory skoro přesným opakem
požadavk̊u na zvýšeńı produktivity manuálńıch pracovńık̊u. Dalo by se argu-
mentovat, že d̊uležitost posledńıho bodu si uvědomil už Henry Ford v roce
1914, kdy skokově zvýšil mzdu svých kvalifikovaných zaměstnanc̊u z $0.8 na
$5. Jeho motivace však byla pouze sńıžit operativńı náklady, nikoli budovat in-
telektuálńı kapitál jako aktivum firmy. Nebot’ do té doby, aby udržel ve svých
fabrikách 10 000 zaměstnanc̊u, musel jich ročně najmout 60 000. Zvýšeńı mezd
se tedy snažil sńıžit náklady na výběr a zaučeńı nových zaměstnanc̊u. [22] [13]

Na rozd́ıl od manuálńıch pracovńık̊u je pro znalostńı pracovńıky kva-
lita nejd̊uležitěǰśım kritériem. Drucker argumentuje př́ıkladem učitele: Ob-
vykle společnost nezaj́ımá, kolik student̊u učitel vyučuje, ale předevš́ım jak
kvalitńı výuka je. Produktivita manuálńı pracovńık̊u je závislá na kvantitě
s často určeným minimálńım standardem pro kvalitu. Naopak produktivita
znalostńıch pracovńık̊u ćıĺı na optimálńı, č́ı maximálńı kvalitu.

2.8.2 Metody měřeńı produktivity

Již jsem vysvětlil pojem znalostńı pracovńık a pojem produktivity znalostńıho
pracovńıka. Nyńı však ještě zbývá vysvětlit, jak se produktivita znalostńıch
pracovńık̊u měř́ı.

2.8.2.1 Metoda funkčńıch bod̊u

Metoda funkčńıch bod̊u (též Function point analysis) je analytická metoda,
která se využ́ıvá primárně pro měřeńı produktivity př́ı vývoji software. S meto-
dou přǐsel v roce 1979 Allan J. Albrecht pro IBM. Metoda spoč́ıvá v posuzováńı
funkcionality, kterou software obsahuje nebo by dle požadavk̊u obsahovat měl.
Funkčńı body jsou pak jednotkami, které je možné hodnotit. Ty jsou složeny
ze vstup̊u a výstup̊u nebo dotaz̊u. Na rozd́ıl od jiných metod nejsou hodnoceny
fyzické aspekty d́ıla (např́ıklad počet řádek kódu).

Produktivita je pak typicky měřena jako poměr funkčńıch bod̊u (FPs) a
strávených dn̊u práce (MDs). Funkčńı body jsou funkčně orientovaná met-
rika, která by měla být nezávislá na programovaćım jazyku. Tato nezávislost
však byla zpochybněna, nebot’ implementace stejné funkcionality v r̊uzných
programovaćıch jazyćıch je zpravidla r̊uzně obt́ıžná. Dále pak je metoda velmi
subjektivńı a velmi záviśı na zkušenostech a dovednostech analytika, který
jednotlivé funkcionality oceňuje. [25] [26]
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2.8.2.2 Data envelopment analysis

Data envelopment analysis je neparametrická metoda pro měřeńı relativńı
produktivity jedince oproti populaci. Např́ıklad tedy měřeńı produktivity jed-
noho znalostńıho pracovńıka v̊uči celému týmu. Pro měřeńı využ́ıvá rozhodo-
vaćı jednotky (Decision making units). Metoda porovnává objem vstupńıch
a výstupńıch dat jedné rozhodovaćı jednotky oproti všem rozhodovaćım jed-
notkám ve stejném prostřed́ı. [26]

2.8.2.3 Provozńı funkčńı analýza

Provozńı funkčńı analýza (též Operational functional analysis) je metoda,
která je založena na určeńı poměru mezi poptávkou po produktu a počtem
zakázek, které pracovńık obslouž́ı. Poptávka př́ımo určuje kvantitu, kterou je
nutné vyprodukovat. Výsledek je tedy možné spoč́ıtat jako poměr vyř́ızených
objednávek v̊uči času, který na jejich vyř́ızeńı pracovńık potřeboval. [26]

2.8.2.4 Multi-minute measurement

Multi-minute measurement je relativně jednoduchá metoda pro vývoj standar-
dizovaných měřeńı práce znalostńıch pracovńık̊u. Metoda spoč́ıvá v pozorováńı
práce v předem stanovené časy, nikoli náhodně, jak tomu někdy bývá. Metodu
je tak možné shrnout v následuj́ıćıch 4 kroćıch:

1. vytvořeńı seznamu činnost́ı a jejich dohledu,

2. nastaveńı kód̊u pro jakoukoli zvláštńı klasifikaci, která se má použ́ıt,

3. vypracováńı postup̊u reportingu zaměstnanc̊u a

4. výběr měř́ıćıho intervalu a př́ıprava formulář̊u pro reporting. [26]

2.8.2.5 Metoda splněných ćıl̊u

Metoda splněných ćıl̊u jednoduše měř́ı poměr mezi vytyčenými ćıli a splněnými
ćıli. Výsledná produktivita tak může být např́ıklad počet splněných úkol̊u v̊uči
všem přǐrazeným úkol̊um. Metoda jako taková nebere v potaz kvalitu, což neńı
typické pro metody měřeńı produktivity znalostńıch pracovńık̊u. Avšak měřeńı
kvality může být zapracováno do evaluace splněńı úkolu. [26]

2.8.2.6 Procento činnost́ı s přidanou hodnotou

Daľśı zaj́ımavou metodou je procento činnost́ı s přidanou hodnotou (Percen-
tage of time spent in value-added activity). Jak vyplývá z názvu, je nutné
činnosti rozdělit na ty, které pomáhaj́ı dosáhnout ćıl̊u (tedy těch s přidanou
hodnotou) a činnost́ı, které jsou podp̊urné nebo ćıl̊u nedosahuj́ı. Produktivita
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je pak měřena poměrem mezi časem stráveným činnostmi s přidanou hodno-
tou a celkovým pracovńım časem. Prvńı problém metody spoč́ıvá ve faktu, že
nijak nebere v potaz kvalitu výstupu. Druhý problém je, že metoda neř́ıká,
zda by práce mohla být vykonána lépe nebo rychleji. V roce 1993 použili tuto
metodu Clark a Wheelwright ke studii dopadu počtu projekt̊u přǐrazených
jednomu pracovńıkovi. [26]

2.8.2.7 Vzájemné hodnoceńı

Vzájemné hodnoceńı (též Peer evaluation) je metoda, která je pro vyhod-
nocováńı produktivity použ́ıvána relativně často. Je založena na myšlence,
že kolegové lépe dokážou odhadnout všechny aspekty práce (včetně nedefi-
novatelných aspekt̊u) a dokáž́ı zhodnotit produktivitu ostatńıch v̊uči té své.
V rámci hodnoceńı mohou brát v potaz i kvalitu výstupu. Metoda nedovoluje
produktivitu měřit, pouze subjektivně vyhodnocovat. Je tedy nutné předem
nastavit některá kritéria a obory hodnoceńı. [26]

2.8.3 Zhodnoceńı měřeńı produktivity

Je možné si všimnout, že největš́ım neduhem všech metod je nejasnost,
jakým zp̊usobem měřit výsledek. Většina metod prezentovaných v sekci
2.8.2 je použitelná i pro měřeńı produktivity manuálńıch pracovńık̊u. Jenže
u manuálńıch pracovńık̊u je často velmi snadné změřit výstup, nebot’ pro-
ces, výstup a kvalita výstupu mohou být velmi dobře standardizovány. Pro
znalostńı pracovńıky žádný podobný standard neexistuje. Hlavńım d̊uvodem
je, že zat́ım neznáme spolehlivý postup, jak kvantitativně změřit kvalitu zna-
lostńıho výstupu. Bude-li nalezena vhodná metrika na měřeńı kvality výstupu,
všechny výše zmı́něné metody bude možné instantně s touto metrikou použ́ıt.

2.9 Kritika znalostńıho managementu

Znalostńımu managementu se během jeho vývoje dostalo i mnoho kritiky.
Truneček již v roce 2004 kritiku rozdělil do dvou skupin. Do prvńı řad́ı kri-
tiky bez znalosti podstaty, kteř́ı maj́ı o znalostńım managementu jen malé
povědomı́. Jejich názor obvykle vyjadřuje, že znalostńı management je módńı
záležitost, kterou prosazuj́ı předevš́ım velké konzultačńı společnosti a nemá
cenu se j́ım zabývat. Druhá skupina jsou autoři, kteř́ı znalostńımu manage-
mentu rozumı́ a ćıleně adresuj́ı jeho vlastńı problémy. Dále se v textu budu
zabývat pouze druhou skupinou autor̊u. [27]

Asi nejzásadněǰśı je otázka, zda se daj́ı znalosti ř́ıdit a zda neńı vhodněǰśı
se soustředit na udržováńı a zlepšováńı prostřed́ı, ve kterém znalosti vznikaj́ı,
předávaj́ı se a využ́ıvaj́ı. Zavedeńı znalostńıho managementu toto prostřed́ı
výrazně naruš́ı. Pokud jsou při zaváděńı přehĺıženy předchoźı kulturńı hod-
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noty, ve výsledku může zavedeńı znalostńıho managementu zhoršit sd́ıleńı ta-
citńıch znalost́ı uvnitř organizace. [23]

Wilson má na předchoźı otázku velmi jasnou a odmı́tavou odpověd’.
V zásadě tvrd́ı, že vše uvnitř mozku, s č́ım je možné manipulovat, jsou data
a informace. Ty je možné ř́ıdit, avšak znalosti nikoli. Dále uvád́ı, že lidé maj́ı
velmi malou kontrolu nad t́ım, co doopravdy věd́ı. Jako př́ıklad uvád́ı infor-
mace, které se jedinec nauč́ı a zapomene, aniž by si tento fakt uvědomoval.
[28]

Daľśım problémem je pohled na znalosti. Aktuálně se většina oblast́ı zna-
lostńıho managementu (a předevš́ım pak informačńı systémy znalostńıho ma-
nagementu) na znalosti d́ıvá jako na objekt. Avšak mnoho autor̊u se domńıvá,
že znalost neńı plně objektivizovatelná. V d̊usledku tohoto pohledu je zna-
lostńı management často orientován na technologie a opomı́j́ı fakt, že znalosti
vytvář́ı a už́ıvaj́ı lidé. [23]

Problémové je i tvrzeńı ze sekce 2.8, že znalostńı pracovńıci jsou aktivem,
avšak manuálńı pracovńıci jsou nákladem, nebot’ toto tvrzeńı zcela zřejmě
odporuje ekonomické realitě. [22]

2.10 Závěr

V této kapitole jsem vysvětlil rozd́ıl mezi daty, informacemi a znalostmi. Dále
jsem čtenáře seznámil s teoríı, taxonomíı znalost́ı a dopady r̊uzných pohled̊u
na znalosti. Na základě této teorie jsem představit problém nedefinovanosti
znalostńıho managementu. Uvedl jsem několik definic, které jsou pro znalostńı
management aktuálńı a z nich se pokusil vyzdvihnout zásadńı myšlenky.

Dále jsem prezentoval stručnou historii znalostńıho managementu. Na his-
torii jsme navázal modely, které pokrývaj́ı základńı fáze znalostńıho manage-
mentu a které ukazuj́ı možnosti jeho implementace. Rovněž jsem ukázal hlavńı
př́ınosy, které znalostńı management pro organizaci může mı́t. Vše jsem pro-
pojil s termı́ny znalostńı organizace, znalostńı produkt a znalostńı pracovńık.
Vysvětlil jsem, jaký k sobě maj́ı vztah a proč jsou pro moderńı znalostńı
management d̊uležité. Nakonec jsem uvedl i kritické pohledy na znalostńı ma-
nagement a stručně ukázal jeho aktuálńı problémy.
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Kapitola 3
Systémy znalostńıho

managementu

V rámci kapitoly 2 jsem popsal znalostńı management. V kapitole bylo řečeno,
že zavedeńı znalostńıho managementu v organizaci často spoč́ıvá v zavedeńı
informačńıho systému. Tyto informačńı systémy se obvykle nazývaj́ı knowledge
base systémy či znalostńı databáze a slouž́ı předevš́ım k tř́ıděńı, ukládáńı a
vyhledáńı znalost́ı.

Existuj́ı i systémy znalostńıho managementu, které jsou nadmnožinou zna-
lostńıch databáźı. Takové systémy často slouž́ı k podpoře všech proces̊u zna-
lostńıho managementu. Ačkoli ne každý aspekt znalostńıho managementu
vyžaduje implementaci informačńıho systému, mnoho z nich právě na in-
formačńı systémy spoléhá. [2]

Aby hned na začátek nedošlo k omylu, ještě jednou je třeba zd̊uraznit,
že zavedeńı znalostńıho managementu neznamená zavést pouze informačńı
systém. Je nutné provést i daľśı podp̊urné kroky. A ačkoli to již v dnešńı
době neńı obvyklé, je možné zavést znalostńı management bez zavedeńı in-
formačńıho systému. [29]

V literatuře je možné se setkat i se systémy organizačńı paměti, ang-
licky Organizational Memory Systems (OMS). Tyto systémy slouž́ı k přenášeńı
dř́ıve źıskaných znalost́ı na současné činnosti. Někdy jsou OMS považovány za
synonymum pro systémy znalostńıho managementu, jindy jako jejich možná
součást. [23]

Je vhodné uvést i existenci e-learning platforem, které slouž́ı předevš́ım
k soustavnému vzděláváńı. Shromažd’uj́ı dohromady studijńı materiály a pod-
poruj́ı interakci mezi studenty a vyučuj́ıćımi. Podobně jako OMS i e-learning
platformy jsou často součást́ı jednoho větš́ıho systému znalostńıho manage-
mentu. [23]
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3.1 Využit́ı systému znalostńıho managementu

Alavi a Leidner uvád́ı 3 hlavńı využit́ı systémů znalostńıho managementu.
Prvńım je kódováńı a sd́ıleńı nejlepš́ıch praktik a postup̊u (best practice). Jako
př́ıklad uváděj́ı pojǐst’ovaćı společnost, která čelila poklesu zisk̊u. Společnost
zavedla proces pro hledáńı nejlepš́ıch rozhodnut́ı, který byl podpořen in-
formačńım systémem. Společnost tak dokázala zaujmout ziskověǰśı trhy a
v d̊usledku i zvýšit zisk. [2]

Druhým uvedeným využit́ım je mapováńı interńı odbornosti. Mnoho zna-
lost́ı v organizaci stále z̊ustává nekodifikováno (předevš́ım ve vlastnictv́ı
konkrétńıch zaměstnanc̊u). V takovém př́ıpadě je mapováńı nekodifikovaných
znalost́ı velmi užitečné. V d̊usledku některé znalosti neńı možné naj́ıt př́ımo,
je však možné naj́ıt jiného pracovńıka, který dané znalosti má. Jako př́ıklad
uvád́ı pr̊uzkum z roku 1998, který uvád́ı, že 74 % respondent̊u věř́ı, že nejlepš́ı
znalosti, které organizace vlastńı, jsou nedostupné. Dále pak 68 % respondent̊u
uvedlo, že se v jejich organizaci opakuj́ı chyby. [2]

Jako třet́ı využit́ı systémů znalostńıho managementu uvád́ı tvorbu zna-
lostńıch śıt́ı. Základem pro sd́ıleńı znalost́ı je komunikace. Znalostńı śıtě však
jdou ještě dál a nesoustřed́ı se pouze na sd́ıleńı znalost́ı, ale i na podporu
vzniku nových znalost́ı. Propojeńım expert̊u, kteř́ı mezi sebou sd́ılej́ı zna-
losti, mohou vznikat nové kolektivńı znalosti. Jako př́ıklad uvád́ı společnost
Chrysler, která změnila organizačńı členěńı firmy. Uvědomila si, že je pod-
statné, aby se experti ve stejné oblasti ale r̊uzných týmů mohli nadále potkávat
a komunikovat mezi sebou. [2]

Maier a Hadrich představuj́ı v́ıce prakticky zaměřené využit́ı systémů
znalostńıho managementu. Jejich pohled vycháźı z konceptu znalost́ı práce,
rozebrané v sekci 2.8, a využit́ı existuj́ıćıch informačńıch systémů. Jejich
využit́ı vid́ı primárně v komunikaci a zpracováńı nestrukturovaných nebo
semi–strukturovaných dat. K tomu doporučuj́ı využ́ıt systémy pro správu
obsahu (CMS), systémy pro správu dokument̊u (DMS) nebo e-learning plat-
formy. Jako protiklad uváděj́ı relačńı databázové systémy nebo datové sklady.
Se změnou systémů, které znalostńı pracovńıci využ́ıvaj́ı přicháźı i nové
problémy a výzvy. Těmi největš́ımi jsou sd́ıleńı organizačńıch znalost́ı mimo
hranice organizace a vyhledáńı nebo źıskáńı dokument̊u a zpráv v nestruktu-
rovaných formátech. [23]

3.2 Fáze vývoje systému znalostńıho
managementu

Woodman a Zade ve své práci představili framework pro vývoj systémů zna-
lostńıho managementu. V práci argumentuj́ı, že vývoj systému znalostńıho
managementu se lǐśı od vývoje běžného informačńıho systému. Zde bych rád
zd̊uraznil, že zálež́ı na úhlu pohledu. Informačńı systémy tradičně vznikaj́ı
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dvěma zp̊usoby. Prvńı je interńı, kde na informačńım systému pracuj́ı firemńı
zaměstnanci a systém vzniká jako firemńı produkt, který je možné využ́ıvat
v rámci firmy nebo ho poskytnout třet́ım stranám. Druhý zp̊usob je exterńı, při
kterém je do vývoje zapojena třet́ı strana. Na samotné organizaci z̊ustává de-
finice požadavk̊u na systém, avšak návrh a vývoj systému je přenesen na třet́ı
stranu. Z pohledu třet́ı strany je tedy vývoj informačńıho systému znalostńıho
managementu zcela totožný s vývojem běžného informačńıho systému, nebot’
práce spojená s definićı požadavk̊u z̊ustává na straně organizace jako zadava-
tele. [29]

Prvńı fáźı je analýza aktuálńıho stavu. Během ńı je nutné pod́ıvat se na
aktuálńı stav fungováńı organizace a identifikovat problémy. Dále je nutné
definovat jasné ćıle, které má implementace přinést a které všechny zúčastněné
strany chápou stejným zp̊usobem. K ćıl̊um je potřeba přidat i kvalifikačńı
kritéria pro jejich splněńı.

V druhé fázi je definován kýžený stav, do kterého by se organizace ráda
dostala. Ten by měl reflektovat problémy, které byly identifikovány v prvńı
fázi. Organizace by měla primárně řešit business problémy, jejichž vyřešeńı
přinese nové produkty a služby nebo dostatečně vylepš́ı ty stávaj́ıćı. Výstupem
by měla být jasně definovaná vize zlepšeného stavu. Ta muśı být v souladu se
strategíı a viźı celé organizace.

Třet́ı fáźı je návrh systému znalostńıho managementu. Úkolem fáze je
přenést vizi kýženého stavu do informačńıho systému a splnit tak stanovené
ćıle. K tomu je využito znalostńıch agent̊u, znalostńıch tok̊u a znalostńıch
rozhrańı. Znalostńı agenti jsou entity, které jsou schopné držeńı znalost́ı a
interakce (zaměstnanci, dodavatelé, dokumenty atp.). Znalostńı toky repre-
zentuj́ı přenos znalost́ı mezi agenty. Znalostńı rozhrańı jsou pak mı́sta, kde
jsou znalosti předávány mezi agenty. Rozhrańı dále určuj́ı pravidla pro přenos
informaćı mezi agenty. [29] Návrh informačńıho systému je však možné provést
plně dle princip̊u softwarového inženýrstv́ı.

Ve čtvrté fázi jsou zkoumány informačńı technologie, které je možné použ́ıt.
Informačńı technologie by měly splňovat požadavky (organizačńı, sociálńı,
technologické atp.), které jsou stanoveny návrhem ve fázi 3. Informačńı tech-
nologie mohou být posuzovány i na základě daľśıch kritéríı (cena, dostup-
nost, složitost atp.), které si organizace stanov́ı. Výsledkem této fáze by mělo
být rozhodnut́ı, zda komponenty pro systém budou nakoupeny, vytvořeny
svépomoćı nebo vzniknou integraćı stávaj́ıćıch řešeńı uvnitř organizace.

Pátá fáze slouž́ı pro ř́ızeńı evolučńıho potenciálu systému. Organizace by se
tedy měla ujistit, že systém je navržený správně a že se zvládne přizp̊usobovat
změnám v organizaci a jej́ım okoĺı. Tyto změny nemuśı být čistě technické,
avšak jedná se i o nové trendy. V př́ıpadě identifikace problému je nutné se
vrátit na začátek a postupovat opět od jeho definice. [29]
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3.3 Rozd́ıl oproti běžnému informačńımu systému

Z přechoźı sekce 3.2 by již čtenáři mělo být jasné, že vývoj systémů znalostńıho
managementu se od vývoje jiných informačńıch systémů částečně lǐśı. Tato
sekce má za ćıl představit všechny zásadńı rozd́ıly.

Prvńım z rozd́ıl̊u je iniciativa, která v tomto př́ıpadě přicháźı od zna-
lostńıho managementu. Výsledný informačńı systém má sloužit ćıl̊um zna-
lostńıho managementu (např́ıklad zvýšeńı produktivity), nikoli př́ımo busi-
ness ćıl̊um organizace. Informačńı systém je tak opravdu pouze podpora pro
znalostńı management a vzniká pouze z jeho iniciativy. [23]

Daľśım rozd́ılem je kontext. Alavi a Leidner znalost v rámci systémů zna-
lostńıho managementu charakterizuj́ı jako informaci, která je smysluplně or-
ganizovaná a zasazená do kontextu. [2] Znalost záviśı na kontextu a s r̊uznými
akcemi a interakcemi se znalost měńı. Takové znalosti jsou obvykle tacitńı a
tud́ıž maj́ı část, která je z principu nepřenositelná. [23]

Kontextu se v́ıce věnoval Dourish, jehož práce se dá shrnout ve čtyřech bo-
dech: 1. kontext neńı pouze informace, kontext je relačńı vlastnost, 2. kontext
je definován dynamicky, 3. kontext se měńı s měńıćı se situaćı a 4. kontext
je neoddělitelný od obsahu. Tyto body jsou obzvláště d̊uležité pro princip
včasnosti vysvětlený v sekci 3.3.1.3 a sociotechnický princip v sekci 3.3.1.4.
[29] [30]

Na kontext také př́ımo navazuj́ı uživatelé nebo skupiny uživatel̊u (např́ıklad
jednotlivé týmy) systémů znalostńıho managementu. Ti jsou držiteli znalost́ı,
které jsou v rámci systému udržovány a poskytovány. Systematické ř́ızeńı
kontextu dovoluje udržovat spojeńı mezi kodifikovanými znalostmi a jejich
držiteli. Právě kontext poté poskytuje odpovědi, kdy znalosti vznikly, proč
vznikly nebo kdo je jejich autorem.

Jak bylo řešeno v úvodu této kapitoly, systémy znalostńıho managementu
jsou vyv́ıjeny předevš́ım proto, aby podporovaly znalostně intenzivńı pro-
cesy uvnitř organizace. Jako př́ıklad je možné uvést vznik, identifikaci, za-
chyceńı, formalizaci, přenos nebo distribuci znalost́ı. Maier a Hadrich právě
podporu proces̊u uvád́ı jako odlǐsnost od běžných informačńıch systémů. [23]
S t́ımto tvrzeńım by se však dalo polemizovat a namı́tnout, že role většiny
informačńıch systémů je podpora zavedených proces̊u.

3.3.1 Pět princip̊u vývoje systému znalostńıho managementu

Woodman a Zade dále představili i pět princip̊u, které by měl každý systém
znalostńı managementu následovat.

3.3.1.1 Princip komplexnosti

Systémy znalostńıho managementu maj́ı mnoho společných vlastnost́ı s kom-
plexńımi adaptivńımi systémy. Systémy znalostńıho managementu se nepře-
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Obrázek 31: Cynefin framework [32]

tržitě měńı, jsou nepředv́ıdatelné a jejich výstupy nejisté. Jejich stav autoři
popisuj́ı i jako ”na hraně chaosu“. Nepředv́ıdatelnost je možné chápat jako
neschopnost předpovědět výstup na základě vstupu, ale i jako neschopnost
identifikovat a správně pochopit všechny potřebné vstupy již během vývoje
systému. [29]

K ilustraci autoři použ́ıvaj́ı framework Cynefin, s kterým přǐsel v roce 1999
Dave Snowden. Framework je zaměřen na podporu rozhodováńı a obsahuje pět
domén:

1. jednoduché situace,

2. komplikované situace,

3. komplexńı situace,

4. chaotické situace a

5. zmatek. [31]

Jednoduché situace jsou dobře známé problémy s jasným a očekávaným
výsledkem. Pro takové problémy jsou známá řešeńı a nejlepš́ı pracovńı prak-
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tiky. Takové problémy se ř́ıd́ı pravidlem ”porozumět, zařadit, zareagovat“.
Prvńı je tedy nutné situaci pochopit, správně j́ı zařadit a poté zareagovat dle
jasných pravidel. Tyto situace jsou často podchyceny firemńımi procesy.

Komplikované situace jsou takové, kde jsou známá možná řešeńı, ale neńı
znám celý problém. V takovém př́ıpadě je potřeba provést analýzu problému a
vybrat některé z možných řešeńı. Situace se dá přirovnat např́ıklad ke stavbě
mostu – řešeńı pro takové problémy jsou známá, avšak je nutné prozkoumat
konkrétńı situaci a následně vybrat vhodné řešeńı.

Hlavńı rozd́ıl mezi komplikovanými a komplexńımi situacemi je ten, že pro
komplexńı situace neńı známá žádná množina možných řešeńı. Ř́ıd́ı se tak sṕı̌se
schématem ”prozkoumat, porozumět, zareagovat“. To často znamená provést
analýzu situace, vymyslet řešeńı, a to vyzkoušet. Zpětně je možné vyhodnotit,
zda řešeńı bylo vhodné či nikoli. Jako komplexńı jsou popisovány např́ıklad
situace na trźıch, v organizaćıch či ekosystémech.

Chaotické situace se vyznačuj́ı předevš́ım velkou počátečńı nejasnost́ı. Ta-
kovou situaci neńı možné pořádně uchopit a porozumět j́ı. Doporučené schéma
tedy je ”jednat, porozumět, zareagovat“. Tedy zač́ıt konat, snažit se naj́ıt něco
jasného a stabilńıho a časem se situace pravděpodobně ustáĺı a bude dostána
pod kontrolu. Jako př́ıklad je možné uvést r̊uzné katastrofické situace, kdy
neńı jasné, co se stalo, jak je situace rozsáhlá a co vše bude potřeba. Je lepš́ı
zač́ıt rychle jednat a postupně situaci dostat pod kontrolu.

Posledńı doménou je zmatek, který by se dal zaměňovat s chaotickými si-
tuacemi, avšak zmatek se v jedné zásadńı věci lǐśı – neńı jasné, kam v rámci
předchoźıch 4 domén situaci zařadit. Aktéři, kteř́ı by tedy měli konat, se ne-
dokážou shodnout. Řešeńım je rozdělit situaci na d́ılč́ı problémy, ty zařadit do
jedné ze čtyř domén a konat. [31]

Ve vztahu k systémům znalostńıho managementu se ukázalo, že komplexńı
situace často neńı možné v rámci takových systémů postihnout. Pro komplexńı
situace totiž jsme schopni odhadnout vztah mezi př́ıčinnou a následkem pouze
zpětně. U chaotických situaćı je stav často ještě horš́ı, nebot’ mezi př́ıčinnou a
následkem nelze odvodit žádný vztah. [29]

3.3.1.2 Princip celistvosti

Woodman a Zade v rámci svého výzkumu narazili na velkou provázanost
mnoha problémů typicky adresovaných v prvńı fázi jejich frameworku (na-
př́ıklad požadavek na zlepšeńı spolupráce je velmi provázán s požadavkem
využit́ı předchoźı práce koleg̊u). V rámci principu celistvosti ř́ıkaj́ı, že systémy
znalostńıho managementu by měly být analyzovány jako celky. Nikoli roz-
padnuty na menš́ı části, které jsou řešeny separátně a následně sestaveny do
komplexńıho řešeńı, jako je častou prax́ı v softwarovém inženýrstv́ı. Tomuto
principu částečně slouž́ı druhá fáze jejich frameworku, nebot’ právě v té jsou
požadavky zpracovány do ucelené vize budoućı zlepšené situace.
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Autoři argumentuj́ı, že fungováńı celku je v tomto př́ıpadně odlǐsné od
fungováńı jednotlivých část́ı a přirovnávaj́ı systém s holismem z oblasti te-
orie komplexńıho myšleńı. Analýza jednotlivých část́ı v tomto př́ıpadě neńı
dostatečná a výsledkem může být systém, který řeš́ı jiné problémy, než ty
formulované ve fáźı 1. [29]

3.3.1.3 Princip včasnosti

Výzkum ukázal, že systémy znalostńıho managementu maj́ı za úkol předevš́ım
dostat relevantńı znalosti k relevantńım uživatel̊um, a to v ten správný čas.
Předem určit kdy, kdo a kde bude danou znalost potřebovat je prakticky
nemožné. Systémy je tak nutné navrhovat s velkou mı́rou flexibility, aby bylo
možné reagovat na nové požadavky. Toto zjǐstěńı je v rozporu s literaturou,
která naznačuje, že systém by měl být správně analyzován a navržen ještě
před začátkem implementace. Literatura totiž poč́ıtá s faktem, že již ve fázi
návrhu jsou analytici schopni určit: 1. co je správná znalost, 2. kdo je držitelem
znalosti, 3. kdo znalost bude potřebovat, 4. kdy ji bude potřebovat, 5. kde ji
bude potřebovat a 6. v jakém formátu ji bude potřebovat. [29]

Na tomto mı́stě je také vhodné připomenout práci Dourishe a jeho čtyři
závěry: 1. kontext neńı pouze informace, kontext je relačńı vlastnost, 2. kon-
text je definován dynamicky, 3. kontext se měńı s měńıćı se situaćı a 4. kon-
text je neoddělitelný od obsahu. [29] [30] Druhý a třet́ı výrok jsou pro prin-
cip včasnosti nejpodstatněǰśı. Identifikace správné znalosti a jej́ı doručeńı na
správné mı́sto ve správný čas vysoce zálež́ı na kontextu, který se s měńıćımi
se situacemi měńı také.

3.3.1.4 Sociotechnický princip

Sociotechnický princip ř́ıká, že systémy znalostńıho managementu nejsou
pouze o informačńıch technologíıch. Aby byl systém pro organizaci př́ınosný,
již při jeho návrhu je třeba brát v potaz sociálńı složky organizace a jej́ı
fungováńı. Technické prvky by z těch sociálńıch měly př́ımo vycházet. [29]

Alavi a Leidner o systémech znalostńıho managementu mluv́ı jako o tř́ıdě
informačńıch systémů a k jejich návrhu nepřistupuj́ı žádným zvláštńım
zp̊usobem. [2] Tento fakt podporuje i výzkum Woodmana a Zade, který
ukázal, že mnoho organizaćı se při implementaci systémů znalostńıho ma-
nagementu obraćı právě k informačńım technologíım. Ukazuj́ı však, že takové
implementace často nedopadly úspěšně. Argumentuj́ı, že návrh systémů muśı
být podložen organizačńımi procesy, chováńım a kulturou, nikoli pouze in-
formačńımi technologiemi. [29]

Zde se opět vrát́ım právě ke kontextu. Zack tvrd́ı, že metodiky použ́ıvané
pro návrh informačńıch systémů pro systémy znalostńıho managementu nejsou
dostatečné. Jako hlavńı d̊uvody uvád́ı komplikovanost těchto systémů a také
jejich vysokou závislost na kontextu. A právě proto je vhodné při návrhu
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systémů znalostńıho managementu brát zřetel i na sociálńı složky organizace.
[33]

3.3.1.5 Princip v́ıce pohled̊u

Princip v́ıce pohled̊u adresuje předevš́ım problém r̊uznorodosti uživatel̊u, kteř́ı
systém využ́ıvaj́ı. Většina podnikových informačńıch systémů je navržena pro
jednu skupinu uživatel̊u (např. uživatelé v rámci jednoho odděleńı), která vy-
konává podobnou práci podobným zp̊usobem. Z toho plyne, že maj́ı podobné
požadavky na systém.

Systémy znalostńıho managementu muśı sloužit uživatel̊um např́ıč orga-
nizaćı. Uživatel̊um z r̊uzných týmů, s rozd́ılnými požadavky i znalostmi in-
formačńıch technologíı. Navrhovat znalostńı informačńı systém pouze jedńım
pohledem nebo předem stanovenou množinou pohled̊u může být nejen nemožné,
ale i kontraproduktivńı.

Daľśı výzvou pro systémy znalostńıho managementu jsou uživatelé, kteř́ı
zastávaj́ı v́ıce roĺı. Nebot’ nemuśı být jasné, z jaké role systém popisuj́ı. Na-
konec je d̊uležité i připomenou, že požadavky jednotlivých uživatel̊u se budou
měnit v čase nejen s měńıćı se situaćı v organizaci, ale i s měńıćı se roĺı
uživatel̊u v rámci organizace. [29]

3.4 Závěr

V této kapitole jsem se věnoval předevš́ım typ̊um systémů, které podporuj́ı
procesy znalostńıho managementu. Uvedl jsem jejich využit́ı a také jak se
navrhuj́ı a vyv́ıj́ı. Framework popsaný v sekci 3.2 bude zásadńı pro analýzu
navrhovaného informačńıho systému v kapitole 7. Dále jsem rozebral rozd́ıly
systémů znalostńıho managementu a jiných informačńıch systémů. Jednotlivá
doporučeńı pro návrh systémů znalostńıho managementu rozeberu v kapitole
4 následovanou kapitolou 5 , která analyzuje trh existuj́ıćıch řešeńı.
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Kapitola 4
Doporučeńı pro návrh systému

V kapitole 3 jsem se věnoval systémům znalostńıho managementu, odlǐsnostem
od jiných informačńıch systémů a také princip̊um návrhu. Než však začnu
s návrhem nového systému, představ́ım některá doporučeńı a teorii souvisej́ıćı
s těmito doporučeńımi. Ta bude sloužit jako základ pro pochopeńı prezento-
vaného návrhu v kapitole 8.

4.1 Analýza

Prvńı lekćı softwarového inženýrstv́ı je, že neńı možné zač́ıt implementaci in-
formačńıho systému bez předchoźı analytické práce, která by měla obsahovat
analýzu aktuálńı situace a návrh řešeńı. Při zaváděńı znalostńıho manage-
mentu a př́ıpadné implementaci a návrhu nového informačńıho systému je
vhodné dodržovat podobná pravidla.

Zavedeńı znalostńıho managementu neńı možné zahájit implementaćı in-
formačńıho systému znalostńıho managementu. Každá implementace by měla
zač́ıt analýzou situace v organizaci, pokračovat návrhem řešeńı a až následně
implementaćı řešeńı. Při zaváděńı je pak nutné se na znalostńı management
d́ıvat v celém jeho rozsahu. [13]

4.2 Definice ćıl̊u

Znalostńı management vyžaduje jasnou definici ćıl̊u, které má jeho zavedeńı
přinést. Tyto ćıle by pak měly být v souladu s viźı a strategíı celé organi-
zace. Ve vztahu k informačńımu systému je vhodné určit ćıle, které maj́ı být
naplněny jeho implementaćı. Vybrané ćıle by se měly promı́tnout do návrhu
systému. Dále je možné identifikovat přesné funkčńı požadavky, které ćıle plńı.

Ćıle by měly být dobře definované, měřitelné a krátkodobě dosažitelné.
Mimo tyto 3 vlastnosti by ćıle zavedeńı znalostńıho managementu a ćıle
systému znalostńıho managementu, podobně jako všechny ostatńı ćıle, měly
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následovat metodiku SMART (popř́ıpadě SMARTER). Ta určuje, že ćıle muśı
být konkrétńı, měřitelné, dosažitelné, realistické a časově ohraničené.

Zavedeńı znalostńıho managementu s sebou zpravidla nese změnu fi-
remńıch proces̊u. Tato změna může ve výsledku trvat i několik let. Je
tedy nutné všechny strany seznámit s dlouhodobými př́ınosy zavedeńı zna-
lostńıho managementu. Dlouhodobost je také nutné promı́tnout do časové
ohraničenosti jednotlivých ćıl̊u. [13]

4.3 Definice znalost́ı

Pro úspěšné zavedeńı znalostńıho managementu je zásadńı identifikace zna-
lost́ı, které jsou pro organizaci kritické. Tyto znalosti jsou následně středem
návrhu informačńıho systému. Po jejich identifikaci je také zapotřeb́ı popsat
jejich dostupnost v rámci organizace a oprávněné uživatele.

Spolu s př́ıstupy ke kritickým informaćım se definuj́ı i vlastńıci proces̊u a
odpovědnost za jejich výstupy. V rámci proces̊u jsou zřetelné zp̊usoby, kterými
jsou znalosti zachytávány a jak se s nimi dále pracuje. Přidaná hodnota zna-
lost́ı netkv́ı v jejich držeńı, ale předevš́ım v jejich použit́ı. Pro vyspělý znalostńı
management neńı vlastnictv́ı znalost́ı faktorem úspěchu. [13]

4.4 Integrace

Systém znalostńıho managementu by se neměl objevit jako zbrusu nový
nástroj v rámci organizace. Lepš́ı př́ıstup je snaha integrovat systém s ostatńımi
systémy a nástroji, které se již v organizaci použ́ıvaj́ı. Pakliže je systém do-
stupný skrze již dř́ıve známé rozhrańı, uživatelé maj́ı tendenci se systémem
v́ıce interagovat a angažovat se v rozvoji jeho obsahu.

4.5 Gamifikace

Znalostńı databáze jsou systémy, které jsou založené na komunitě a komu-
nitně budovaném obsahu. Firemńı znalostńı databáze maj́ı jasně definovanou
komunitu, odpadá tedy problém s budováńım komunity. Stále však je nutné
udržet komunitu angažovanou a motivovanou systém použ́ıvat a tvořit obsah.

Mnoho lid́ı se asi shodne, že hry (nebo alespoň některé hry) jsou zábava.
Pohlceńı, které některé hry přináš́ı, mohou vést až ke skutečné závislosti.
A proto se software architekti začali ptát, jak přenést osvědčené herńı koncepty
do systémů, které z principu hry nejsou. Na těchto základech postupně vznikl
celý obor zvaný gamifikace (gamification). Hlavńım ćılem gamifikace je využ́ıt
osvědčených herńıch (a videoherńıch princip̊u) pro udržeńı angažovanosti
uživatel̊u.
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4.5.1 Složitost hry

Jak uvád́ı Raph Koster, lidský mozek stále potřebuje motivaci, aby něco dělal.
Lidský mozek stále hledá nějaký úspěch, nějaký moment, kdy si osvoj́ı novou
znalost nebo dovednost.

A právě v tento moment přicháźı na řádu hry a d̊uvod, proč jsou zábavné.
Během hrańı se mozek stále snaž́ı naj́ıt vhodnou strategii nebo trik, kterým
hru přemůže. V momentě, kdy se mu to povede, přicháźı úspěch a potěšeńı
z vyřešeńı daného problému. Avšak ihned po vyřešeńı problému přicháźı ztráta
motivace. Mozek potřebuje novou výzvu, bez které se hra stává nudnou a
opakuj́ıćı se. Mozek chce řešit nové problémy, nikoli stále aplikovat jednou
nalezené řešeńı. [34]

V tuto chv́ıli si možná některý čtenář vybav́ı např́ıklad hru World of War-
craft a jej́ı uživatele, kteř́ı j́ı hraj́ı klidně i několik hodin denně po dobu několika
let. Jak taková hra udrž́ı uživatele motivované, neopakuje se a stále nab́ıźı nové
výzvy pro uživatele? To logicky po několika tiśıćıch hodinách hrańı neńı lehké.
Hra však svým uživatel̊um konstantně přináš́ı radost a pocit úspěchu. K tomu
využ́ıvá techniku zvanou Reward Schedule, která má za úkol přinášet nové
výzvy a odměny v ten pravý čas.

Hra však může přinášet i frustraci. Pokud hráč dlouho neńı schopen řešit
problémy nebo se problémy zdaj́ı př́ılǐs složité a neřešitelné, může velmi snadno
ztratit motivaci dál hrát. V takovém př́ıpadě nejsṕı̌se źıská názor, že hra prostě
neńı postavená fér a on ji nemůže vyhrát.

Pokud jsou herńı prvky v informačńıch systémech využity dobře, jsou
správně nastaveny, poskytuj́ı uživatel̊um férovou hru a přináš́ı výzvy, použ́ıvańı
takových systémů se stává zábavou. Ve výsledku uživatelé z̊ustávaj́ı déle a
použ́ıvaj́ı systém častěji. [35]

4.5.2 Fogg̊uv model

Aby bylo možné pokročit dále a ukázat principy gamifikace potřebné pro návrh
informačńıho systému (předevš́ım pak MDA frameworku), je nutné čtenáři
představit Fogg̊uv model chováńı.

B. J. Fogg představil model chováńı, který ukazuje, co je potřeba pro
doćıleńı změny v určitém chováńı lid́ı. Ten tvrd́ı, že jsou potřeba tři faktory,
aby mohlo k žádané akci doj́ıt: 1. motivace (Motivation), 2. schopnost (Ability)
a 3. impuls (Trigger).

Tyto tři faktory ř́ıkaj́ı, že v tu správnou chv́ıli muśı přij́ıt impuls. Aby
byl impuls úspěšný, muśı být jedinec schopen akci provést a zároveň muśı být
k akci dostatečně motivován. Úroveň motivace se poté může lǐsit dle obt́ıžnosti
akce. Pro těžké akce bude zapotřeb́ı vyšš́ı motivace než pro akce snadné. Tento
fakt znázorňuje graf 41. Obt́ıžnost akce je závislá nejen na schopnostech je-
dince, ale i na možnostech, které poskytuje okoĺı (např́ıklad dostupné zdroje).
[35] [36]
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Obrázek 41: Fogg̊uv model chováńı [37]

Jako př́ıklad je možné uvést telefonńı hovor. Vyzváněńı telefonu je impuls,
který přicháźı. Aby akce byla provedena, muśı mı́t dotyčný telefon u sebe a
muśı ho být schopný zvednout. Je-li schopen ho zvednout, muśı mı́t motivaci
to udělat (cht́ıt s volaj́ıćım mluvit).

4.5.3 MDA framework

MDA framework byl představen v roce 2004 a jeho hlavńım úkolem je forma-
lizovat pojmy a postupy na poli teorie herńıho designu. Framework pomáhá
sbližovat výsledek, kterým je zapojený uživatel a softwarové prostředky, které
jsou pro vývoj hry k dispozici.

Hlavńım rozd́ılem mezi hrami a jinými zábavnými produkty (např́ıklad
knihami, hudbou nebo filmy) je předv́ıdatelnost výsledku. Výsledek hry a
posloupnost událost́ı, které k němu vedou, jsou v době designu neznámé a
nepředv́ıdatelné. MDA framework proto rozkládá hru do tř́ı komponent:
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Architekt UživatelMechaniky EstetikaDynamiky

navrhuje

užívá

Obrázek 42: Perspektiva hráč̊u a herńıch architekt̊u

1. pravidla,

2. systém a

3. zábava.

Každá komponenta má poté sv̊uj designový protěǰsek:

1. mechaniky (mechanics),

2. dynamiky (dynamics) a

3. estetiku (aesthetics).

Mechaniky popisuj́ı jednotlivé komponenty hry na úrovni datové reprezen-
tace a algoritmů. Dá se tak ř́ıci, že mechaniky jsou funkčńımi komponentami
hry. Dynamiky popisuj́ı chováńı programu za běhu a reaguj́ı na uživatelské
vstupy. Estetika je nejvyšš́ı vrstva, se kterou uživatel typicky interaguje. Este-
tika rovněž popisuje emocionálńı reakce, které má hra v hráč́ıch vyvolat. [35]
[38]

Mechaniky a dynamiky jsou často zaměňovány. Čtenář by měl chápat, že
mechaniky pouze podporuj́ı dynamiky. Jako př́ıklad se dá uvést karetńı hra
poker. Mezi herńı mechaniky patř́ı mı́cháńı karet nebo sázeńı. Tyto mechaniky
pak podporuj́ı herńı dynamiky jako je blafováńı.

Může se zdát, že MDA framework mimo formalizace nepřináš́ı nic nového.
Je ale d̊uležité se na chv́ıli vćıtit do hráče a do herńıho architekta. Každý
z nich se totiž na hru d́ıvá trochu jinou perspektivou. Herńı architekt ve hře
vid́ı předevš́ım mechaniky, zat́ımco hráč ve hře vid́ı předevš́ım estetiku. Tuto
myšlenku ilustruje obrázek 42. A právě formalizace pomáhá dostatečně roz-
myslet obě perspektivy.

4.5.4 Použ́ıvané mechaniky

Architekt herńıho systému se nejv́ıce věnuje herńım mechanikám. Tato sekce
má za ćıl čtenáři představit vybrané herńı mechaniky, které je možné pro návrh
systému využ́ıt a které budou využity v navrhovaném systému v kapitole 8
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4.5.4.1 Bodové systémy

Jednou z nejpouž́ıvaněǰśıch mechanik a vlastně také nejúspěšněǰśıch je bodový
systém. S bodovým systémem je možné se setkat nejen ve značné části video-
her, ale i sport̊u. Hlavńım d̊uvodem je fakt, že bodový systém dokáže být silný
motivačńı prvek. Body ovšem mohou zńıt nudně, proto je bodový systém často
nazýván odlǐsně.

Každý úkol nebo akce v rámci systému by měla být ohodnocená body. Sa-
motná hodnota bod̊u ve výsledku neńı d̊uležitá, avšak je d̊uležitý bodový rozd́ıl
mezi úkoly, který tvoř́ı bodovou hierarchii. Bodovým ohodnoceńım uživatel
dostává najevo d̊uležitost a složitost daného úkolu oproti ostatńım.

Obecně je složité bodový systém navrhnout správně hned napoprvé. Proto
je vhodné sledovat chováńı uživatel̊u a jejich bodové zisky. Pokud se zdá, že
něco neńı v pořádku, je možné upravit bodové zisky, aby hra byla zábavněǰśı
a plnila architekt̊uv záměr. Ačkoli návrh bodového systém neńı snadný, je
vhodné ho vždy mı́t. Často ani nemuśı být uživateli př́ıstupný, i interńı bodový
systém umožňuje architekt̊um hru vylepšovat. [35]

Bodové systémy se daj́ı rozdělit do tř́ı základńıch kategoríı:

1. zkušenostńı bodový systém,

2. karma systém a

3. systém směnitelných bod̊u.

Bodový systém založený na zkušenostech (experience point system) má za
úkol měřit zapojeńı uživatele v rámci hry. Zkušenostńı body jsou obvykle
neomezené a nedaj́ı se koupit, prodat ani vyměnit za žádné benefity. Jediným
smyslem zkušenostńıch bod̊u je ukázat a měřit úspěch a angažovanost v rámci
hry.

Karma systém je založený na odměňováńı uživatel̊u za dokončených sta-
novených úkol̊u. Za body však neńı možné zakoupit žádné benefity, avšak
je možné je využ́ıt na odměňováńı daľśıch uživatel̊u. Odměňováńı ostatńıch
uživatel̊u pomáhá budovat komunitu, a proto jsou karma systémy často
použ́ıvány pro gamifikaci informačńıch systémů.

Systém směnitelných bod̊u je založený na odměňováńı uživatel̊u body, za
které je následně možné zakoupit r̊uzné benefity nebo herńı rozš́ı̌reńı. Tento
systém je populárńı nejen ve videohrách, ale i v reálném životě, kde typicky
vytvář́ı malou virtuálńı ekonomiku (např́ıklad body za nakupováńı v super-
marketu, které jsou směnitelné za nějaký typ zbož́ı). [35]

4.5.4.2 Levely

Levely jsou systémem, který na základě zvolené metriky odemyká uživatel̊um
daľśı části hry. Metrikou může být nějaký bodový systém (typicky založený
na zkušenostńıch bodech) nebo třeba splněńı určitých úkol̊u. Systém level̊u
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je pro gamifikaci informačńıch systémů obt́ıžně použitelný, nebot’ uživatel by
měl mı́t zpř́ıstupněné všechny části systému již od začátku.

Ze systému level̊u je však možné využ́ıt vizuálńı reprezentaci pokroku (pro-
gress bar). Tedy ukazatel, jak daleko se v rámci dané akce či úkolu uživatel
nacháźı. Právě vědomı́ nedokončeného úkolu uživatele motivuje k jeho do-
končeńı a př́ıpadnému źıskáńı odměny. Zaj́ımavým př́ıkladem je śıla profilu
na sociálńı śıti LinkedIn (na obrázku 43). [35]

Obrázek 43: Progress bar na sociálńı śıti LinkedIn

4.5.4.3 Odznaky a výzvy

Odznaky nebo také badges jsou vizuálńı reprezentace úkol̊u nebo sady úkol̊u,
které má hráč splnit. Pro čtenáře méně znalé v oblasti videoher je možné
odznaky přirovnat ke skautským bobř́ık̊um nebo armádńım vyznamenáńım.

Jedná se o jednoduchou vizuálńı motivaci k plněńı stanovených úkol̊u.
Od doby, kdy Foursquare ve své aplikaci prosadil použ́ıváńı odznak̊u, už od-
znaky použ́ıvaj́ı tiśıce aplikaćı a uživatelé na ně postupně přestávaj́ı reagovat.
Hlavńım d̊uvodem je nepromyšlené použ́ıváńı odznak̊u, které nic nepřináš́ı, a
tedy ani nemotivuje uživatele. [35] Reálné použit́ı odznak̊u v aplikaci Duolingo
je vidět na obrázku 44

Odznaky mohou být spojeny s výzvami (challange nebo quest). Výzvy
jsou také silnými motivátory. Velkou výhodou je, že vedou hráče po předem
připravených scénář́ıch a naváděj́ı ho k daľśı akci. Využit́ı výzev je v in-
formačńıch systémech komplikovaněǰśı než ve videohrách. Avšak výzvy je
možné využ́ıt v rámci onboardingu, tedy procesu představeńı informačńıho
systému uživateli.

S nástupem éry sociálńıch śıt́ı se začaly využ́ıvat i kolaborativńı výzvy.
Jedná se o výzvy, které je možné splnit pouze dohromady s ostatńımi uživateli.
Taková výzva nut́ı uživatele se zorganizovat do větš́ı skupiny, kde následně
vzniká sociálńı tlak na dokončeńı výzvy. [35]
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Obrázek 44: Odznaky v mobilńı aplikaci Duolingo

4.5.4.4 Leaderboardy

Leaderboary jsou speciálńı žebř́ıčky navržené tak, aby ukazovaly skóre
uživatele v kontextu ostatńıch uživatel̊u. Vždy je zásadńı prezentovat skóre
uživatele v kontextu nejbližš́ıch soupeř̊u. Je-li uživatel na 100. pozici, měl by
vidět i uživatele na pozici 99 a 101. Uživatel takto źıskává informaci, jak si ve
hře stoj́ı. Lehce vid́ı, kolik bod̊u maj́ı nejbližš́ı uživatelé před ńım i za ńım.

S érou sociálńıch śıt́ı je možné profil propojit se sociálńı śıt́ı a prezento-
vat žebř́ıček v kontextu spojeńı na sociálńı śıti. Tento use case je pro firemńı
znalostńı databázi obzvláště užitečný, jelikož se uživatelé obvykle znaj́ı a pro-
pojeńı uživatel̊u je definováno společným pracovǐstěm. [35]

4.5.4.5 Social engagement loop

Social engagement loop se dá přeložit jako smyčka sociálńı angažovanosti. Ta
má za úkol udržet uživatele zapojeného do děńı ve hře. K tomu využ́ıvá
pob́ıdky nebo jiné pozitivńı mechanismy. Ve výsledku smyčka přitahuje
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Motivující emoce

Výzva k akci

Opětovné zapojení 

Viditelný pokrok 
(odměna) 

Obrázek 45: Vizualizace Social engagement loop

uživatele, stimuluje ho k akci a odměňuje ho za dokončeńı akce t́ım, že
nab́ıźı daľśı pob́ıdku k přijet́ı daľśı akce. Skládá se ze 4 základńıch krok̊u:

1. motivuj́ıćı emoce,

2. výzva k akci,

3. opětovné zapojeńı hráče a

4. viditelný pokrok (odměna).

Tyto kroky jsou vizuálně znázorněny na obrázku 45.
Zásadńı však je, že tyto 4 kroky je nutné sledovat již při designu produktu.

Pozděǰśı pokus o použit́ı social engagement loop je problematický a typicky
konč́ı nezdarem. [35]
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4. Doporučeńı pro návrh systému

4.6 Závěr

V této kapitole jsem shrnul nejd̊uležitěǰśı poznatky, na které je dobré brát
zřetel při návrhu a implementaci systémů znalostńıho managementu. Věnoval
jsem se analýze informačńıho systému, definici ćıl̊u a znalost́ı, integraci
s daľśımi systémy a gamifikaci informačńıch systémů.
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Kapitola 5
Existuj́ıćı řešeńı

Aktuálně na trhu existuj́ı stovky softwarových řešeńı pro podporu znalostńıho
managementu. V nab́ıdce jsou znalostńı databáze, knowledge sharing plat-
formy i systémy znalostńıho managementu. Řešeńı se lǐśı dle odvětv́ı, na které
se specializuj́ı, dle škálovatelnosti, ceny a daľśıch parametr̊u.

Vybral jsem některá nejznáměǰśı řešeńı. Tato sekce nemá za ćıl uvést kom-
pletńı přehled všech znalostńıch systémů, avšak prezentovat jejich podmnožinu,
s kterou bude možné pracovat v kapitole 6. Proto jsem vybral i r̊uzné typy
systémů od jednoduchých systémů na správu dokument̊u po placené kor-
porátńı řešeńı.

U systémů popisuji silné a slabé stránky a snaž́ım se poukázat na možné
komplikace při zaváděńı nebo údržbě systému.

5.1 Metodika

Pro popis jednotlivých řešeńı jsme stanovil funkcionalitu, která bude posu-
zována. Na základě posuzované funkcionality bude možné rozhodnout, pro
jaký typ organizace je řešeńı vhodné.

Posuzovány mohou být jak systémy znalostńıho managementu, které pod-
poruj́ı většinu znalostńıch proces̊u, tak i znalostńı databáze, které primárně
slouž́ı na ukládáńı znalost́ı. Ačkoli se tyto systémy v mnohém lǐśı, r̊uzné typy
podnikáńı potřebuj́ı r̊uzné systémy.

5.1.1 Základńı funkcionalita

Po zadefinováńı proces̊u znalostńıho managementu a zavedeńı informačńıho
systému na jeho podporu přicháźı krok, kdy je nutné do systému vložit
základńı data. O tento krok by se měl postarat znalostńı manažer, př́ıpadně
v menš́ıch firmách má znalostńı management na starosti HR manažer.

Vkládáńı dat do systému, jejich úprava, vyhledáváńı a mazáńı je naprosto
základńı funkcionalita. Ta vycháźı z model̊u znalostńıch proces̊u prezento-
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vaných v sekci 2.5. Tuto funkcionalitu muśı mı́t bezpodmı́nečně každý systém,
aby ho v̊ubec bylo možné považovat za systém pro znalostńı management.
Zkoumat tedy budu:

• přidáńı znalosti (záznamu),

• smazáńı znalosti a

• vyhledáváńı.

5.1.2 Správa uživatel̊u

Po naplněńı systému znalostmi přicháźı na řadu přidáńı uživatel̊u do systému.
Správa uživatel̊u se v tomto př́ıpadě dá rozdělit na dva menš́ı požadavky:
1. samotná správa uživatel̊u a 2. definice uživatelských roĺı a př́ıstupu.

Ačkoli pro menš́ı firmy neńı problém pro každého zaměstnance vytvořit
účet a nastavit vhodná práva, pro větš́ı firmy je toto řešeńı př́ılǐs omezuj́ıćı.
V takovém př́ıpadě je vhodné mı́t možnost nadefinovat pracovńı pozice, dle
který jsou rozděleny práva pro čteńı nebo zápis. Mı́sto pozic je možné definovat
i skupiny uživatel̊u, kterým jsou přidelena r̊uzná přistupová práva.

Přidáváńı uživatel̊u po jednom také neńı vhodným řešeńı. Proto je lepš́ı
mı́t možnost uživatele hromadně naimportovat, př́ıpadně propojit např́ıklad
s firemńım SSO či př́ımo LDAP. Dı́ky použit́ı SSO odpadá nutnost uživatele
spravovat v systému a je možné ho ř́ıdit centrálně.

5.1.3 Integrace

Zavedeńı nového informačńıho systému se často nepotká s počátečńım nad-
šeńım, nebot’ nové systémy maj́ı tendenci měnit nastavené (či pouze zaběhlé)
firemńı procesy, na které jsou zaměstnanci zvykĺı. Dı́ky integraci s existuj́ıćımi
nástroji, je možné informačńı systém znalostńıho managementu začlenit mezi
stávaj́ıćı systémy. Uživatelé tak mohou přistupovat ze známých nástroj̊u
k novému obsahu a nový obsah také vytvářet.

V rámci integrace budu hodnotit nejen předpřipravené integrace, kterými
systémy disponuj́ı, ale i zda a jaké poskytuj́ı API pro tvorbu vlastńıch integraćı
(např́ıklad s interńımi nástroji v rámci organizace).

5.1.4 Zapojeńı uživatel̊u

Systém znalostńıho managementu je předevš́ım komunitńı systém a je do velké
mı́ry závislý na uživatelsky generovaném obsahu. Aby uživatelé interagovali se
systémem a vytvářeli obsah, je d̊uležité udržet je angažované. Tomuto tématu
jsem se věnoval v sekci 4.5 o gamifikaci. V rámci zapojeńı uživatel̊u budu
hodnotit předevš́ım mechanismy pro angažováńı uživatel̊u, kterými systém
disponuje.
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5.1.5 Cena

Cena je d̊uležitým faktorem, který ovlivňuje výběr informačńıho systému. Hos-
tovaná řešeńı maj́ı nižš́ı pořizovaćı náklady, avšak vyžaduj́ı pravidelné měśıčńı
platby. Naopak open-source řešeńı vyžaduj́ı vyšš́ı počátečńı investici, která se
vrát́ı až v pr̊uběhu let. Podobná situace nastává i v př́ıpadě řešeńı na mı́ru,
u kterého však pořizovaćı náklady ještě převyšuj́ı cenu open-source řešeńı.
Abych tuto nerovnost vyřešil, náklady na informačńı systém budu poč́ıtat na
prvńı tři roky provozu systému.

Na tomto mı́stě je vhodné zmı́nit, že cena řešeńı by nikdy neměla
být hlavńım kritériem. Výběr nevhodného informačńıho systému může být
v pr̊uběhu let velmi nákladný. Pokud zaměstnanec denně ztrat́ı 5 minut
času kv̊uli nevhodně navrženému systému, za rok to může být až 20 hodin
času. Tyto náklady, podobně jako daľśı náklady spojené se zaměstnanci, však
samozřejmě nemohou být zahrnuty do ceny řešeńı.

5.2 Vybraná řešeńı

5.2.1 Confluence

Firma Atlassian přǐsla se systémem na správu dokument̊u již v roce 2004.
Tehdy Confluence představila jako podnikový systém pro podporu znalostńıho
managementu. Jej́ı princip vycháźı z konceptu wiki, tedy volně editovatelných
hypertextových dokument̊u. Za 15 let existence se systém vyvinul v plnohod-
notnou znalostńı databázi, která je hojně nasazována ve velkých IT podnićıch.

Confluence vyniká ve vyhledáńı dokument̊u. Systém umı́ vyhledávat
předevš́ım fulltextově, a to nejen ve všech dokumentech, ale i jejich verźıch.

Jelikož se jedná o korporátńı řešeńı je jeho součást́ı i flexibilńı systém
pro autorizaci. Dı́ky mnoha rozš́ı̌reńım, které jsou však většinou placené, je
možné Confluence propojit s takřka libovolným poskytovatelem SSO. Mezi
ty nejpouž́ıvaněǰśı určitě patř́ı Google Suite, Salesforce nebo Azure AD od
Microsoftu.

Jednou z hlavńıch charakteristik Confluence je jej́ı provázáńı s daľśımi
produkty firmy Atlassian, předevš́ım pak softwarem na evidenci chyb (issue
tracking software) Jira a verzovaćım systémem BitBucket. Čisté a promyšlené
UI je pak doménou většiny produkt̊u firmy Atlassian.

Co se integraćı týče, disponuje Confluence jednoduchým, ale o to silněǰśım
API, přes které je možné se systémem komunikovat. API je navrženo pomoćı
principu REST, kterému neńı co vytknout. [39]

Zapojeńı uživatel̊u prob́ıhá primárně propojeńım s daľśımi produkty
firmy Atlassian. V celém ekosystému se Confluence prakticky nelze vyhnout.
Žádnými speciálńımi strategiemi pro angažováńı uživatel̊u však systém nedis-
ponuje.
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Tabulka 51: Hodnoceńı Confluence
Kritérium Hodnoceńı
Správa uživatel̊u 90 %
Integrace 80 %
Zapojeńı uživatel̊u 30 %
Cena 80 %
Celkem 70 %

Confluence je hodně variabilńı a je možné j́ı použ́ıvat i jako DMS. A právě
variabilita může být i nevýhodou. Při špatném nastaveńı se může struktura
znalostńı databáze časem rozvolnit a zač́ıt zp̊usobovat problémy. Postupem
času může být těžš́ı a těžš́ı naj́ıt informace, které jsou v daný moment potřeba.
Je d̊uležité si totiž uvědomit, že dokumenty nejsou znalosti. Ke znalostem se
muśı přistupovat odlǐsně a mı́t na paměti jejich tacitnost.

Confluence je možné poř́ıdit jako Software as a Service. Cena se pohybuje
dle počtu uživatel̊u od $1 do $5 měśıčně za uživatele. Alternativně je možné
jednorázově poř́ıdit licenci dle počtu uživatel̊u. Poté se cena pohybuje kolem
$10 na uživatele a zahrnuje údržbu na jeden rok, avšak nezahrnuje náklady
na hardware a nasazeńı. [40]

5.2.2 Zendesk Guide

Guide je znalostńı databáze od firmy Zendesk, která se prosadila předevš́ım
svým řešeńım pro zákaznickou podporu a ticketováńı. Guide organizuje doku-
menty a znalosti do kategoríı, sekćı a článk̊u.

Pro správu uživatel̊u použ́ıvá Zendesk stejný systém pro všechny své pro-
dukty. Jelikož se jedná o korporátńı řešeńı, podporuje Zendesk SSO postavené
nad SAML 2.0 a JWT. Mimo to nab́ıźı předpřipravené řešeńı pro Azure AD
a Google Suite. [41]

Nejlépe je Guide integrován s ostatńımi produkty firmy Zendesk (např́ıklad
Support nebo Chat). Nab́ıźı však i daľśı možnosti, a to předevš́ım skrze
Zendesk Marketplace, kde je možné dokupovat jednotlivá rozš́ı̌reńı. Ačkoli
Zendesk nab́ıźı API k mnoha svým produkt̊um, Guide mezi nimi neńı. Mezi
systémy, které API maj́ı, jsou některé jiné systémy, které Guide využ́ıvá
(např́ıklad Answer Bot). K některým funkcionalitám je tak možné stále
přistupovat. [42]

Zapojeńı uživatel̊u Guide řeš́ı primárně integraćı s ostatńımi systémy Zen-
desk. V rámci celého ekosystému jejich produkt̊u je př́ıstup do Guide možný
odkudkoli.

Běžný tarif se pohybuje od $15 do $29 měśıčně za uživatele, avšak je možné
zvolit i tarif zdarma, který nab́ıźı jen minimum funkćı. Zaj́ımavá je možnost
za $50 měśıčně přikoupit i Answer Bota.
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Tabulka 52: Hodnoceńı Zendesk Guide
Kritérium Hodnoceńı
Správa uživatel̊u 90 %
Integrace 40 %
Zapojeńı uživatel̊u 30 %
Cena 50 %
Celkem 52,5 %

5.2.3 Bloomfire Knowledge Sharing Platform

Bloomfire sv̊uj produkt prezentuje jako platformu na sd́ıleńı informaćı, za
jej́ımž úspěchem stoj́ı umělá inteligence. Hlavńı vlastnost́ı celé platformy je au-
tomatické tagováńı všech dokument̊u, které jsou do systému vloženy. Tagováńı
prob́ıhá automaticky za pomoćı umělé inteligence, což má za úkol šetřit čas
zaměstnanc̊u. Zaj́ımavost́ı je, že Bloomfire dokáže rozpoznat slova ve videu a
každé z nich zaindexovat. Přirozeně tato funkce funguje primárně v anglickém
jazyce.

Nástroj má poměrně jednoduché UI, ve kterém je snadné se zorientovat.
Základńımi prvky jsou vyhledáváńı a filtrováńı. Nové záznamy jsou zobrazeny
na velkých kartách, které připomı́naj́ı sociálńı śıt’ Pinterest.

Správa uživatel̊u je řešena skrze interńı administraci. Dále existuj́ı rozš́ı̌reńı,
které podobně jako u Confluence přidávaj́ı některé možnosti SSO. Daľśı
rozš́ı̌reńı pak přidávaj́ı podporu pro SAML 2.0, OAuth nebo OpenID.

Co se týče integraćı s existuj́ıćımi nástroji, nab́ıźı Bloomfire Slack, Sales-
force, Zendesk a doplněk pro Chrome. Pro integraci s daľśımi nástroji nab́ıźı
Bloomfire přehledné REST API. [43]

Jednou z hlavńıch výhod (např́ıklad oproti Confluence) je Q&A. Jedná se
o sekci systému, ve které je možné pokládat otázky a ostatńı uživatelé mo-
hou odpov́ıdat. Jak se ukázalo na úspěchu Stack Overflow nebo Quora, model
otázek a odpověd́ı je velmi jednoduchý a obĺıbený. Nav́ıc v tomto př́ıpadě tento
model může pomoci s vytvářeńım znalost́ı. Ty mohou vznikat př́ımo z od-
pověd́ı na otázky. Žádné jiné mechanismy pro udržeńı uživatel̊u však systém
nemá.

Bloomfire je poskytován jako Software as a Service a cena se odv́ıj́ı
od počtu uživatel̊u. Do 35 uživatel̊u je měśıčńı předplatné $639, do 100
uživatel̊u pak $2299. Při plném využit́ı se cena za uživatele bĺıž́ı $20 měśıčně.
Dražš́ı verze Growth obsahuje některé funkce nav́ıc (např́ıklad SSO nebo API
př́ıstup). [44]

5.2.4 Guru

Znalosti jsou v Guru ukládány a zobrazovány jako karty. Každá karta patř́ı do
nějaké kolekce, která se následně skládá z tabuĺı (boards). Asi nejzásadněǰśım
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Tabulka 53: Hodnoceńı Bloomfire
Kritérium Hodnoceńı
Správa uživatel̊u 85 %
Integrace 95 %
Zapojeńı uživatel̊u 50 %
Cena 50 %
Celkem 70 %

rozd́ılem Guru oproti ostatńım systémům znalostńıho managementu je d̊uvěra
v znalosti (trust). Znalost je označena jako d̊uvěryhodná, pokud je vybraným
uživatelem pravidelně zkontrolována.

Správa uživatel̊u prob́ıhá v interńı administraci. Uživatele je možné po-
zvat pomoćı seznamu e-mailových adres. Následně jim lze přǐradit r̊uzné role
a stupně oprávněńı. Od baĺıčku Team je možné použ́ıvat i SSO, přičemž Guru
automaticky podporuje přihlášeńı skrze nejpouž́ıvaněǰśı poskytovatele iden-
tity.

Př́ıjemnou funkćı je možnost migrace znalost́ı z vybraných znalostńıch da-
tabáźı jako je třeba Confluence nebo Zendesk Guide. Dále je pak možné Guru
integrovat s nespočtem nástroj̊u mezi které patř́ı např́ıklad Slack, Salesforce,
cloudová úložǐstě Box a Google Drive, nástroj na projektové ř́ızeńı Asana a
mnoho daľśıch. Pro tvorbu daľśıch integraćı služba nab́ıźı REST API. [45]

Jako jeden z prvk̊u pro zapojeńı uživatel̊u použ́ıvá Guru takzvané trust
score. To označuje procento karet každého uživatele, kterým je možné d̊uvěřovat.
T́ımto mechanismem se systém snaž́ı přesvědčit uživatele, aby pravidelně
udržovali a verifikovali jimi vložené znalosti. Zaj́ımavá je i mı́ra propojeńı
s ostatńımi aplikacemi. Guru např́ıklad dokáže napov́ıdat r̊uzné informace při
psańı e-mailu.

Guru má nejpropracovaněǰśı integraci se Slackem ze všech nástroj̊u. Mimo
to, že umı́ vytvářet nové karty př́ımo ze zpráv, umı́ rovněž př́ımo ze Slacku
prohledat všechny karty. Z vrácených výsledk̊u uživatel může rovnou vytvořit
odpověd’.

Guru je podobně jako ostatńı nástroje poskytován v režimu SaaS. Cena se
odv́ıj́ı nejen podle počtu uživatel̊u, ale i dle požadovaných funkćı. Konečná
cena za uživatele se pohybuje od $19 do $29 měśıčně a jedná se o jednu
z nejvyšš́ıch.

5.2.5 AllAnswered

AllAnswered je webově založený systém, který je organizován kolem komunit.
Informace a znalosti jsou primárně sd́ıleny v rámci komunity. Komunitou může
být pracovńı tým, projektový tým nebo jen skupina lid́ı se společným zájmem.
Informace a znalosti se ukládaj́ı do stránek (pages), které jsou tř́ıděny do

52
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Tabulka 54: Hodnoceńı Guru
Kritérium Hodnoceńı
Správa uživatel̊u 90 %
Integrace 98 %
Zapojeńı uživatel̊u 90 %
Cena 30 %
Celkem 77 %

Tabulka 55: Hodnoceńı AllAnswered
Kritérium Hodnoceńı
Správa uživatel̊u 20 %
Integrace 40 %
Zapojeńı uživatel̊u 90 %
Cena 80 %
Celkem 57,5 %

složek. Je možné nastavit periodu, během které muśı být znalosti verifikovány,
a také typy uživatel̊u, kteř́ı mohou znalost verifikovat. Nakonec je stránky
možné hodnotit jako to nab́ıźı např́ıklad Stack Overflow. Mimo stránky systém
nab́ıźı i ankety nebo pr̊uzkumy.

Pro správu uživatel̊u jsou využ́ıvány pozvánky. Každý uživatel se muśı
individuálně zaregistrovat a následně ho na základě e-mailu může admi-
nistrátor komunity přidat do své komunity. Asi neńı nutné zd̊urazňovat, že
tento zp̊usoben neńı pro použit́ı ve větš́ıch firmách vhodný.

Nepodařilo se mi nikdy nelézt dostupné API ani seznam integrovaných
aplikaćı. Existuje však Slack bot, který umožňuje propojit kanály na Slacku
s komunitami v AllAnswered. Všechny nové záznamy se pak automaticky zob-
raźı i v př́ıslušném Slackovém kanálu.

Pro udržeńı angažovanosti uživatel̊u systém použ́ıvá klasický leaderboard.
Ten typicky ukazuje nejaktivněǰśı uživatele uvnitř komunity a dále pak nej-
aktivněǰśı komunity. Každý uživatel má dle hodnoceńı vypoč́ıtanou reputaci.
Opět je zde možné pozorovat prvky, které funguj́ı na Stack Overflow.

AllAnswered je také poskytován jako SaaS a cena se rovněž odv́ıj́ı od počtu
uživatel̊u. Tarif se lǐśı dle organizace – pro výukové nebo neziskové účely je
cena $1 měśıčně za každého uživatele. Pro ostatńı je cena $5 za uživatele a
měśıc.

5.2.6 Nuclino

Nuclino tř́ıd́ı znalosti, informace a dokumenty do pracovńıch ploch (workspa-
ces), které se dále děĺı na clustery a položky. Zaj́ımavá je vizualizace položek
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Tabulka 56: Hodnoceńı Nuclino
Kritérium Hodnoceńı
Správa uživatel̊u 95 %
Integrace 80 %
Zapojeńı uživatel̊u 30 %
Cena 70 %
Celkem 68,75 %

pomoćı grafu, ve kterém je názorně vidět množstv́ı ploch, cluster̊u a položek
a jejich vzájemné propojeńı.

Uživatele je možné pozvat skrze URL adresu, což pro menš́ı týmy může
být velmi rychlý zp̊usob přidáńı uživatel̊u. Mimo tento zp̊usob je k dispozici
pozvánka skrze list e-mail̊u. V placené verzi je možné nalézt i SSO. Možnosti
jsou podobné jako u ostatńıch produkt̊u – Google Suite, Azure AD, Auth0
nebo OneLogin.

Integraćı Nuclino rovněž nab́ıźı nespočet. Mimo standardńı Slack nab́ıźı
např́ıklad online software pro tvorbu prezentaćı Prezi, či online nástroje
zaměřené na webový vývoj CodePen, JSFiddle a Plunker. Dále systém nab́ıźı
i API, avšak nebylo možné k němu dohledat dokumentaci.

Žádné mechanismy pro udržeńı uživatel̊u jsem v systému neobjevil.
V zásadě se systém dá sṕı̌se přirovnat k lépe uspořádaným Google Docs.

Jako jeden z mála systémů nab́ıźı Nuclino i verzi zdarma. V základńı verzi
se však jedná sṕı̌se o jednoduchý organizér na dokumenty, který sṕı̌se soupeř́ı
s Google Docs. Placená verze je za $5 nebo za $10 za uživatele měśıčně.
Přičemž dražš́ı verze obsahuje pouze prémiovou podporu a v́ıce mı́sta pro
položky.

5.2.7 OpenKM

OpenKM je svobodný software vydávaný pod licenćı GNU GPL. Hlavńı
rozd́ılem oproti dř́ıve prezentovaným řešeńım je právě licence a systém po-
skytováńı. Software je poskytován zdarma, bez podpory a včetně zdrojového
kódu. Uživatel muśı řešeńı nasadit na vlastńı server, což jsou spolu s podporou
jediné tři náklady na provoz software.

Dále už se však od dř́ıve prezentovaných řešeńı tolik nelǐśı. Systém posky-
tuje webové rozhrańı a slouž́ı primárně k ukládáńı dokument̊u nebo jiných
nestrukturovaných soubor̊u. Rozhrańı, jak je častou prax́ı u Open source soft-
waru, neńı z nejpřehledněǰśı. Pro práci je však dostačuj́ıćı.

Pro správu uživatel̊u systém nab́ıźı interńı administraci včetně pokročilého
ř́ızeńı roĺı a nastaveńı úrovně bezpečnosti jednotlivých dokument̊u. Pro správu
uživatel̊u je možné nakonfigurovat i LDAP a SSO. [46]
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Tabulka 57: Hodnoceńı OpenKM

Kritérium Hodnoceńı
Správa uživatel̊u 80 %
Integrace 80 %
Zapojeńı uživatel̊u 30 %
Cena 70 %
Celkem 65 %

OpenKM nab́ıźı mimo klasického REST API i SDK pro programovaćı
jazyky Java, .NET a PHP. Z předpřipravených integraćı se dá zmı́nit Word-
Press, Joomla nebo doplňky pro MS Office. Dále je možné OpenKM propojit
s tiskárnami a skenery Canon nebo čtečkami čárových kód̊u.

Systém pro zapojeńı uživatel̊u žádné zvláštńı mechanismy neposkytuje.
Tento fakt vycháźı primárně ze zaměřeńı systému na větš́ı korporace a na
poskytováńı robustńıch služeb.

Licence na software je zdarma a neńı nutné platit za počet uživatel̊u. Je-
diné náklady se tak týkaj́ı nasazeńı, server̊u a údržby a př́ıpadné customizace
systému. Pořizovaćı náklady jsou tedy vyšš́ı, avšak postupem času mohou kle-
sat.
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Kapitola 6
Doporučeńı pro IT firmy

V této kapitole se budu věnovat organizaćım p̊usob́ıćım v segmentu in-
formačńıch technologíı. Na základě zkušenost́ı a analýzy trhu vyberu r̊uzné
typy organizaćı p̊usob́ıćı v tomto odvětv́ı a pro jejich potřeby doporuč́ım
vhodný informačńı systém na podporu proces̊u znalostńıho managementu.
Vyhnu se organizaćım, které použ́ıvaj́ı informačńı technologie na podporu
svého chodu, avšak jejich hlavńı zaměřeńı neńı v oboru informačńıch techno-
logíı. Důvodem tohoto rozhodnut́ı je fakt, že v dnešńı době prakticky každá
organizace využ́ıvá nějaké informačńı technologie pro sv̊uj chod. To z ńı však
nutně nedělá organizace p̊usob́ıćı v IT segmentu.

6.1 Kritéria

6.1.1 Zákazńık

Asi největš́ım rozd́ılem mezi organizacemi je definice zákazńıka a trhu, na
kterém organizace p̊usob́ı. Nejznáměǰśı termı́ny, které označuj́ı tyto vztahy
jsou B2B a B2C.

B2B (Business-to-business) označuje situaci, kdy organizace nab́ıźı pro-
dukty nebo služby daľśım organizaćım. Proti tomu stoj́ı B2C (Business-to-
consumer), které označuje situaci, kdy organizace nab́ıźı produkty nebo služby
koncovým zákazńık̊um (spotřebitel̊um). Modelových vztah̊u existuje mnohem
v́ıce (C2C, B2G, atp.), avšak tyto dva jsou nejvhodněǰśı pro základńı rozděleńı
IT organizaćı.

6.1.2 Produkt

Daľśım kritériem je typ produktu, který organizace nab́ıźı. V sekci 6.1.1
jsem produkt organizace záměrně označoval jako produkt nebo službu. Toto
rozděleńı je pro typologii organizace také d̊uležité.
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Tabulka 61: Rozděleńı podnik̊u dle obratu

Typ podniku Min. počet zaměstnanc̊u Max. počet zaměstnanc̊u
Mikropodnik - 10
Malý podnik 10 50
Středńı podnik 50 250
Velký podnik 250 -

Organizace poskytuj́ıćı služby mohou být agentury poskytuj́ıćı programá-
torské nebo analytické práce. V posledńı době se rozmohl i dř́ıve zmı́něný
model SaaS, tedy poskytováńı softwaru jako služby.

Naproti tomu organizace zaměřené na produkt mohou být firmy prodá-
vaj́ıćı hardware či krabicový software. Za zvýšeńım zisku k těmto produkt̊um
typicky poskytuj́ı i doplňkové služby jako je podpora, údržba nebo servis.

6.1.3 Velikost

Daľśım kritériem je velikost podniku, která může při rozhodováńı hrát zásadńı
roli. Velikost podniku se obvykle měř́ı dle obratu nebo dle počtu zaměstnanc̊u.
Jelikož se náklady na informačńı systém odv́ıj́ı nejčastěji od počtu uživatel̊u,
jak jsem představil v kapitole 5, vyberu jako kritérium počet zaměstnanc̊u
podniku.

Pro rozděleńı podnik̊u na malé, středńı a velké jsem vybral aktuálně platné
nař́ızeńı Evropské komise z roku 2008. Z d̊uvod̊u uvedených dř́ıve vynechám
podmı́nku na bilančńı sumu ročńı rozvahy. Nař́ızeńı definuje malý podnik jako
podnik, který má mezi 10 a 50 zaměstnanci. Středńı podnik definuje jako
podnik s minimálně 50 a maximálně 250 zaměstnanci. Velký podnik je pak
definován počtem zaměstnanc̊u vyšš́ım než 250. Dále nař́ızeńı definuje ještě
mikropodnik, který však v tomto děleńı vynechám. Kompletńı rozděleńı je
zachyceno v tabulce 61. [47]

6.2 Organizace orientované na služby

6.2.1 Agentury

Organizace orientovaná na služby (často také označovaná jako digitálńı agen-
tura) typicky p̊usob́ı na B2B trhu a svým klient̊um dodává programátorské a
daľśı podp̊urné služby, př́ıpadně software na zakázku. V prvńım př́ıpadě jde
o dodávku služeb. Služba je typicky předem objednána a následně je placena
dle odpracovaných hodin.

Ve druhém př́ıpadě by se mohlo zdát, že jde o dodávku produktu, avšak
jedná se sṕı̌se o zhotoveńı d́ıla. Kĺıčový rozd́ıl je v majetkových právech.
V př́ıpadě d́ıla je agentura pouze zhotovitel. Všechna majetková práva přecháźı
na objednatele. Kdyby se jednalo o produkt, agentura by dále disponovala i
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6.2. Organizace orientované na služby

majetkovými právy, která by ji opravňovala produkt dále distribuovat (což je
zásadńı charakteristika produktu).

Agentura je efektivńı d́ıky vysoké optimalizaci využit́ı zdroj̊u a také d́ıky
know-how, které během realizace zakázek źıskává. Toto know-how optimálně
muśı z̊ustávat uvnitř organizace i po odchodu jeho nositel̊u.

Velikost agentury neńı možné jednoznačně definovat. Agentura může být
mikropodnik s jednotkami zaměstnanc̊u, ale i nadnárodńı organizace se stov-
kami či tiśıci zaměstnanci. Nav́ıc se počet zaměstnanc̊u může velmi dyna-
micky měnit v čase např́ıklad dle počtu a objemu zakázek. Primárně dle počtu
zaměstnanc̊u se pak bude lǐsit doporučeńı pro výběr systému znalostńıho ma-
nagementu.

Menš́ı agentury (mikropodniky a malé podniky) ř́ızeńı znalost́ı a znalostńı
management často neřeš́ı. Potřebuj́ı se plně věnovat akvizici zakázek a je-
jich plněńı. Tyto organizace hledaj́ı jednoduchý systém, který nebude výrazně
zatěžovat rozpočet firmy, a předevš́ım nebude zdržovat zaměstnance při práci.

V takových př́ıpadech je pro ukládáńı znalost́ı možné využ́ıt ty nejprimi-
tivněǰśı zp̊usoby, jakými jsou např́ıklad sd́ılené dokumenty nebo složky. Z in-
formačńıch systémů je pak možné vybrat AllAnswered (5.2.5). Systém je jed-
noduchý na použ́ıváńı a v porovnáńı s ostatńımi systémy vyniká i cenou.

Větš́ı agentury (středńı a velké podniky) by si již měly plně uvědomovat,
jak kritickou roli pro jejich podnikáńı hraj́ı znalosti. Proto by se o ně měly také
řádně starat. Větš́ı agentura často zvažuje zř́ızeńı pozice znalostńıho manažera.
Ten k podpoře svých proces̊u potřebuje profesionálněǰśı systém, za který je
však nutné si připlatit.

Na tomto mı́stě je dobré rozmyslet, kolik implementace vhodného systému
zaměstnanc̊um ušetř́ı času. Ušetřený čas je často cenněǰśı než ušetřené peńıze.
K tomu je možné přidat ještě spokojenost zaměstnanc̊u, která je pro jejich
setrváńı také d̊uležitá.

Ze představených existuj́ıćıch řešeńı je možné vybrat např́ıklad Guru
(5.2.4). Hlavńı silou tohoto systému je jednoduché vyhledáváńı a integrace
s nástroji, které IT agentury obvykle použ́ıvaj́ı (např́ıklad Slack nebo Zen-
desk).

6.2.2 Služby k produktu

Speciálńım typem organizace orientované na služby, je organizace, která in-
terně vyv́ıj́ı produkt, který nab́ıźı zákazńık̊um za velmi malý poplatek nebo
dokonce zdarma (např́ıklad jako open-source). Primárńım zdrojem př́ıjmů
neńı prodej produktu, ale nab́ıdka doplňkových služeb k tomuto produktu.
Doplňkovou službou tak může být např́ıklad servis, podpora, školeńı nebo
pomoc s instalaćı.

V takovém př́ıpadě organizace interně opravdu vyv́ıj́ı produkt, který však
neńı př́ımo monetizován. Monetizace přicháźı až skrze služby, které by však
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bez produktu nemohly existovat. Př́ıkladem takové společnosti je poskytovatel
open-source řešeńı Red Hat nebo tv̊urce PHP frameworku Symfony.

Tyto organizace primárně p̊usob́ı na B2B trhu a nab́ıźı své řešeńı ostatńım
organizaćım, nikoli koncovým spotřebitel̊um. Z pohledu velikosti se pak organi-
zace řad́ı mezi středńı a velké podniky se stovkami či tiśıcovkami zaměstnanc̊u.

Je-li hlavńı nab́ızenou službou podpora produktu, je výhodné zvolit řešeńı,
které bude informace a znalosti poskytovat velmi rychle. Jen tak je možné řešit
akutńı problémy zákazńık̊u co nejefektivněji. Vhodné je proto hledat řešeńı,
které kvalitně a rychle vyhledává a zároveň co nejlépe integruje s použ́ıvaným
systémem zákaznické podpory (Service Desk). Např́ıklad tedy Confluence a
Jira Service Desk nebo Guide a Zendesk.

Dobré je i zvážit, zda systém podporuje zákaznickou znalost́ı bázi. Jej́ım
vytvořeńım je možné pomoci uživatel̊um řešit problémy svépomoćı a sńıžit
tak zátěž zákaznické podpory.

6.3 Organizace orientované na produkt

6.3.1 Vývoj a prodej produktu

Organizace orientovaná na produkt může p̊usobit v podstatě na kterémkoli
trhu (B2B, B2C, B2G). Jej́ı záměr je poskytnout co nejlepš́ı produkt co
největš́ımu množstv́ı zákazńık̊u.

Produktem zde může být software nebo hardware. V př́ıpadě softwaru
se typicky jedná o poč́ıtačové programy, které organizace interně vyv́ıj́ı a
zákazńık̊um nab́ıźı licenci na už́ıváńı těchto programů. Licence může být
časově omezená (např́ıklad pouze na rok) nebo neomezená (doživotńı licence).

Na rozd́ıl od organizace orientované na služby neńı jej́ı zisk omezený
počtem zaměstnanc̊u, odpracovanými hodinami nebo velikostmi zakázek.
V př́ıpadě hardwaru je zisk omezený počtem kus̊u, které je organizace schopná
vyrobit. V př́ıpadě softwaru je zisk prakticky neomezený (omezený počtem
uživatel̊u, kterým je produkt možné prodat).

Produktové organizace z praktických d̊uvod̊u nebývaj́ı mikropodniky.
Vývoj a distribuce produktu vyžaduje mnoho rozd́ılných činnost́ı. Proto je
možné narazit na malé a středńı podniky, které poskytuj́ı software s lokálńımi
ambicemi (např́ıklad účetńı software, který je vázaný na legislativu dané
země).

Na druhé straně jsou zde nadnárodńı organizace, které spadaj́ı do ka-
tegorie velkých podnik̊u. Tyto organizace poskytuj́ı deśıtky či stovky softwa-
rových produkt̊u, které maj́ı globálńı p̊usobnost. Mezi takové je možné zařadit
např́ıklad Microsoft nebo Oracle.

Ještě trochu stranou stoj́ı společnosti, které vyráběj́ı hardware. Vývoj
hardwaru je nákladný, a proto se jedná opět o velké podniky s nadnárodńı
p̊usobnost́ı (např́ıklad Apple nebo Samsung).
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Menš́ı společnosti se mohou spolehnout na některá levněǰśı řešeńı jako
je např́ıklad AllAnswered nebo dokonce open-source. Obzvlášt’ pokud maj́ı
vlastńı zdroje, které mohou na provoz a správu dedikovat.

Velké podniky by měly předevš́ım hledat řešeńı, které podpoř́ı jejich pro-
cesy a bude integrovatelné s použ́ıvanými nástroji. Pokud tedy organizace
použ́ıvá systém Jira pro ticketováńı, bude vhodnou volbou Confluence (ob-
dobně např́ıklad Zendesk a Guide).

6.3.2 Software as a Service

Organizace, které poskytuj́ı Software as a Service (software formou služby),
mohou p̊usobit na B2B nebo B2C trhu, popř́ıpadě na obou zároveň. Ačkoli
organizace poskytuje uživatel̊um službu, jedná se pouze o business model.
Uvnitř organizace funguje v́ıce jako organizace orientovaná na produkt, nebot’
skutečně vyv́ıj́ı produkt pro uživatele. Tento typ organizace sd́ıĺı mnoho po-
dobného s organizacemi zaměřenými na prodej doplňkových služeb k produktu
(6.2.2), avšak lǐśı se předevš́ım monetizaćı produktu.

Velikost organizace v tomto př́ıpadě neklade žádné speciálńı požadavky na
systém. Je však nutné zvážit, jak je které řešeńı škálovatelné s velikost́ı organi-
zace a počtem nab́ızených produkt̊u. Dále bude velikost organizace ovlivňovat
náklady spojené s poř́ızeńım a provozem systému.

Z popsaných existuj́ıćıch řešeńı je možné vybrat např́ıklad Bloomfire, který
je možné použ́ıt jako interńı i zákaznickou znalostńı bázi.
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Kapitola 7
Analýza aktuálńıho stavu

7.1 Definice zákazńıka

Zadáńım bylo určeno, že navržený informačńı systém má sloužit jako znalostńı
báze ve středńı IT firmě. Zaprvé je vhodné rozvést, že informačńı systém bude
primárně sloužit jako znalostńı databáze, avšak některé jeho funkce budou
rámec znalostńı databáze přesahovat.

Zadruhé je nutné vybrat definici pro středně velkou firmu. K tomu opět
využiji definici Evropské unie. Tato definice je už́ıvána předevš́ım při žádostech
o podporu v rámci programů Evropské unie. Základńım kritériem pro posou-
zeńı velikosti firmy je počet zaměstnanc̊u, ročńı obrat a bilančńı suma ročńı
rozvahy. Definice pak uvád́ı, že středńı firma má mezi 50 a 250 zaměstnanci,
ročńı obrat nepřesahuje 50 milion̊u EUR a výše aktiv nepřesahuje 43 milion̊u
EUR. [47]

Zatřet́ı je potřeba rozvést, co znamená IT firma. Aby nebylo o splněńı to-
hoto kritéria pochyb, zvolil jsem prostřed́ı zakázkového (agenturńıho) vývoje
software. Jedná se tedy o firmu, která má vlastńı zaměstnance a svým kli-
ent̊um dodává zakázkový software a daľśı podp̊urné služby. Těmi mohou být
např́ıklad UX a UI design, projektové ř́ızeńı, quality assurance a podobně.
Tento typ organizace byl podrobněji popsán v sekci 6.2.1.

Výběr agenturńıho prostřed́ı je zaj́ımavý předevš́ım nutnost́ı být efektivńı
a svoji efektivitu kontinuálně zvyšovat. Ačkoli být efektivńı si přeje každá orga-
nizace, pro agenturu je to naprostá nutnost. Klienti si vyb́ıraj́ı agentury právě
proto, že dokážou danou službu poskytnout efektivněji a kvalitněji. Tento
fakt se netýká pouze agentur na vývoj software, ale i reklamńıch agentur,
personálńıch agentur anebo třeba advokátńıch kancelář́ı.
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7.1.1 Strategie organizace

7.1.1.1 Předmět podnikáńı a stav organizace

Organizace byla založena v roce 2011 a již osmým rokem pomáhá ostatńım
firmám se rozv́ıjet. Hlavńım předmětem podnikáńı je vývoj software a po-
radenstv́ı v oblasti start-up̊u. Organizace se specializuje na kompletńı start
projektu od nápadu, přes realizaci až po jeho údržbu. Mimo jiné však pomáhá
firmám s digitalizaćı, reviźı proces̊u nebo IT infrastrukturou.

7.1.1.2 SWOT analýza

Nejd̊uležitěǰśı silné stránky firmy jsou

• know-how v oblasti exekuce projekt̊u,

• silný a zkušený tým analytik̊u a projektových manažer̊u a

• v neposledńı řadě mimořádné týmy vývojář̊u

Slabými stránkami jsou

• postupná ztráta produktivity,

• stárnut́ı týmu a

• pomalá expanze.

Potencionálńı př́ıležitosti jsou

• zisk nových, velkých projekt̊u od stávaj́ıćı klientské základny,

• expanze na nové trhy a

• specializace v nových oblastech.

Největš́ımi hrozbami pro firmu jsou

• ztráta kĺıčových zaměstnanc̊u a odliv know-how,

• ztráta konkurenceschopnosti a

• hospodářská krize, která zastav́ı r̊ust nových firem.

7.1.1.3 Vize

Viźı organizace je kompletně eliminovat plýtváńı zdroj̊u. Skrze optimalizace
a inovace se organizace snaž́ı vytvářet nové firmy, které pracuj́ı s maximálńı
možnou efektivitou. Podobně se snaž́ı transformovat existuj́ıćı firmy na vysoce
efektivńı podniky, které jsou schopny vytěžovat poskytované zdroje na hranici
možného. To vše organizace dělá s ohledem na životńı prostřed́ı, a předevš́ım
pak s ohledem na celkový dopad na společnost. Daľśım posláńım je pomáhat
firmám vytvářet inovativńı produkty založené na spičkových technologíıch.
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7.1.1.4 Strategie pro rok 2020

Organizace aktuálně p̊usob́ı v Česku, Německu a Polsku. V roce 2020 se firma
zaměř́ı na zahraničńı expanzi. Hlavńımi ćıli pro expanzi jsou země Beneluxu
a Skandinávie. V tomto roce by společnost chtěla otevř́ıt minimálně 5 nových
poboček a nabrat alespoň 10 nových klient̊u z těchto zemı́.

Spolu s expanźı souviśı i r̊ust počtu zaměstnanc̊u. Společnost plánuje
r̊ust počtu zaměstnanc̊u z aktuálńıch 70 na 100. Vı́ce než polovinu nových
zaměstnanc̊u by měli tvořit lidé pracuj́ıćı v nově otevřených pobočkách.

7.1.1.5 Strategie pro rok 2021

Během roku 2021 by společnost ráda stabilizovala firemńı procesy v nově
vzniklých pobočkách a rovněž vytvořila pevnou zaměstnaneckou základnu
tvořenou vysoce kvalifikovanými zaměstnanci se specializaćı na trh, na kterém
daná pobočka p̊usob́ı.

Dále společnost plánuje spustit prvńı klientské projekty nabrané během
expanze a t́ım źıskat prvńı velké reference z nově vzniklých poboček. Rovněž
se firma zaměř́ı na budováńı strukturálńıch fond̊u, ze kterých bude možné
financovat daľśı investice.

7.1.1.6 Strategie pro rok 2022

V roce 2022 plánuje společnost zdokonalit své vlastńı procesy a technické
zázemı́. Sṕı̌se než na nové projekty, by se firma ráda soustředila na revizi
stávaj́ıćıch projekt̊u, jejich zdokonaleńı a katapultováńı na špičku v jejich
oboru.

Mimo to firma plánuje zaměřit se i na vlastńı zaměstnance a jejich do-
vednosti. Chce tak investovat do jejich vzděláńı, které věř́ı, že se odraźı
v nab́ızených službách. Spolu s t́ım však chce společnost nabité znalosti š́ı̌rit
dál mezi odbornou veřejnost.

7.1.1.7 Strategie pro rok 2023

Rok 2023 by měl být rokem společenské zodpovědnosti. Firma plánuje zavést
CSR (Corporate Social Responsibility) program a investovat do společensky
prospěšných a významných projekt̊u. V rámci programu firma plánuje praco-
vat i s bývalými či stávaj́ıćımi klienty, pomoct jim založit vlastńı CSR program
a pracovat na zlepšeńı společnosti, ve které žij́ı nejen zaměstnanci, ale i klienti
a koncov́ı spotřebitelé. To vše firma plánuje provést v souladu se svoj́ı viźı.

7.1.1.8 Strategie pro rok 2024

Hlavńım ćılem pro rok 2024 je diverzifikace portfolia nab́ızených služeb.
Společnost by ráda našla nové př́ıležitosti a technologie a ty využila k rozš́ı̌reńı
svých služeb. Mezi některé může patřit např́ıklad Industry 5.0, kvantové
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poč́ıtače, pokročilá aplikace umělé inteligence a poč́ıtačového viděńı nebo i
rozš́ı̌reńı k financováńı start-up̊u či risk managementu v rámci bankovńıho
sektoru.

Společnost by tak opět měla nab́ıdnout nové a inovativńı služby, které j́ı
pomohou udržet náskok před konkurenćı.

7.1.2 Týmy

Modelová firma je tedy agenturou, která poskytuje služby z oblasti UX a UI
designu, vývoje webových aplikaćı a vývoje mobilńıch aplikaćı. Uvnitř firmy
je celkem 9 týmů:

1. Backend tým, který vyv́ıj́ı backend systémy a aplikačńı rozhrańı,

2. Frontend tým, který vyv́ıj́ı interaktivńı webové aplikace,

3. Android tým, který vyv́ıj́ı mobilńı aplikace pro platformu Android,

4. iOS tým, který vyv́ıj́ı mobilńı aplikace pro platformu iOS,

5. Design tým, který navrhuje UX a UI,

6. DevOps tým, který se stará o provoz server̊u a infrastrukturu,

7. Quality assurance tým, který se stará o testováńı a

8. Projektový tým, který se stará o projektové ř́ızeńı.

9. Analytický tým, který analyzuje business záměry klient̊u a pomáhá jim
hledat nové a inovativńı produkty.

Každý vývojový tým (1.–4.) má jednoho tým leadera a 9 člen̊u. Ostatńı
týmy (5.–9.) maj́ı jednoho tým leadera a 5 člen̊u. Rozděleńı na týmy je
d̊uležité, jelikož mnoho znalost́ı vzniká a je vlastněno kolektivně v rámci týmů.
Znalosti vznikaj́ı primárně během projekt̊u, při kterých členové týmu pracuj́ı
na zakázkách pro klienty. Znalosti však mohou vznikat i během pravidelných
týmových meeting̊u, při kterých se členové týmu scházej́ı, sd́ılej́ı know-how,
diskutuj́ı nové postupy a technologie nebo řeš́ı problémy na projektech, na
kterých pracuj́ı.

7.1.3 Projekt

Na každém klientském projektu pracuje projektový tým. Ten si sestavuje pro-
jektový manažer pomoćı takzvaných pitch̊u. Projektový manažer vydefinuje,
které pozice bude pro projekt potřebovat a kdy je bude potřebovat. Následně
při pravidelném meetingu (pitch) se snaž́ı vysvětlit o čem projekt je a jak
bude prob́ıhat. Pokud projekt některé zaměstnance zaujme a je pro jejich
pozici vypsané mı́sto v týmu, mohou se přihlásit. Z přihlášených si nakonec
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projektový manažer vybere tým, který na projektu bude pracovat a za který
je zodpovědný. Do úvahy přitom bere zkušenosti zaměstnanc̊u, schopnost spo-
lupráce mezi jednotlivými zaměstnanci, ale i jejich aktuálńı vyt́ıžeńı na jiných
projektech. Členy je možné v rámci projektových týmů měnit, avšak vždy
muśı souhlasit všichni zúčastněńı.

Během projektu jsou pořádány pravidelné stand–upy, na kterých se sejdou
všichni členové týmů a diskutuj́ı, co od posledńı sch̊uzky dělali, jak po-
kročili a na jaké problémy narazili. Meeting má za účel primárně sd́ılet
zkušenosti, synchronizovat členy týmu mezi sebou a eliminovat řešeńı již
vyřešených problémů. Četnost a podoba meeting̊u je v kompetenci projek-
tového manažera.

Po každém dokončeném projektu následuje retrospektiva. Tedy sch̊uzka,
v rámci které se hodnot́ı pr̊uběh projektu, co se povedlo, co se nepovedlo a co
by se dalo zlepšit. Retrospektiva je čas, kdy členové projektového týmu mezi
sebou sd́ıĺı znalosti a zkušenosti. Retrospektiva může prob́ıhat pravidelně již
v pr̊uběhu projektu (např́ıklad každý měśıc, po každém dokončeném sprintu
atp.), avšak to je plně v kompetenci projektového manažera.

Zde i dále v práci se budu záměrně vyhýbat termı́n̊um spojeným s vývojem
software (např. vývojáři, vyv́ıj́ı, programuj́ı atp.), nebot’ ne každý tým má
v popisu práce vývoj software.

7.2 Analýza aktuálńıho stavu

Pro analýzu a návrh informačńıho systému využiji framework představený
v sekci 3.2. Prvńı krok frameworku je komplexńı analýza aktuálńıho stavu
znalost́ı v organizaci.

V organizaci již dř́ıve byly pokusy o zavedeńı znalostńıho managementu,
které spoč́ıvaly primárně v implementaci znalostńı databáze založené na
systému wiki. Znalostńı databáze neměla na začátku definovanou strukturu, a
tak byly jednotlivé sekce přidávány náhodně bez větš́ıho rozmyslu. Aktuálně
znalostńı databáze obsahuje mnoho informaćı a znalost́ı. Většina z nich je již
neudržovaných a mnoho z nich dokonce neaktuálńıch.

S postupuj́ıćı rozvolněnou strukturou začali mı́t zaměstnanci problém s vy-
hledáńım relevantńıch informaćı a znalost́ı. Wiki systém obsahuje pouze jed-
noduché fulltextové vyhledáváńı, které pro potřeby uživatel̊u již nestač́ı. Kv̊uli
tomu uživatelé přestávaj́ı znalostńı databázi použ́ıvat k vyhledáváńı znalost́ı.
S postupným úpadkem použ́ıváńı souviśı i zastaráváńı obsahu. Uživatelé již
nejsou stimulováni do systému nové poznatky vkládat či upravovat.

Tento problém vedl k tvorbě alternativńıch řešeńı. Každý tým má obvykle
složku s textovými a tabulkovými dokumenty, do kterých své znalosti vkládá.
Tyto složky jsou však těžko př́ıstupné pro uživatele mimo daný tým. Složkám
i dokument̊um chyb́ı jednotná struktura i pokročilé možnosti vyhledáváńı.
Mimo jiné dokumenty nejsou uzp̊usobeny pro kodifikaci tacitńıch znalost́ı.
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Rovněž tento systém neńı možné využ́ıt pro znalosti a informace, které z prin-
cipu maj́ı být sd́ılené v rámci celé organizace.

Daľśım problémem dokument̊u je verzováńı. Sd́ılené dokumenty na clou-
dových úložǐst́ıch typu Google Docs nebo Microsoft Office 365 maj́ı implicitńı
verzováńı dokument̊u, avšak neńı možné fulltextově vyhledávat v předchoźıch
verźıch.

K problému verzováńı se váže i problém soukromı́. Někteř́ı uživatelé ne-
maj́ı dostatečný pocit soukromı́ a jistoty při sd́ıleńı znalost́ı. At’ už se tato
obava týká nepodloženosti informace či znalosti nebo formy, ve které je zna-
lost předávána. Ve verzovaćıch systémech je typicky vidět každá změna, což
některým uživatel̊um nevyhovuje.

Problémem je rovněž jazyk, ve kterém prob́ıhá komunikace a ve kterém
znalosti vznikaj́ı. Z aktuálńıho stavu organizace a jej́ı strategie vycháźı, že
organizace p̊usob́ı na v́ıce trźıch a do budoucna by ráda vstoupila na nové
národńı trhy. Spolu se vstupem na trh chce nab́ırat zaměstnance, kteř́ı mluv́ı
mı́stńımi jazyky a znaj́ı mı́stńı kulturu. Aktuálně však všechny znalosti vzni-
kaj́ı a ukládaj́ı se v češtině.

Hlavńım ćılem zavedeńı znalostńıho managementu má být zpř́ıstupněńı
znalost́ı pro všechny členy organizace. Znalosti by měly být dostupné a snadno
vyhledatelné. Ćılem neńı zvýšeńı efektivity práce. Organizace se chce v́ıce
zaměřit na zvýšeńı kvality poskytovaných služeb. Výstupem by mohly být i
nové knihovny či frameworky, které zvýš́ı kvalitu a rychlost vývoje. Ty by
následně mohly být publikovány např́ıklad jako open-source.

Kvalifikačńı kritéria vycháźı předevš́ım z aktivńıho použ́ıváńı systému. Za
úspěch by tak bylo považováno

1. pokud se podař́ı převést znalosti z textových a tabulkových dokument̊u
do systému,

2. pokud pr̊uměrně každý uživatel týdně provede 10 hledáńı a

3. pokud pr̊uměrně každý uživatel měśıčně vlož́ı jeden nový záznam.

7.3 Definice ćılového stavu

Viźı organizace je svět, ve kterém se neplýtvá zdroji. A jelikož opakováńı
stejných chyb a nevyuž́ıváńı znalosti na maximum vede ke značnému plýtváńı,
organizace si uvědomuje d̊uležitost správného zavedeńı znalostńıho manage-
mentu. Tento ćıl tak má plnou podporu vedeńı.

Ćılovým stavem je znalostńı organizace, ve které znalosti volně plynou mezi
jednotlivými uživateli bez jakýchkoli omezeńı. Kanály jsou jak centralizované,
tak peer-to-peer. Důležité znalosti jsou zaznamenávány a jsou př́ıstupné všem.

Organizace by ráda, aby vznikl jednotný systém, který bude sloužit všem
zaměstnanc̊um nehledě na jazyk nebo stát ve kterém pracuj́ı. Jednotný systém
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by měl vyřešit problémy s ukládáńım znalost́ı na několika mı́stech a jejich
následné nedostupnosti. Z tohoto ćıle vycháźı prvńı dva jasné požadavky na
systém: 1. systém muśı podporovat pokročilé možnosti vyhledáváńı a 2. systém
muśı být schopen ukládat všechny typy znalost́ı. Vyhledáváńı by mělo co nej-
intuitivněǰśı a nejrychleǰśı. Uživatelé by měli mı́t možnost vyhledávat full-
textově, podle týmů nebo podle stář́ı záznamu, a to např́ıč celým systémem
včetně verźı záznamů.

Pro úspěch je zásadńı angažovanost uživatel̊u. A pro tu je d̊uležité, aby
nevznikl čistě nový systém, na jehož použ́ıváńı bude nutné myslet. Implemen-
tace by měla spoč́ıvat předevš́ım v integraci s ostatńımi nástroji, které týmy
použ́ıvaj́ı na denńı bázi. Pro vývojové týmy by měla být připravena integrace
s GitLabem, pro projektový tým integrace s Google Docs a pro všechny pak in-
tegrace se Slackem (př́ıpadně jinými firemńımi komunikátory) a internetovými
prohĺıžeči.

Angažovanost je plánováno podpořit i gamifikaćı. Ta by mohla obsaho-
vat např́ıklad karma points za plněńı určitých úkol̊u, četnost použ́ıváńı nebo
přidáváńı znalost́ı. Mimo uživatel̊u by mezi sebou mohly soupeřit i jednotlivé
týmy. Co se gamifikace týče, všeobecně panuje konsenzus, že pravidla hry muśı
vycházet od uživatel̊u. Právě ti by si měli stanovit pravidla hry.

7.4 Návrh informačńıho systému

Třet́ı fáźı je návrh informačńıho systému. Ten bude navrhnut za použit́ı metod
softwarového inženýrstv́ı v kapitole 8.

7.5 Použité informačńı technologie

Jelikož se organizace z velké části zabývá vývojem zakázkového software, dává
smysl si systém znalostńıho managementu vyvinout svépomoćı. Toto rozhod-
nut́ı vycháźı předevš́ım z přehledu dostupných řešeńı na trhu, které nevyhovuj́ı
požadavk̊um organizace. Daľśım d̊uvodem tohoto rozhodnut́ı bylo vytvořeńı
vlastńıho produktu, který bude nab́ızen klient̊um v rámci poradenské činnosti.

Celý systém bude navržený jako webově orientovaná aplikace skládaj́ıćı se
ze webového frontendu a aplikačńıho backendu. Tyto dvě hlavńı části budou
doplňovat r̊uzné doplňky (např́ıklad doplněk do prohĺıžeče nebo plugin pro
Slack). V rámci daľśıho rozvoje bude možné vyvinout aplikace pro mobilńı
telefony nebo tablety s operačńımi systémy Android a iOS.

7.5.1 Node.js

Organizace většinu moderńıch backend systémů implementuje v Node.js.
Jedná se o běhové prostřed́ı pro backend systémy psané v jazyce JavaScript.
Node.js velmi často využ́ıvá asynchronńı I/O operace, č́ımž minimalizuje režii
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procesoru a snižuje náklady na aplikačńı servery. Tato technologie je open-
source a lze j́ı použ́ıt zdarma. Rovněž všechny použ́ıvané moduly jsou zdarma,
nehroźı tedy nebezpeč́ı v podobě velkého zpoplatněńı některé ze služeb.

Systém bude nasazen do cloudového prostřed́ı. Cloud computing je
model využ́ıváńı informačńıch technologíı založený na poskytováńı služeb
prostřednictv́ım internetu. Neńı tedy nutné vlastnit žádné servery, avšak
pouze si je pronaj́ımat takzvaně on-demand. Dı́ky tomu, že aplikace neńı fy-
zicky př́ımo nasazena na konkrétńı poč́ıtač, nedocháźı tak často k výpadk̊um.
Platba poté prob́ıhá dle spotřebovaných prostředk̊u (např́ıklad za vteřiny
procesorového času nebo za GB operačńı paměti). A právě minimalizace režie
procesorového času se promı́tne do výsledné ceny za spotřebované výpočetńı
prostředky.

7.5.2 Docker a Kubernetes

Většina moderńıch cloudových poskytovatel̊u funguje s technologíı Docker,
která zajǐst’uje kontejnerovou virtualizaci. Každá jednotlivá aplikace je zaba-
lena do tohoto kontejneru a spuštěna. Uvnitř kontejneru je předem známé a
definované prostřed́ı, s vněǰskem komunikuje kontejner pouze pomoćı śıtě a
zvolených port̊u.

Tento model je vhodný pro použit́ı v cloudu z mnoha d̊uvod̊u. Jedńım
z nich je odděleńı proces̊u. To v praxi znamená, že skonč́ı-li jeden program
chybou nebo pádem aplikace, tento pád nijak negativně neovlivńı aplikace
běž́ıćı na stejném poč́ıtači. A právě tento model umožňuje sd́ıleńı výpočetńıch
prostředk̊u, které je základem cloud computingu. Podobně jako na klasickém
poč́ıtači běž́ı mnoho programů, které se stř́ıdaj́ı o prostředky, v cloudu běž́ı
několik aplikaćı na jednom poč́ıtači či clusteru poč́ıtač̊u a stř́ıdaj́ı se ve
využ́ıváńı prostředk̊u.

Docker (a kontejnerizace všeobecně) umožňuje horizontálńı škálováńı
rychlým spuštěńım v́ıce instanćı téže aplikace. K orchestraci kontejner̊u se
obvykle využ́ıvá Kubernetes. Tato technologie odstiňuje kontejnery od jednot-
livých poč́ıtač̊u (výpočetńıch uzl̊u) a chová se jakoby se jednalo o jeden stroj.
Dále pak umožňuje automatický load–balancing spouštěńım nových instanćı
nebo zero-downtime deployment, tedy nasazeńı nové verze bez jakéhokoli
výpadku. Pokud dojde k selháńı instance, Kubernetes automaticky přestane
pośılat požadavky na danou instanci. Následně kontejner smaže a automaticky
nastartuje nový, který opět zapoj́ı do clusteru. Kubernetes typicky podpo-
ruje většina cloudových poskytovatel̊u (Google Cloud Platform, Amazon Web
Services nebo Microsoft Azure).

Je dobré zmı́nit, že provozovat aplikace s perzistentńım úložǐstěm uvnitř
Docker kontejner̊u neńı nejvhodněǰśı volba.

70



7.6. Zhodnoceńı návrhu

7.5.3 React a Redux

Frontendovou aplikaci budou pohánět knihovny React a Redux. Redux je
knihovna, která se stará o stav JavaScriptové aplikace. V klasickém archi-
tektuře Model–View–Controller představuje model. Redux bude poté doplněn
Reactem (který se stará o view část).

Aby bylo možné v̊ubec tyto technologie použ́ıt (např́ıklad kv̊uli code split-
tingu), vše bude pomoćı Webpacku zabaleno do jednoho JavaScriptového
baĺıčku, který následně bude distribuován. Webpack se pak postará i o daľśı
nutné úkony, kterými jsou např́ıklad mimifikace, obfuskace př́ıpadně transpi-
lace.

Většina technologíı byla vybrána na základě dostupnosti a ceny. Všechny
technologie již organizace někdy použila a má vhodné zaměstnance pro vývoj
v těchto technologíıch. S určitými změnami v návrhu by pro vývoj backend
systému posloužil např́ıklad jazyk PHP (s vybraným frameworkem) nebo ja-
zyk Ruby (s frameworkem Ruby on Rails).

7.6 Zhodnoceńı návrhu

V páté fázi jde předevš́ım o ř́ızeńı evolučńıho potenciálu a zhodnoceńı, zda je
systém připravený na př́ıpadně změny v organizaci. Toto zhodnoceńı proběhne
v sekci 7.6.
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Kapitola 8
Návrh informačńıho systému

Tato kapitola přináš́ı návrh systému znalostńıho managementu, který bude
implementován a použit v organizaci představené v sekci 7.1. Návrh systému
se ř́ıd́ı zásadami softwarového inženýrstv́ı. Prvńı jsou rozebrány funkčńı a
nefunkčńı požadavky na systém. Následně jsou představeni uživatelé systému
a jeho architektura. Nakonec jsou prezentovány detailńı př́ıpady užit́ı.

8.1 Funkčńı požadavky

Tato sekce představuje funkčńı požadavky, které uživatelé na systém maj́ı.
Požadavky jsou konkrétńı, kompletńı a závazné pro implementaci.

F1 Přihlášeńı do aplikace pomoćı firemńıho Google účtu

8.1.1 Profil

F2 Výpis profilu se základńımi informacemi o uživateli (firemńı identita,
sledované tagy, týmy atp.)

F3 Úprava základńıch informaćı (sledovaných tag̊u, týmů atp.)

F4 Výpis uživatelových statistik (karma points, źıskané badges atp.)

F5 Výpis informaćı o týmu (zařazeńı do týmu, karma points týmu atp.)

F6 Změna jazyka systému

8.1.2 Přehled

F7 Zobrazeńı aktivity (nových a upravených znalost́ı) za zvolené časové
obdob́ı

F8 Zobrazeńı aktivity spojené se sledováńım
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8.1.3 Vložeńı a detail znalosti

F9 Vložeńı nové znalosti

F10 Výpis detailu vložené znalosti

F11 Prohĺıžeńı předchoźıch verźı znalosti

F12 Obnoveńı znalosti do předchoźı verze

F13 Okomentováńı znalosti

F14 Návrh nové verze znalosti (kterou muśı schválit majitel znalosti či ko-
munita)

8.1.4 Q&A

F15 Vložeńı nové otázky

F16 Vložeńı odpovědi na otázku

F17 Vložeńı komentáře k otázce

F18 Hodnoceńı otázky (např́ıklad palec nahoru nebo palec dolu)

F19 Označeńı otázky jako zodpovězené

F20 Vytvořeńı nové znalosti z otázky a odpovědi

8.1.5 Integrace

F21 Vložeńı záznamu př́ımo z komunikačńıho nástroje Slack

F22 Vložeńı záznamu z webových prohĺıžeč̊u Google Chrome a Mozilla Fire-
fox

F23 Automatické fulltextové vyhledáváńı při vyhledáváńı na Google.com ve
vybraných prohĺıžeč́ıch

F24 Vyhledáváńı př́ımo v rozhrańı nástroje Slack

F25 Odpovědět na zprávu ve Slacku znalost́ı ze systému
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8.2 Nefunkčńı požadavky

Tato sekce představuje nefunkčńı požadavky na navrhovaný software. Část
těchto požadavk̊u odpov́ıdá čtvrté fázi vývoje informačńıho systému zna-
lostńıho managementu ze sekce 3.2. Předevš́ım pak nefunkčńı požadavky
týkaj́ıćı se vybraných technologíı.

N1 Doplňky budou podporovat moderńı prohĺıžeče Google Chrome verze 68
a vyšš́ı a Mozilla Firefox verze 60 a vyšš́ı.

N2 Využit́ı MariaDB a MongoDB databáze

N3 Implementace backend systému v technologii Node.js

N4 Implementace frontend v technologíıch React a Redux

N5 Nasazeńı pomoćı technologie Docker v cloudovém prostřed́ı (např́ıklad
Google Cloud Platform)

N6 Distribuce doplňku pro komunikátor Slack skrze oficiálńı Slack Market-
Place

N7 Distribuce doplňk̊u do prohĺıžeč̊u skrze oficiálńı obchody pro dané
prohĺıžeče

8.3 Architektura

Již dř́ıve jsem představil nástin architektury informačńıho systému. Ten by
měl být webově orientován a všechny informace poskytovat skrze globálńı śıt’
internet.

8.3.1 Microservice architektura

Hlavńı část́ı informačńıho systému bude backend systém, který se stará o zpra-
cováńı, ukládáńı a serv́ırováńı dat. Backend systém jsem navrhl pomoćı vzoru
mikroslužeb (microservice architecture pattern). Hlavńı myšlenkou je rozdělit
celý informačńı systém na komponenty, které maj́ı jeden jediný účel. Tento účel
však plńı dobře a poskytuj́ı ho jako službu jiným komponentám informačńıho
systému. Ten pak vznikne propojeńım jednotlivých komponent skrze aplikačńı
rozhrańı.

Snaha rozdělit kód do v́ıce komponent byla v softwarovém inženýrstv́ı
již dlouho. Začaly vznikat knihovny, které poskytovaly funkcionalitu. Pro-
gram vznikl linkováńım knihoven dohromady. Pokud program potřebuje funkci
knihovny, zavolá funkci v paměti. Služby naproti tomu dále budou použ́ıvat
knihovny, avšak v děleńı p̊ujdou ještě dál. Služba bude plně oddělena od pro-
gramu a bude j́ı možné využ́ıt skrze webový request nebo vzdálené voláńı
procedury (RPC). [48]
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Obrázek 81: Monolitická a microservice architektura [48]

Hlavńı výhodou mikroslužeb je znuvupoužitelnost jednotlivých služeb. Ty
jsou vždy samostatné a nejsou nijak vázané na ostatńı služby v informačńım
systému. Služby je možné použ́ıvat i pro jiné projekty nebo př́ımo prodávat
zákazńık̊um.

Výhodou je právě ńızká závislost mezi službami. Nedostupnost jedné
služby by neměla ohrozit provoz ostatńıch služeb. Tedy např́ıklad nedostup-
nost autentizačńı služby by neměla zabránit již autentizovaným uživatel̊um
v použ́ıváńı informačńıho systému.

Architektura je vhodná i pro škálováńı. Je totiž možné škálovat jednotlivé
služby dle potřeby. Nikdy neńı nutné škálovat celý systém, ačkoli přestává
stačit pouze některá jeho část. Nejlépe tento fakt popisuje dnes již legendárńı
schéma tv̊urce architektury mikroslužeb Martina Fowlera na obrázku 81.

Tato architektura přináš́ı výhody i v oblastech programováńı. Každá
z komponent má vlastńı zdrojový kód (codebase). Je tedy snazš́ı se ve zdro-
jovém kódu zorientovat a d́ıky menš́ımu počtu závislost́ı je jednodušš́ı do
zdrojového kódu zasahovat. Vývojáři mohou pracovat na r̊uzných kompo-
nentách systému současně a nehroźı, že budou vznikat konflikty při slučováńı
jejich kódu.

Výhodou je i technologická nezávislost jednotlivých služeb. Pro každou
službu může být vybrána jiná technologie, která je pro implementaci nej-
vhodněǰśı. Např́ıklad bankovńı instituce dlouhodobě vyv́ıjej́ı systémy a kni-
hovny v Javě. Každá mikroslužba tedy může mı́t vlastńı JVM plně nezávislou
od ostatńıch komponent. Ty nav́ıc nemuśı být ani vyv́ıjeny v Javě. Např́ıklad
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Tabulka 81: Uživatelé systému

Uživatel Popis aktéra
Běžný uživatel Reálný uživatel systému (zaměstnanec), který má právo

prohĺıžet všechny veřejné záznamy, přidávat záznamy a
zobrazovat statistiky.

Admin Admin systému, který má všechny práva jako běžný
uživatel. Nav́ıc má právo prohĺıžet všechny uživatele,
měnit jejich zařazeńı do týmu, mazat kterékoli záznamy a
zobrazovat neviditelné záznamy.

gateway, která funguje jako vstupńı bod do aplikace a rozděluje požadavky
na ostatńı služby, může být postavena na Node.js, který se dlouhodobě uka-
zuje jako nejrychleǰśı a nejlevněǰśı variantou pro roześıláńı požadavk̊u a pro
jednoduché zpracováńı dat.

Mezi nevýhody patř́ı složitý proces nasazeńı a následná správa běž́ıćıch
instanćı. Tento problém je však minimalizován použit́ım Docker kontejner̊u
běž́ıćıch v cloudovém prostřed́ı. Na jejich nasazeńı je možné připravit Conti-
nuous Integration infrastrukturu, která složitý proces nasazeńı dokáže auto-
matizovat.

Daľśı nevýhodou je nutnost psát v́ıce kódu znovu, aby např́ıklad všechny
služby byly schopné obsluhovat requesty, nač́ıtat konfigurace atp. Tento
problém je však možné minimalizovat tvorbou šablony, ze které následně
všechny služby vycháźı.

8.3.2 Architektura systému

Konkrétńı architekturu navrhovaného systému ukazuje obrázek 82. Systém
jsem rozdělil do 3 mikroslužeb. Prvńı je Identity management service, která se
stará o autentizaci a autorizaci uživatel̊u. Má vlastńı databázi MariaDB, do
které ukládá nezbytné informace o uživateĺıch.

Dále pak Gateway, která funguje jako vstupńı bod a roześılá požadavky
do jednotlivých mikroslužeb. Gateway je bezstavová a nemá vlastńı databázi.
Každé ověřeńı provád́ı v koordinaci s Identity management service.

Třet́ı mikroslužbou je Knowledge management service, která se stará
o ukládáńı a distribuci znalostńıch záznamů. Pro ukládáńı těchto záznamů
využ́ıvá NoSQL databázi MongoDB.

8.4 Aktéři

Aby bylo možné přistoupit k popisu př́ıpad̊u užit́ı (use-cases, viz sekce 8.5),
je nutné definovat aktéry. Aktéři jsou uživatelé, kteř́ı se systémem budou in-
teragovat. Aktéry a jejich práva shrnuje tabulka 81.
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Obrázek 82: Architektura navrhovaného systému

8.5 Př́ıpady užit́ı

Tato sekce postupně představuje detailńı př́ıpady užit́ı systému. Všechny
př́ıpady užit́ı shrnuje i diagram př́ıpad̊u užit́ı na obrázku 83.

8.5.1 UC1 - Přihlášeńı

Hlavńı účastńık: Běžný uživatel

Rozsah: Znalostńı systém

Úroveň: Uživatelský ćıl

Zúčastněné strany a zájmy:

• Uživatel – Přihlásit se.

• Gateway – Přǐradit požadavek správné mikroslužbě.

• Identity management service - Autentizace uživatele.
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knowledge system 

UC1 - Přihlášení 

Běžný uživatel

Admin
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UC6 - Vyhledání záznamu přímo ve
vyhledávání Google 

UC7 - Ověření záznamu 

UC8 - Zařazení do týmu 

Obrázek 83: Use case diagram
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• Google OAuth server - Autentizace uživatele.

• Databáze

Předpoklady:

• Funkčńı spojeńı mezi frontendovou aplikaćı a gateway.

• Funkčńı spojeńı mezi mikroslužbami.

Minimálńı plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku.

Úspěšné plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku a je přihlášen.

Spouštěč: Kliknut́ı na tlač́ıtko Login with Google na stránce přihlášeńı (viz
obrazovka B1).

Scénář úspěšného plněńı:

1. Uživatel klikne na tlač́ıtko Login with Google.

2. Frontend aplikace zašle požadavek na OAuth servery Google.

3. Uživatel vyplńı nebo vybere požadovaný e-mail a heslo.

4. Frontend aplikace od OAuth serveru Google obdrž́ı jednorázový token.

5. Identity management service vyměńı jednorázový token za př́ıstupový
token.

6. Identity management service autentizuje uživatele.

7. Frontend aplikace přihláśı uživatele.

Alternativńı scénář:

• E-mail nebo heslo na straně OAuth server̊u nebylo validńı. Uživatel je
vyzván k vyplněńı správného e-mailu nebo hesla.

• Daný uživatel neńı oprávněn přistupovat k systému. Uživatel je vyzván
k vyplněńı správného e-mailu nebo hesla.

Výjimky:

• Nepodařilo se navázat spojeńı s některou z mikroslužeb nebo OAuth ser-
very. Uživateli je zobrazena chybová hláška s výzvou k přidáńı záznamu
později.
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8.5.2 UC2 - Vložeńı nového záznamu

Hlavńı účastńık: Běžný uživatel

Rozsah: Znalostńı systém

Úroveň: Uživatelský ćıl

Zúčastněné strany a zájmy:

• Uživatel – Vložit záznam.

• Frontendová aplikace – Umožnit uživatel̊uv požadavek.

• Gateway – Přǐradit požadavek správné mikroslužbě.

• Knowledge service – Uložit záznam do databáze.

• Databáze

Předpoklady:

• Funkčńı spojeńı mezi frontendovou aplikaćı a gateway.

• Funkčńı spojeńı mezi mikroslužbami.

• Přihlášený uživatel.

Minimálńı plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku.

Úspěšné plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku a záznam je
vložen do databáze.

Spouštěč: Kliknut́ı na tlač́ıtko Přidat na stránce nového záznamu (viz ob-
razovka B4).

Scénář úspěšného plněńı:

1. Uživatel vyplńı povinné údaje ve formuláři.

2. Frontend aplikace odešle request na Gateway.

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

4. Gateway přesměruje požadavek na Knowledge service.

5. Knowledge service zaṕı̌se nový záznam do databáze.
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6. Knowledge service vrát́ı výsledek.

7. Frontendová aplikace uživateli ukáže nový záznam.

Alternativńı scénář:

• Některý z údaj̊u nebyl validńı, systém uživateli zobraźı chybovou hlášku
a vyzve ho k opravě.

Výjimky:

• Uživatel neńı přihlášen: Uživatel je přesměrován na přihlašovaćı stránku
a je mu zobrazena výzva k přihlášeńı.

• Nepodařilo se navázat spojeńı s některou z mikroslužeb. Uživateli je
zobrazena chybová hláška s výzvou k přidáńı záznamu později.

8.5.3 UC3 - Vložeńı nového záznamu pomoćı komunikátoru
Slack

Hlavńı účastńık: Běžný uživatel

Rozsah: Znalostńı systém

Úroveň: Uživatelský ćıl

Zúčastněné strany a zájmy:

• Uživatel – Vložit záznam.

• Slack extension – Zař́ıdit vložeńı záznamu.

• Slack app – Autorizovat požadavek.

• Gateway – Přǐradit požadavek správné mikroslužbě.

• Knowledge service – Uložit záznam do databáze.

• Databáze

Předpoklady:

• Funkčńı spojeńı mezi Slack extension a gateway.

• Funkčńı spojeńı mezi mikroslužbami.

• Autentizovaný uživatel v Slack extension.
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Minimálńı plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku.

Úspěšné plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku a záznam je
vložen do databáze.

Spouštěč: Kliknut́ı na tlač́ıtko Přidat ve Slacku.

Scénář úspěšného plněńı:

1. Uživatel vybere zprávu, ze které chce vytvořit záznam.

2. Slack app v koordinaci se Slack extension zobraźı formulář pro vyplněńı
dodatečných informaćı.

3. Uživatel vyplńı údaje a odešle formulář.

4. Slack extension v koordinaci se Slack app ověř́ı zprávu a pošle payload
na Gateway.

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

6. Gateway přesměruje požadavek na Knowledge service.

7. Knowledge service zaṕı̌se nový záznam do databáze.

8. Knowledge service vrát́ı výsledek.

9. Slack extension informuje uživatele o výsledku.

Alternativńı scénář:

• Některý z údaj̊u nebyl validńı, Slack extension uživateli zobraźı chybovou
hlášku a vyzve ho k opravě.

Výjimky:

• Uživatel neńı přihlášen: Uživatel je vyzván k propojeńı Slack extension
se znalostńım systémem.

• Nepodařilo se navázat spojeńı s některou ze služeb. Uživateli je zobra-
zena chybová hláška s výzvou k přidáńı záznamu později.

8.5.4 UC4 - Vyhledáńı záznamu

Hlavńı účastńık: Běžný uživatel

Rozsah: Znalostńı systém
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Úroveň: Uživatelský ćıl

Zúčastněné strany a zájmy:

• Uživatel – Vyhledat záznam.

• Frontendová aplikace – Umožnit uživatel̊uv požadavek a zobrazit výsledek.

• Gateway – Přǐradit požadavek správné mikroslužbě.

• Knowledge service – Vybrat vhodné záznamy z databáze.

• Databáze

Předpoklady:

• Funkčńı spojeńı mezi frontendovou aplikaćı a gateway.

• Funkčńı spojeńı mezi mikroslužbami.

• Přihlášený uživatel.

Minimálńı plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku.

Úspěšné plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku a hledané
záznamy.

Spouštěč: Kliknut́ı na tlač́ıtko Hledat na kterékoli stránce (např́ıklad ob-
razovka B2), př́ıpadně upraveńı parametr̊u hledáńı na stránce s výsledky (viz
obrazovka B3).

Scénář úspěšného plněńı:

1. Uživatel vyplńı hledanou frázi a př́ıpadné daľśı kritéria hledáńı.

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

3. Gateway přesměruje požadavek na Knowledge service.

4. Knowledge service vrát́ı vhodné záznamy z databáze.

5. Frontendová aplikace uživateli prezentuje vhodné záznamy.
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Výjimky:

• Uživatel neńı přihlášen: Uživatel je přesměrován na přihlašovaćı stránku
a je mu zobrazena výzva k přihlášeńı.

• Nepodařilo se navázat spojeńı s některou z mikroslužeb. Uživateli je
zobrazena chybová hláška s výzvou k opakováńı akce později.

8.5.5 UC5 - Vyhledáńı záznamu pomoćı komunikátoru Slack

Hlavńı účastńık: Běžný uživatel

Rozsah: Znalostńı systém

Úroveň: Uživatelský ćıl

Zúčastněné strany a zájmy:

• Uživatel – Vyhledat záznamy.

• Slack extension – Zař́ıdit vyhledáńı záznamů.

• Slack app – Autorizovat požadavek a zobrazit záznamy.

• Gateway – Přǐradit požadavek správné mikroslužbě.

• Knowledge service – Vybrat vhodné záznamy z databáze.

• Databáze

Předpoklady:

• Funkčńı spojeńı mezi Slack extension a gateway.

• Funkčńı spojeńı mezi mikroslužbami.

• Autentizovaný uživatel v Slack extension.

Minimálńı plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku.

Úspěšné plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku a hledané
záznamy.

Spouštěč: Použit́ı př́ıkazu /knowledge [hledaná kĺıčová fráze] ve kterékoli
konverzaci.
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Scénář úspěšného plněńı:

1. Uživatel ve kterékoli konverzaci naṕı̌se /knowledge s hledanou fráźı a
odešle.

2. Slack extension v koordinaci se Slack app ověř́ı zprávu a pošle payload
na Gateway.

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

4. Gateway přesměruje požadavek na Knowledge service.

5. Knowledge service vrát́ı vhodné záznamy z databáze.

6. Slack extension prezentuje widget se záznamy ze znalostńıho systému.

Alternativńı scénář:

• Nebylo možné nalézt žádné odpov́ıdaj́ıćı záznamy. Systém uživatele
sprav́ı o nemožnosti nalézt záznamy.

Výjimky:

• Uživatel neńı přihlášen: Uživatel je vyzván k propojeńı Slack extension
se znalostńım systémem.

• Nepodařilo se navázat spojeńı s některou ze služeb. Uživateli je zobra-
zena chybová hláška s výzvou k přidáńı záznamu později.

8.5.6 UC6 - Vyhledáńı záznamu př́ımo ve vyhledáváńı
Google

Hlavńı účastńık: Běžný uživatel

Rozsah: Znalostńı systém

Úroveň: Funkce

Zúčastněné strany a zájmy:

• Uživatel – Vyhledat záznam.

• Browser extension – Zař́ıdit vyhledáńı záznamů a zobrazit je.

• Gateway – Přǐradit požadavek správné mikroslužbě.

• Knowledge service – Vybrat vhodné záznamy z databáze.

• Databáze
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Předpoklady:

• Funkčńı spojeńı mezi Browser extension a Gateway.

• Funkčńı spojeńı mezi mikroslužbami.

• Autentizovaný uživatel v Browser extension.

Minimálńı plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku.

Úspěšné plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku a hledané
záznamy.

Spouštěč: Vyhledáńı záznamů na stránce Google.com

Scénář úspěšného plněńı:

1. Uživatel vyplńı hledanou frázi na Google.com

2. Browser extension zašle požadavek na Gateway.

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

4. Gateway přesměruje požadavek na Knowledge service.

5. Knowledge service vrát́ı vhodné záznamy z databáze.

6. Browser extension zobraźı výsledky v SERP Google.com.

Výjimky:

• Uživatel neńı přihlášen: Uživatel je vyzván k propojeńı Browser ex-
tension se znalostńım systémem.

• Nepodařilo se navázat spojeńı s některou ze služeb. Uživateli je zobra-
zena nemodifikovaná SERP.

8.5.7 UC7 - Ověřeńı záznamu

Hlavńı účastńık: Běžný uživatel

Rozsah: Znalostńı systém

Úroveň: Uživatelský ćıl
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Zúčastněné strany a zájmy:

• Uživatel – Ověřit záznam.

• Frontendová aplikace – Umožnit uživatel̊uv požadavek.

• Gateway – Přǐradit požadavek správné mikroslužbě.

• Identity management service - Autentizace uživatele.

• Knowledge service – Zapsat výsledek do databáze.

• Databáze

Předpoklady:

• Funkčńı spojeńı mezi frontendovou aplikaćı a gateway.

• Funkčńı spojeńı mezi mikroslužbami.

Minimálńı plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku.

Úspěšné plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku a záznam je
ověřen.

Spouštěč: Kliknut́ı na tlač́ıtko Ověřit v detailu záznamu (viz obrazovka
B10) nebo v panelu ověřeńı (viz obrazovka B9).

Scénář úspěšného plněńı:

1. Uživatel zkontroluje záznam a klikne na tlač́ıtko Ověřit.

2. Frontend aplikace odešle request na Gateway.

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

4. Gateway přesměruje požadavek na Knowledge service.

5. Knowledge service zkontroluje, že uživatel je skutečně ověřitelem.

6. Knowledge service aktualizuje záznam.

7. Knowledge service vrát́ı výsledek.

8. Frontendová aplikace uživateli ukáže zkontrolovaný záznam.
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Alternativńı scénář:

• Některý z údaj̊u nebyl validńı. Systém uživateli zobraźı chybovou hlášku
a vyzve ho k opravě.

• Uživatel nemá právo verifikovat záznam. Systém uživatele sprav́ı o ne-
možnosti provést akci.

Výjimky:

• Uživatel neńı přihlášen: Uživatel je přesměrován na přihlašovaćı stránku
a je mu zobrazena výzva k přihlášeńı.

• Nepodařilo se navázat spojeńı s některou z mikroslužeb. Uživateli je
zobrazena chybová hláška s výzvou k ověřeńı záznamu později.

8.5.8 UC8 - Zařazeńı do týmu

Hlavńı účastńık: Admin

Rozsah: Znalostńı systém

Úroveň: Funkce

Zúčastněné strany a zájmy:

• Uživatel – Zařadit uživatele do týmu.

• Frontendová aplikace – Umožnit uživatel̊uv požadavek.

• Gateway – Přǐradit požadavek správné mikroslužbě.

• Identity management service - Autentizace uživatele.

• Databáze

Předpoklady:

• Funkčńı spojeńı mezi frontendovou aplikaćı a gateway.

• Funkčńı spojeńı mezi mikroslužbami.

Minimálńı plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku.

Úspěšné plněńı: Uživatel źıská zpět informaci o výsledku a uživatel je
zařazen do týmu.
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Spouštěč: Výběr týmu ze select boxu v detailu uživatele.

Scénář úspěšného plněńı:

1. Uživatel v select boxu v detailu uživatele vybere tým.

2. Frontend aplikace odešle request na Gateway.

3. Gateway v koordinaci Identity management service zkontroluje, je-li
uživatel přihlášen a zda má právo akci provést.

4. Identity management service změńı zařazeńı uživatele do týmu a vrát́ı
výsledek.

5. Frontendová aplikace ukáže nový tým uživatele.

Alternativńı scénář:

• Uživatel nemá právo měnit zařazeńı uživatel̊u do týmů.

Výjimky:

• Uživatel neńı přihlášen: Uživatel je přesměrován na přihlašovaćı stránku
a je mu zobrazena výzva k přihlášeńı.

• Nepodařilo se navázat spojeńı s některou z mikroslužeb. Uživateli je
zobrazena chybová hláška s výzvou k ověřeńı záznamu později.

8.6 Gamifikace

V sekci 4.5 jsem rozeb́ıral základńı teorii pro gamifikaci informačńıch systémů
a aplikaćı. Tyto principy jsem využil i pro návrh informačńıho systému zna-
lostńıho managementu.

Základńı mechanikou celého systému je bodový systém. Konkrétńı bodové
zisky nejsou pro návrh systému zaj́ımavé, zaj́ımavé jsou sṕı̌se bodové rozd́ıly.
Bodové zisky za jednotlivé splněné úkoly přehledně prezentuje tabulka 82.

Jako podp̊urný prvek pro bodový systém jsem vybral leaderboardy.
Základńı leaderboard, který ukazuje bodový rozd́ıl mezi jednotlivými týmy,
je umı́stěn na dashboardu (B2) a v detailu profilu (B6). Doplněn je leaderbo-
ardem jednotlivých uživatel̊u.

V detailu profilu je rovněž měřeńı aktivity za sledované obdob́ı. Aktivita
je sledována pro celý tým i pro jednotlivé členy týmu.

Ačkoli popularita odznak̊u již dosáhla vrcholu a jejich použit́ı se může
zdát sporné, jejich využit́ı pro onboarding stále vńımám jako pozitivńı. Od-
znaky jsou v systému tedy skutečně použity primárně pro onboarding. Maj́ı za
úkol uživateli ukázat základńı funkce systému (přidáńı znalostńıho záznamu,
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Tabulka 82: Bodové zisky

Úkol Bodový zisk
Prvńı přihlášeńı 100
Prvńı přihlášeńı daný den 10
Položeńı otázky 50
Odpověd’ na otázku 100
Vybraná odpověd’ na otázku 200
Nový znalostńı záznam 200
Ověřený znalostńı záznam 200
Ověřeńı znalostńıho záznamu 100
Up-vote u záznamu/otázky 100
Mimořádná týmová aktivita 100

přidáńı otázky, odpověd’ na otázku, verifikace atp.), nikoli ho motivovat
k použ́ıváńı systému.

8.7 Možná vylepšeńı

Systém byl navrhován pro konkrétńı typ organizace. A ačkoli byl navržen
vysoce škálovatelný, obsahuje některé prvky, které jsou př́ımo vázané na fun-
gováńı typové organizace. Pokud by tedy systém měl sloužit i jiným organi-
zaćım (které se např́ıklad neděĺı na jednoznačně definované týmy), vyžadoval
by návrh drobné úpravy.

Dále návrh konkrétně nediskutuje zacházeńı s textem a jeho formátováńı.
Pro tuto potřeba je však možné využ́ıt již některý z existuj́ıćıch systémů
(např́ıklad wiki syntax).

Zaj́ımavým vylepšeńım by mohlo být automatická indexace multimediál-
ńıch soubor̊u. Znalosti se totiž mohou ukrývat např́ıklad ve zvukových
záznamech nebo videozáznamech z prezentaćı, sch̊uzek atp. Tyto informace a
znalosti v systému aktuálně nejsou indexovány dle svého obsahu, ale pouze
dle metadat, která k souboru poskytne autor. Tyto metadata však mohou být
nedostatečná pro plnou indexaci záznamu.

Rovněž systém aktuálně nemůže sloužit jako e-learning platforma. Ta by
mohla být využita pro vzděláváńı stávaj́ıćıch zaměstnanc̊u, ale i pro snazš́ı on-
boarding nových zaměstnanc̊u. Přidat tuto funkcionalitu je d́ıky modulárńımu
pojet́ı systému možné. Platforma by mohla být vyvinuta jako nová mikro-
služba, jej́ıch funkcionalita bude zasazena do existuj́ıćıho UI frontendové apli-
kace.

V budoucnu může organizace narazit na potřebu použit́ı informačńıho
systému na mobilńıch zař́ızeńıch (mobilńıch telefonech a tabletech). Aktuálně
je UI systému připraveno na responzivńı design (viz B12), který umožňuje
pohodlné použit́ı na mobilńıch zař́ızeńıch. Časem však možná přijde potřeba
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využ́ıvat informačńı systém na mobilńıch zař́ızeńıch intenzivněji. Proto bude
do budoucna možné vytvořit nativńı mobilńı aplikace pro systémy Android
i iOS. K tomu bude možné využ́ıt REST API, kterým aktuálně komunikuje
frontendová aplikace s backendovou aplikaćı.

8.8 Zhodnoceńı návrhu

Pátou a posledńı fáźı frameworku je zhodnoceńı navrženého systému. Systém
byl navržen za pomoćı architektonického vzoru mikroslužeb. Je tedy mo-
dulárńı a snadno rozš́ı̌ritelný. Pro implementaci systému byly vybrány vhodné
a moderńı technologie. Nebude tedy vznikat technologický dluh již ve stádiu
vývoje systému. Dı́ky populárńım technologíım by měl být systém snadno
udržovatelný. Do budoucna je možné systém snadno rozšǐrovat o novou funk-
cionalitu. Dı́ky jednoduchému REST API je systém propojitelný s jinými
systémy. Rovněž je nad ńım možné stavět daľśı aplikace, které budou kon-
zumovat obsah uchovávaný ve znalostńım systému.

Systém plně respektuje všechnu teorii probranou v kapitolách 2 a 3. Měl by
tedy odpov́ıdat nejnověǰśım trend̊um v oblasti ř́ızeńı znalost́ı. Nav́ıc byl systém
plně navržen pro potřeby modelové organizace. Systém má velký evolučńı po-
tenciál a po drobných úpravách a zapracováńı prvńı zpětné vazby z použ́ıváńı
systému, je možné systém nab́ıdnout daľśım organizaćım.

Nebyly identifikovány žádné závažné problémy, které by znamenaly návrat
do předchoźı fáze a úpravu navrhovaného systému.
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Závěr

Ćılem práce bylo představit znalostńı management, základńı pojmy a nástroje.
Dále pak rozebrat roli informačńıch systémů jako nástroj̊u pro uchováńı zna-
lost́ı. Ukázat, jaké informačńı systémy existuj́ı, jak se navrhuj́ı a jak se vyv́ıj́ı.
Práce měla za ćıl vybrat typové př́ıklady firem z IT segmentu a doporučit in-
formačńı systém pro ř́ızeńı znalost́ı. Posledńım krokem byla analýza a návrh
informačńıho systému znalostńıho management pro typovou IT organizaci.
Všechny tyto ćıle byly naplněny.

V teoretické části jsem čtenáře seznámil se znalostńım managementem,
s rozd́ılem mezi daty, informacemi a znalostmi. Představil jsme taxonomii
znalost́ı a modely znalostńıch proces̊u. Vše jsem dával do kontrastu strategie
organizace. Dále jsem rozebral systémy znalostńıho managementu a představil
framework pro jejich návrh. Přidal jsem i praktická doporučeńı pro jejich
návrh, které sloužily k objasněńı princip̊u použitých v praktické části.

V praktické části jsem se věnoval rešerši existuj́ıćıch řešeńı a následnému
výběru typových IT organizaćı. Těmto organizaćım jsem doporučil vhodné
řešeńı z úvodńı rešerše. Nakonec jsme představil modelovou organizaci z IT
segmentu, zanalyzoval jej́ı požadavky na systém a pomoćı frameworku z teo-
retické části navrhl informačńı systém znalostńıho managementu. Návrh jsem
doplnil o UX design.

Osobńım př́ınosem práce bylo prohloubeńı mých znalost́ı v oblasti zna-
lostńıho managementu. Během práce jsem kompletně přehodnotil pohled,
kterým jsem se na znalosti dř́ıve d́ıval. Rovněž jsem zjistil, jak velkou roli hraj́ı
informace a znalosti v dnešńı společnosti a jaký je jejich význam v 21. stolet́ı.
Vyzkoušel jsem si návrh komplexńıho informačńıho systému, nad kterým jsem
dostal volnou ruku. Na jednom projektu jsem si také mohl vyzkoušet mnoho
pozic, které typicky zastávaj́ı r̊uzńı lidé, což mě profesně obohatilo.
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[cit. 2019-02-06]. Dostupné z: https://www.pmconsulting.cz/2018/01/
cynefin-pomuze-urcit-aplikovat-agile/
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Dostupné z: http://www.jstor.org/stable/3250961

[7] Ackoff, R. L.: From data to wisdom. Journal of applied systems analysis,
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nagement, ročńık 10, č. 2, 2012: s. 183–194.

[33] Dourish, P.: What we talk about when we talk about context. Personal
and ubiquitous computing, ročńık 8, č. 1, 2004: s. 19–30.
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Př́ıloha A
Seznam použitých 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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Př́ıloha B
Návrh uživatelského rozhranńı

Tato př́ıloha obsahuje návrh všech obrazovek systému. Kompletńı návrh
včetně možných stav̊u na jednotlivých obrazovkách je možné nalézt na
přiloženém médiu.

Obrázek B1: Přihlášeńı do systému
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B. Návrh uživatelského rozhranńı

Obrázek B2: Dashboard

Obrázek B3: Dashboard
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Obrázek B4: Nový záznam

Obrázek B5: Detail záznamu
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B. Návrh uživatelského rozhranńı

Obrázek B6: Profil

Obrázek B7: Přehled označeńı
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Obrázek B8: Feed posledńı aktivity

Obrázek B9: Záznamy, pro které je přihlášený uživatel ověřovatel

105



B. Návrh uživatelského rozhranńı

Obrázek B10: Ověřeńı záznamu

Obrázek B11: Detail expertńı otázky
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Obrázek B12: Responzivńı verze Dashboardu 107





Př́ıloha C
Obsah p̌riloženého CD

readme.txt .................................. stručný popis obsahu CD
UX................................návrh obrazovek znalostńıho systému
source

thesis ...................... zdrojová forma práce ve formátu LATEX
text ....................................................... text práce

thesis.pdf............................. text práce ve formátu PDF
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