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Informacéni systém vyuzZivany oddélenim Knowledge

managementu v mezinarodni logistické spolecnosti

Abstrakt

Diplomova prace na téma ,Informacni systém vyuzivany oddélenim Knowledge
managementu v mezinarodni logistické spolecnosti“ se zabyvd problematikou tzv.
knowledge managementu (védomostniho fizeni) a je zameéfena na posouzeni piinosu

a praktického vyuziti tohoto néstroje v mezinarodni logistické spole¢nosti.

Uvodni ¢ast této diplomové prace seznamuje &tenafe s teoretickymi vychodisky

knowledge managementu, jakoZto nastroje pro zlepseni sdileni znalosti ve spole¢nosti.

Vlastni ¢ast diplomové prace je zametfena na praktické vyuziti knowledge
managementu v mezinirodni logistické spole¢nosti. Ctendi je v této Casti seznamen
s organizacni strukturou spole€nosti, zafazenim oddéleni knowledge managementu
do pfislusné divize, ¢innostmi tohoto oddéleni vCetné povinnosti a odpovédnosti. Déle je
zde probran informacni systém a ptisluSny modul, ktery oddéleni knowledge managementu
vyuziva pro sdileni znalosti. V posledni ¢asti je tato diplomova prace zamé&fena na projekt

Gamifikace a jeji pfinosy pro spolecnost.

Kli¢ova slova: fizeni znalosti, gamifikace, védomostni administrator, védomostni
manazer, informaéni systém, modul pro fizeni znalosti, zpétna vazba, oddéleni fizeni

znalosti.



Information system used by the Knowledge management

of the international logistics company

Abstract

Diploma thesis named “Information system used by the Knowledge management of
the international logistics company” has been dealing with a knowledge management topic
and focused on seeking for advantage and practical usage of this tool in an international

logistic company.

First part of the diploma thesis apprises readers about theoretical methods of

knowledge management as a tool for sharing knowledge improvement.

Second part of the diploma thesis is focused on a practical application of
knowledge management in the international logistic company. A reader is apprised with
the organization structure, which division is a knowledge management department part of,
activities of mentioned department as well as its responsibilities and duties. Last but not
least, the thesis tells you more about company’s information system and its module used
by the knowledge management department for a knowledge sharing. Last part of the thesis

is focused on Gamification project and its assets for the company.

Keywords: knowledge management, gamification, knowledge admin, knowledge
manager, information system, knowledge management module, feedback, knowledge

management department.
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1 Uvod

V zavére¢nych dvou dekadach dvacatého stoleti zacal byt v podnikovych organizacich
kladen dlraz na fizeni znalosti a védomosti ve smyslu jejich ziskani, transformaci, tfidéni,

uchovani a pfedevs§im znovuvyuziti.

Soucasna doba je charakteristicka znaénym rozvojem riznych metod uchovavani

24

zajisténi konkurencni vyhody.

Pro styl ftizeni znalosti se vzilo obecné oznaceni knowledge management,

v doslovném piekladu védomostni fizeni.

Znalosti jsou v aktualné vnimany jako komodita se svou vlastni specifickou pfidanou
hodnotou produktu ¢i sluzby, zvlasté u produktti s vysokou mirou vyspélé technologie

a také jako tacitni znalost u mobilnich pracovnik.

Pohlizeni na znalosti jako komoditu ma své jedine¢na specifika, tj. pouZiti znalosti pro
vyrobu produktu ¢i sluzby znalost nespotiebuje, pieneseni znalosti z ¢lovéka na ¢lovéka

nema ve vysledku ztratu znalosti.

Digitalni doba s sebou pfinesla nové moznosti skladovani dat a informaci, coz vedlo
ke vzniku védomostnich databazi v realném Case. Znalostni databaze, se kterou organizace
disponuje, nesmi byt vnimana jako pokus o nahradu individualni znalosti, ale naopak. Jde
zde predevsim o komplementaci téchto znalosti k vytvofeni dalsi, spole¢né a siln&jsi

pfidané hodnoty.
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2 Cil prace a metodika
2.1 Cil prace

Cilem diplomové prace je analyzovat koncept informacniho systému vyuzivaného
oddélenim knowledge managementu, zhodnotit jeho vyznam, dilezitost pro fizeni
a fungovani moderni spolecnosti a posoudit jeho pfinos a efektivnost v mezinarodni

logistické spolecnosti.

Soucasti cilového feSeni zvolené¢ho tématu bude vypracovani navrhu mozného

rozvoje a zlepSeni tohoto modulu informacniho systému.
2.2 Metodika

Metodika diplomové prace na téma ,Informacéni systém vyuzivany oddélenim
Knowledge managementu v mezindrodni logistické¢ spolecnosti® je v teoretické casti
zaméfena na samostudium odbornych podkladi a zdroji. Praktickd cast je zamétena
na analyzu modulu vyuzivaného Odd€lenim knowledge managementu, dale posouzeni
dostupnosti informaci ziskanych z modulu informaéniho systému a nasledné vyuziti pro
¢innost spolecnosti. Takto ziskané informace budou tfidény a porovndvany s Casti

teoretickou. Dale tyto informace povedou k formulaci zavéru.

13



3 Teoreticka vychodiska

3.1 Knowledge management

Definice knowledge managementu (dale jen ,,KM*) byla charakterizovana a svétu
predstavena jako proces aplikace a systematického zplisobu zachyceni, konstrukce, fizeni
a Sifeni znalosti po celou dobu, kdy organizace chce dosdhnout zajiSténi rychlejSiho plnéni
ukolii, znovuvyuziti nejlepsich praktik a redukovani nékladného piepracovani z jednoho

projektu na druhy. [1, s. 5]

Dalsi definice charakterizuje KM jako systematicky a organizovany piistup slouzici
k hledani, vybéru, organizovani znalosti v organizaci s cilem vytvofit pro ni pfidanou

hodnotu, zlepSovat jeji vykon a zajistit dosaZeni strategickych cild. [2, online]

KM je také Casto charakterizovan jako takzvany ,,pack rat“, coz ve své definici
Znamend, ze lidé shromazduji jak informace uZzitecné, tak i1 informace neuzitecné.
V podstaté znalosti ulozi, a mozna se n€kdy v budoucnu objevi jako uzZite¢né, mozna také
ne. Bylo prokéazano, ze KM jako zplsob ukladani, fizeni a vyuziti explicitnich znalosti

patfi mezi nejlepsi mozné praktiky éry znalosti.

KM je mozné posuzovat ze tii perspektiv, tj. podnikatelské perspektivy, dale jako

védni discipliny a v neposledni fad€ jako procesni ¢i technologické perspektivy.

Z podnikatelské perspektivy obsahuje KM dva hlavni aspekty, tj. na vSech urovnich
organizace vytvari spojeni mezi intelektudlnim kapitdlem, jak explicitnim (uloZena

znalost), tak tacitnim (know-how) a déle tvorbu pozitivnich podnikatelskych vysledkd.
KM jako védni disciplinu je moZzné charakterizovat jako porozuméni a praktické

vyuziti know-how, jelikoz je povazovan za zékladni zdroj, ktery dovoluje kazdé

spolecnosti jednat na intelektudlni tirovni. Takto nabyta znalost se v kone¢né fazi pretvori

14



na dale vyuzitelnou expertizu, a pokud je pouzita spravné¢, vyusti ve zvyseni efektivnosti

préace organizace.

KM z pohledu procesni ¢i technologické perspektivy je vniman jako koncept, podle
kterého je informace pietvoirena ve znalost a tato znalost dale vyuzivdna lidmi, ktefi

ji dokazi vyuzit. [1, s. 5]

Dalo by se tedy fici, ze KM je souhrn strategii, nastroji a technik, jako jsou
napiiklad vyprévéni, mentoring a uceni se z vlastnich chyb. Tyto nastroje jsou zakotveny
ve vzdélavani, tréninku a riznych cviCenich pro zvySeni inteligence. Na jedné strané
bychom mohli KM chapat jako vSe, co je spojeno a ma co do¢inéni se znalostmi, na druhé
strané KM mize byt chipan jako informacni systém, ktery doddva a rozsifuje organizacni
know-how mezi své pracovniky. Pravdou je, Ze KM v sobé zahrnuje oboji a jesté daleko

vice.

3.1.1 Historie knowledge managementu

Ackoli oznaleni ,.knowledge management* zafalo byt popularni az kolem roku
1980, kdy byly prvni knihy publikovany, prvni konference vedeny a termin pouzit
Vv podnikatelsky orientovanych clancich, tak obsahové byl KM vyuzivan mnoho staleti
predtim. Knihovnici, ucitelé, spisovatelé vyuzivali stejnych technik. Pfed davnymi Casy
lidé sdileli své zkuSenosti, aby zabrénili vznikani nékladnych ptebytkd a zabranili
opakovani stejnych chyb. Zakladni, prvni ,,technologie® byli lidé sami o sobé¢, ktefi mezi

sebou své znalosti sdileli, a pfedevsim ti, ktefi cestovali mezi kontinenty.

Vyvojové faze, které bychom mohli predevsim zaradit jako milniky v historii

knowledge managementu jsou nasledujici:
» prumyslova revoluce zacinajici v roce 1800,

» technologie pfepravy v roce 1850,

* komunikacéni technologie v roce 1900,

15



= pocitacovy rozvoj v padesatych letech dvacatého stoleti,
= virtualizace na zacatcich osmdesatych let,

* aod roku 2000 to je pfedevsim profilova technologie. [1, s. 12]

3.1.2 Knowledge management v dnesni dobé

V dnesni ekonomice je pracovni prostiedi komplexnéjsi a vyzaduje soustfedéni
pracovnikd na vice tkolu ¢i projektii najednou ve snizeném casovém rozpéti. Vezmeéme
si naptiklad spolecnosti, které jsou zaméteny na IT. To, co je dnes povazovano za novou

technologii, je zitra jiz zastaralé. Je to dano pfedevsim tim, Ze:

» Podnikani se rozsitilo za hranice stati a ptsobi globalné. Tim padem jsou
pracovnici organizace nuceni mluvit vice jazyky a také kazda narodnost ma
své zvyky a chovani.

* Pracovnici musi pracovat usilovngji v daleko kratSim ¢asovém horizontu,
nez tomu bylo v minulosti.

* Pracovnici velmi Casto piechazeji z organizace do organizace po n&jaké
dobé, a tudiz znalostni pracovnici musi znalosti uchovavat velmi rychle.

= Vyhody v technologické podpote. Pracovnici jsou vice propojeni a ocekava
se od nich, Ze budou na pfijmu neustale. Pokud nejsou, tak se ocekava

odpovéd’ jiz v fadu minut, ne v fadu tydnu. [1, s. 18]

3.1.3 KM jako multidisciplinarni védni obor

KM patii mezi multidisciplinarni védni obory, jelikoZ vyuZziva praktické poznatky
vice v&dnich disciplin soufasné¢ a rovnéz zajiStuje, ze védomosti budou podporovat

a zlepSovat pracovni aktivity.
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KM v sob¢ zahrnuje nasledujici védni discipliny:

» organizacni a kognitivni védni obory,

» lingvistické obory,

» informacni technologie jako je systém databazi a védomostnich databazi, fizeni
prace s dokumenty a elektronickymi systémy,

» vé&dni obory zaméfujici se na praci s informacemi,

= Zurnalistika a korektni psani,

= sociologie a antropologie,

* koucing, mentoring a trénink,

* internetové technologie jako jsou portaly, intranet a extranet.
Obrazek nize ilustruje, jak je KM propojen s védnimi disciplinami.

Obrazek 1 — KM a védni discipliny

Database Technologes

Collaborative Technologes

Help Desk Systems
\ / Organizational Seience
Cogmitive Science —

Electronic Performance

Technical Wling g -"‘""*Suppuri Systems
“""‘hj Document and
Information Management
Web Technologes j .
Decision Support Sysiems

Library and [nformation Sciences

Zdroj: Kimiz Dalkir, s. 7

Multidisciplinarni podstata KM muze byt chapana jako vyhoda, ve které se kazdy
muize najit a ztotoZnit se stimto principem. Napiiklad pracovnik se zkuSenostmi ze
znalost pireformulovat a zapsat tak, aby byla ulozena do paméti spole¢nosti pro budouci
vyuziti. Na druhé strané se najdou taci, ktefi tvrdi, Ze KM nemuze byt nikdy chapan jako
samostatna védni disciplina, jelikoZ nema zaddnou unikatni vlastnost. Podle nich by mél byt

KM chépan pouze jako informaéni management.
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Tak ¢i onak, hlavni atribut KM je ten, ze pracuje jak s daty, tak i s informacemi
a znalostmi. [1, s. 8]

3.1.4 Data, informace, znalosti

Data vypovidaji o objektivnich faktech wudalosti ¢i posloupnosti znaki.
V praktickém pojeti jsou data ve vétSiné ptipadtl vazana na urcitou technologii. Méfenim
nebo pozorovanim se ziskdvaji data, kterd se dale bud’ kvantifikuji pomoci rychlosti
a nakladl, anebo se daji ohodnotit kvalitativnimi ukazateli, jako je pfedevsim pfistupnost

ke zkoumanym datiim a jejich nemén¢ dulezita je jejich srozumitelnost.

Proto mizeme velmi jednoduse data charakterizovat jako nositele skute¢nosti, které
byly zaznamendny, a které pfimo souvisi se vSemi aktivitami provadénych ve spolecnosti
a jsou schopny byt pieneseny, interpretovany a nasledné zpracovany. Ucelené a utfidéné

soubory dat se nazyvaji databaze. [3, s. 108]

Informace predstavuji subjektivné pochopena data. To znamena, ze subjekt pfifadil
datim urcitou vahu dileZitosti a to z divodu toho, Ze pro subjekt maji data néjaky
specificky vztah k jeho potifebam ¢i pozadavkiim. Z toho vyplyva, Ze subjekt rozhoduje

o tom, zda data, ktera nabyl, jsou pro n¢j informacemi ¢i nikoliv.

Kvalita informaci zavisi na jejich spolehlivosti, davéryhodnosti a jejich solidnosti,
jelikoz tvircem a zaroven spotiebitelem informace je jen a pouze ¢lovek, a tudiz informace
mize byt napadena ¢i posléze zdeformovana. [3, s. 109]

Pomoci téchto charakteristik se z dat stavaji informace:
» Kiasifikaci — data se musi klasifikovat neboli zatfadit do spravné skupiny.

» Kontextualizaci — subjekt dokaze fici, za jakym ucelem data sbiral.

* Korekci — bezchybna a pfesna data vyuzivame.
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= Kalkulaci — matematické a statistické metody jsou vyuzity pro rozbor.

= Kondenzaci — neboli secteni (sumarizace) dat. [3, s. 109]

Informace maji velmi dilezitou vlastnost, tj. odpovidaji na nasledujici otazky typu:

kdo, kdy, kde, co, jak?

Cena, kterou jsme ochotni zaplatit za ziskdni potiebné informace, patii mezi faktory

ur¢ujici hodnotu informace. [3, s. 110]

Znalosti (knowledge) neboli informace, kterym jsme subjektivné pridali uréitou
individudlni pfidanou hodnotu. Mezi ptfidanou hodnotu napiiklad mize patfit nase
predchazejici zkusenost, dovednost, piedstavivost a v neposledni fade i intuice. Znalosti Se

predevsim vyuzivaji pro feseni vzniklych ¢i budoucich komplikaci. [1, s. 8]

Nasledujici rovnice vyjadiuje nejjednoduseji sloZeni znalosti: Znalost = Informace

+ neznama X, kterd predstavuje sjednoceni se zkusenostmi, dovednostmi a principy. [1, S.

9

Znalosti, zaloZzené na zkuSenostech vychazi z minulosti. Bohuzel je velmi obtizné
znalosti pfenést na dalsi osobu, oproti napiiklad zkuSenostem. Témito zplsoby lze ziskavat

znalosti z informaci:

= Porovnavani neboli generovani novych informaci z pfedchéazejicich
nebo naptiklad obdobnych moment.

= Spojitosti neboli pro rozhodovani se musi zhodnotit vyznam
informace.

= Spojovani patra po vztazich ke znalostem jiz ziskanym.

= Konverzace je neopomenutelnou soucdsti ziskavani znalosti
z informaci, jelikoZ se zajima o ndzory ostatnich ucastnikid

konverzace.
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Urovné, které umoznuji pfifadit znalosti na zakladé rtznych kritérii, jsou

nasledujici:

= Znalost automatickd, systematicka, pragmaticka.
= Znalost mista, kde miize byt pouzita.

» Konkrétni az abstraktni rozmezi znalosti.

= Siika aplikovatelnosti znalosti.

= Mira detailnosti, tj. hloubka a Sitka znalosti.

= Pristupnost znalosti.

= Zisk konkurenceschopnosti diky znalosti.

»  Umisténi, kde je znalost uchovéavana.

» Tacitni / Explicitni znalost. [3, s. 111]

Dale muZzeme znalosti délit podle roli, jako jsou know-what, know-why, know-how

a know-who.

= Know-what, neboli znalosti ¢iSte odborné, technické. Jedinec s témito
znalostmi velmi dobfe rozumi pfedpisim a normam. Pokud chceme pracovat
se znalostmi, tak toto je prvni, zakladni stupen.

= Know-why, neboli piehled o zakonitostech, které si v nejcastejSich piipadech
jedinci sami vyzkouSeli a maji tedy tyto principy zazité.

= Know-how, neboli jednoduse feSeno praxe, jak provadét urcité cinnosti. Patii
mezi nejznaméjsi znalosti.

= Know-who, neboli schopnost propojovani jedincti pro vyvolavani interakei.

Diky témto interakcim muize jedinec dat vzniku synergie. [1, S. 12]
Explicitni a tacitni znalost piedstavuji dal§i mozné déleni znalosti.
Explicitni znalost je mozné charakterizovat pomoci ziskanych dat. To znamena, ze

tyto znalosti jsme schopni vyslovit nahlas, dokdzeme je napsat, nakreslit ¢i zndzornit

dalSim, jinym zptsobem. Dalsi jejich vlastnosti je, Ze mohou byt pfendseny a skladovany,
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naptiklad v databazi, a proto zlistanou ve spolecnosti i poté, co pracovnik opusti vykon

svého zaméstnani. Nasledujici charakteristika podtrhne znaky explicitnich znalosti:

= Je mozné je sdilet mezi dalSimi osobami.

= Je mozné je uspoiradat dle n¢jakého systému.
= Je mozné je vyjadrit.

= Maji podobu informace.

= Jsou velmi jednoduse komunikovatelné.

Oproti tomu tacitni znalost, neboli tichd znalost je ziskdna na zéklad¢ zkusenosti ¢i
dovednosti, které byly spojeny s urcitymi ¢innostmi, napady nebo kupiikladu rutinami
specifického konkrétniho jedince. Diky témto charakteristikdm je velmi obtizné, nékdy
1 nemozné tyto znalosti formulovat a dale sdilet s ostatnimi jedinci. Nasledujici

charakteristika podtrhne znaky taktnich znalosti:

= Jsou vazané na subjekt, velmi osobni.

* Velmi obtiZzna schopnost transformace a néasledného ptredani na dalsi
subjekt.

= Pfedevsim ziskavany praxi.

= Po delsi ¢asové dobé je subjekt zafind povazovat za automatické

znalosti. [1, s. 15]

3.1.4.1 Intelektualni kapital

Intelektualni kapital (ICM) se vyznacuje v tom, ze poskytuje malo obsahu, jelikoz
obsah je filtrovan, posuzovan a ma sklon byt reprezentovan redlnym myslenim pracovnika
(naptiklad mize obsahovat informace v kontextu k nécemu, dale vlastni nazory a ptib&hy).
Nakonec je usili na dosazeni vysledkti mén¢ nakladné a zaméfené na posun k vzdélavani
jak individualnich pracovnikli, komunit tak i celé organizace, nez k vytvafeni
komplikovanych systémt.. Diky propojeni KM a intelektudlniho kapitdlu dochazi

k systematickému koordinovani lidi v organizaci, technologii, procesti a pfidani hodnoty

21



skrz znovuvyuziti znalosti a velmi Casto vyustuje inovacemi. Tak v budoucnu dochazi

k péstovani pokracujiciho organiza¢niho vzdélavani se.

Protoze se KM zaméfuje na praci se znalostmi, je zde dilezité si uvédomit, ze
nositelé téchto znalosti jsou v prvni fad€ lidé. Zde ptich4zi nebezpeci v podobé ztraty
védomosti. Zaméstnanec odejde do diichodu, opusti spole¢nost ¢i neni schopny svou pozici
dale vykonavat. Proto musi byt zajisténo, Ze hodnotna znalost ¢i intelektudlni kapital je
zaevidovdn pomoci riznych navodd ¢i materidl, které v budoucnu mohou byt znovu

vyuzity nejjednodussi moznou cestou. [1, S. 5]

Obrazek 2 — Hierarchie znalosti

VEGENE Sdilena

S Pasivni S
Pasivni Pasivni

(Technologie,
produkty)

(Osobni pamét)

(Knihy, manualy)

Aktivni

ml (Experti, znalostni
databaze)

Aktivni

(Informacni
systémy)

Aktivni

(Zvyky,
dovednosti)

Zdroj: Vlastni zpracovani

3.1.4.2 Sdileni znalosti

Sdileni znalosti je nejdulezitéjsi ¢ast celého Knowledge managementu a probiha
bud’ osobné¢ mezi dvéma a vice pracovniky, anebo prostfednictvim komunikaénich
prostfedkti. Tyto komunika¢ni prostfedky byly sjednoceny do kategorie nazvanou nastroje
pro spolupréaci. Nastroje pro spolupraci predstavuji urCity druh softwaru, ktery poméha

vSem pracovniklim organizace organizovat jejich aktivity a sdilet znalosti mezi sebou.
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Nastroje pro komunikaci podporuji nésledujici operace:

= planovani porad ¢i schlizek,
= e-maily,

= telefonni prostredky,

= elektronické tydenniky,

= distribuci souboru.

Nejvyuzivangjsi zpisoby komunikace zahrnuji telefonni hovory, video konference,
telefonni konference, mobilni zpravy, vyuziti Internetu, e-mailova konverzace ¢i diskusni
fora. Jelikoz telefonni hovor mize byt veden pouze mezi dvéma pracovniky, nepatii tento
zpiisob sdileni znalosti mezi nejvyuzivangjsi. Oproti tomu telefonni konference mize byt
vedena s vice lidmi zaroven z riznych mist po celém svété, a proto se fadi mezi velmi
vyuzivané nastroje KM. Video konference ptinasi dalsi benefit, kterym je moznosti vidét
jeden druhého prostiednictvim kamer a tim padem lepSi moznost demonstrace pienosu
znalosti v redlném case. OkamzZité zpravy jsou odesilany také v redlném Case
prostfednictvim aplikaci a oproti mobilni zpravé se liSi v moZnosti zobrazeni souc¢asného
stavu pfijemce. E-mail stale patfi mezi nejbéznéjsi a nejvyuzivanési kanal pro sdileni

znalosti v rdmci organizaci.

Znalostni databédze v informacnim systému je bezesporu nejdilezitéjsi komponent
celého KM, jelikoZ tam jsou vSechny informace a znalosti, ur€ené pro sdileni, uchovavany.
Déle jsou zde uchovavéany firemni procesy, které ve spojeni se znalostmi pracovnikl

predstavuji know-how celé organizace. [4, s. 31-32]

3.1.4.3 Znalostni pracovnik

Znalostni pracovnik je takovy pracovnik, ktery ma urcitou jedinecnou znalost, kterd

je v organizaci velmi cenéna a nema ji zadny jiny pracovnik dané organizace a organizace
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sama o sob& se bez ni nedokadZe obejit. Mezi takovéto pracovniky milizeme zaradit

napftiklad 1¢kate, pravniky, komisare Ci stavebni délniky.
Mezi hlavni charakteristiky znalostniho pracovnika bychom mohli zafadit:

» vyuziva logické uvazovani, tj. sviij mozek,

» snazi se zdokonalovat své pracovni procesy, jelikoz to jeho pracovni pozice
pozaduje,

* pokousi se sdilet své znalosti s ostatnimi a aplikovat je co nejlépe,

» postupy jeho prace jsou odlisné od postupti prace dal§iho znalostniho

pracovnika, ktery vyuziva své znalosti.

Existuji zde 1 mozné problémy, které mohou nastat, pokud dojde k potfebé fizeni

znalostniho pracovnika:

* jen on zna své ukoly, a proto neni mozné fidit ho ptikazy,

* jeho odchod mlZe znamenat pro organizaci nesmirnou ztratu znalosti,

» pii Skoleni nastupce nedojde k uplnému presunu znalosti,

* manazer znalostniho pracovnika ma svazané ruce pii jeho kontrole. [5, s.

16]

Tabulka 1 — Urovné znalostnich pracovniki

oo o e

Zacatecnik Témer vibec neni obeznamen s védomosti a nedokaze ji vyuzit.

Pokro¢ily Obeznamen s védomosti, dokaze ji nalézt, ale nerozumi ji.

Kompetentni Rozumi znalosti, dokaze ji podle navoda vyuzit.

Bl W N

Expert Ma hluboké pochopeni znalosti, dokaze ji vyuzit bez jakékoli pomoci, je si

védom nasledkii pouziti znalosti, dokaze ji ptisoudit pfidanou hodnotu.

Zdroj: Vlastni zpracovani
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V soucasné¢ dob¢ spoleCnosti investuji predevSim do zvySeni produktivity

znalostnich pracovnikl. Nasledujici faktory jsou ocekavany pfi téchto investicich:

= znalostni pracovnik si své cile voli sdm a ma vétsi rozhodovaci pravomoc,

= musi byt schopen fidit vS§e sam, byt odpovédny na své Ciny a také mit urcity
stupen sebekontroly a sebeorganizace,

= pfi rozvijeni svych znalosti se ocekava, ze budou pfinasSet spolenosti nové
inovace,

= ocekava se, ze se znalostni pracovnici budou neustale vzd€lavat a sdilet
informace mezi ostatni pracovniky,

= Kvalita prace musi byt prvotiidni.

Znalostni pracovnik nepfedstavuje naklad, ktery organizace potiebuje snizit, ale

aktivum, které by mélo dale rozvijet. [6, S. 85]

3.1.5 Procesy knowledge managementu

Mezi procesy KM fadime:

* Procesy — tkolem bylo zaznamenat problém, nalézt feSeni a zavolat zakaznikovi
hned, jak to bude mozné. Tento proces se snazil snizit zaneprazdnénosti vyvojaru.

» Lidé — pracovni sila, kterd méla za ukol snizit zaneprazdnénost vyvojari.

= Technologie — databaze na problémy, které vznikly se sluzbou ¢i vyrobkem.

= Knowledge — zaznamenané védomosti sepsané do urcité databaze, ovéfené vyvojari

a nasledné vyuziti ostatnimi pracovniky. [1, S. 14]
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Obriazek 3 — Proces Knowledge managementu

Zdroj: Kilmir Dalkir, s. 13
3.1.6 Cyklus knowledge managementu

Cyklus KM pietvati tacitni znalosti do cenného strategického piinosu, ktery je

nasledné vyuzivan ostatnimi pracovniky spolecnosti. Tento cyklus obsahuje tii zékladni

etapy:

1. Zachyceni znalosti a nasledné zaznamenani.
2. Sdileni a Sifeni znalosti.

3. Aplikace znalosti.

Obrazek 4 — Cyklus knowledge managementu

Zachyceni
znalostia
zaznamenani
//ﬁ Posuzovani
Doplnéni | prinosnosti

[
|

Sdileni a
Sifeni znalosti

Aplikace

znalosti

Pochopeni

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Zachyceni a zaznamenani znalosti probiha prostfednictvim ziskavani informaci od
expertl, formalnich tréninkd ¢i sebevzdélavani, konferenci, podnikovych zdrojt, z knih
¢1 online seminafti a také od spolupracovnikl. Sdileni a SiFeni znalosti probiha bud’
nejjednoduseji mezi lidmi, ¢i1 v dnesni dobé nejvice pouzivané sdileni pomoci online
databazi, kde je znalost uchovavana. Aplikace znalosti se projevi v momenté, kdy je

potieba vyftesit néjaky problém a neni jisto spravné feseni. [1, s. 39-41]

3.1.6.1 Rozhodovaci strom

Rozhodovaci strom se fadi mezi Casto uzivané metody, které zachycuji explicitni
znalost do velmi dobfe interpretovatelné, zapamatovatelné a vizualné nenarocné formy. Ma
vétSinou formu vyvojového diagramu. Déale muze byt také naprogramovan do pocitacové
formy pres html a css kdédovani a jeho vizualizace pfipomind spiSe zdbavnou pocitacovou
hru. Rozhodovaci strom by se dal asi nejlépe charakterizovat jako logicka cesta k nalezeni
spravného vysledku prostfednictvim rozhodnuti, které byli vykondny. Grafické zobrazeni
vytvaii osnovu, podle které kazdé rozhodnuti posouvd uzivatele blize ke kyzenému

vysledku a pro znalostniho pracovnika to piinasi zplsob, jak neopomenout Zzadnou

dulezitou informaci.
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Obrazek 5 — Rozhodovaci strom
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Jak je vidét na obrazku €. 3 vySe, rozhodovaci strom patii mezi techniky, které jsou

velmi jednoduse zpracované stejné jako velmi jednoduse pochopitelné. [7, online]

3.1.7 Knowledge management pro jednotlivce, pracovni komunity a organizace

KM poskytuje uzitky jednotlivym pracovnikiim, pracovnim komunitdm a také

celym organizacim.
Uzitky pro jednotlivce:
=  Pomah4 jednotliveiim v plnéni jejich ukola a Setfi jejich Cas skrze lepsi rozhodovani
a feSeni problémi.

= Vytvafi vazby mezi pracovniky v rdmci celé organizace.

= Pracovnici maji lepsi prehled o své praci.
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Uzitky pro pracovni komunity:

= Zdokonaluje profesionalni dovednosti.
» Usnadiuje efektivni propojovani jednotlivct a jejich vzajemnou spolupraci.

= Zdokonaluje profesiondlni mluvu.

Uzitky pro organizace:

* Problémy jsou feSeny rychleji.

» Nejlepsi mozné praktiky jsou dodrzovany.
* Pomaha udrZet a tidit firemni strategii.

* Déava vyhodu oproti konkurenci.

»  Vytvafi organizacni pamet’.

Néro¢né tkoly KM jsou naptiklad zajisténi kvalitniho obsahu pro koncové uZzivatele,
udrzeni spoluprace jak mezi zaméstnanci, tak také mezi jednotlivymi pracovnimi
skupinami. Dale propojeni znalostnich pracovnikl s experty a pomoc celé organizaci pfi
uceni a rozhodovani se na zdkladé kompletnich, platnych a dobfe formulovanych dat,

informaci a znalosti. [1, s. 20]

3.2 Informacni systém

Informaéni systém (dale jen ,,IS) organizace lze definovat jako uceleny soubor
¢innosti, které zabezpecuji sbér, uchovani, zpracovani, pienos a distribuci dat tak, aby bylo
zajisténo spravné a vcasné rozhodnuti fidicich pracovnikli pro zabezpeceni efektivniho

vykonu jejich fidicich funkci. [8, . 52]
Informacni systém, ktery v poslednich deseti az patnacti letech zaznamenal nejvyssi

vyuziti ve spolecnostech, je tzv. ERP (Enterprise Resource Planning). ERP je vyuzivano ve

vice nez 90% ze sta nejlepsich podnikii Ceské Republiky. Aby mohl byt informaéni systém
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vibec pochopen, musi byt nejprve pochopeno redlné postavené informacnich
a komunikacnich technologii (ICT) v podniku. ICT maji jednu zakladni specifickou
vlastnost, kterou napiiklad vyrobni technologie nemaji, a tj. nelze vyc€lenit jednu
specializovanou skupinu pracovnikl, pro kterou by tato informacni technologie byla

urcena. ICT je proto soucasti vSech oblasti celého podniku.

IS mohou byt vnimany jak na zékladé miry obsazenych tdajt, podilu lidské prace,

tak také na zakladé druhu nosi¢u informaci:

» Standardni podnikové softwarové feSeni — informace jsou zapsany v relacni
databazi, snazi se automatizovat specifické ¢innosti a také podporuji lidské
rozhodovani,

= Klasick¢é nosice — informace jsou zde uloZeny v riznych dokladech,
formulafich, zpravach a v soucasné dobé podporované aplikacemi pro spravu
obsahu. Takové to informace jsou velmi Casto uloZeny v textovém tvaru
a jsou velmi nestrukturalizované,

= Operativni nosi¢e — Informace nejsou uloZeny ve znalostni databazi, ani na
jako zkuSenosti pracovnikii a jsou vyuzivany operativné na zdklad¢ jejich

tacitnich ¢i explicitnich znalosti.

Diky témto tfem hlavnim druhiim nosi¢l miizeme charakterizovat tfi roviny IS:

» IS podporovany ICT,
=[S formalizovany,

= Obecné¢ komplexni sociotechnicky IS.

vV

nicméné nemohou byt opomenuty ani dvé roviny dal$i. Pro druhou rovinu se velmi casto
aplikuje ECM (Enterprise Content Management) a tfeti rovina pfedstavuje KM. [8, s. 53-
54]
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3.2.1 Varianty feSeni IS

Pti vybéru feSeni IS musime pfedevSim vychédzet ze soucasného stavu IS a také
z naSich pozadavkl. Proto je velmi Casto obtizné rozhodnout, ktera volba je vlastné ta

spravna.

Tabulka 2 — Varianty ¥eSeni IS

Moznosti Pro Proti

Nakup hotového IS | rychlejsi zavedent, zavislost na dodavateli
zarucena funkcénost, financné
méné narocny
Z dlouhodobého hlediska

Rozvoj existujiciho = vyuziva maximaln¢ soucasné | vyssi celkové naklady,

IS zdroje, budouci pozadavky nemusi byt
levng&jsi a rychlejsi uspokojeny,
z kratkodobého hlediska muze byt horsi kvalita
vysledného produktu
Vyvoj nového IS ptesné uspokojuje potieby drazsi fesent,
podniku, vys$i ¢asova narocnost,
vyvoj je fizeny vysledny produkt neni
garantovan

Zdroj: Vlastni zpracovani.

Mohlo by se zdat, ze variant na vybér je vcelku dost, nicméné do dnes$ni doby

dominuje nakup hotového IS s moznosti vlastni dodate¢né upravy. [8, s. 54]
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3.22 ERP

ERP by se dal asi nejlépe charakterizovat jako tzv. balikovy podnikovy IS, ktery
umoziuje automatizaci a integraci podnikovych procest, sdileni spole¢nych dat

a propojeni riznych softwari dohromady v celém podniku. [9, s. 67]

e 24

* automatizace a integrace podnikovych procest,

= pfistupnost informaci v redlném cCase,

sdileni dat a postupt,

» uchovavani dat historickych. [10, s. 148]

3.2.2.1 Typy ERP podle jejich zdméru

V soucasné dobé neni obtizné nalezeni toho spravného ERP systému podle

pozadavkl spolecnosti, jejiho rozpoctu ¢i provadénych ukolt.

Pro rozsidhlé organizace s velkym poctem uZivateld, které predevSim pouZivaji
produkty hlavnich vyrobcti, jako je IBM &1 SAP, je doporuceno vyuzivat tzv. velké

komer¢ni feSeni.

Pokud pocet uzivateld, ktefi budou soucasné ptipojeni do systému dosahovat 3000,
nas rozpocet je do vysSe az pul milionu korun a chceme dostupnost technické podpory, tak
Vtom pfipadé¢ bude pro stfedné velké firmy vyhodné vyuZzit komercni feSeni stfedni

urovne.
Open source software feSeni ma podobné funkce jako komercni feseni stredni tirovné,

nicméné pocet soucasné pripojenych uzivateli by mél dosahnout maximalné 1000 pro

zajisténi bezproblémového fungovani a rozpocet je ve vysi 200 000 K¢.
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Posledni feSeni muze byt SaaS (Software as a service), coz je vlastné¢ cloud vhodny

vvvvvv

integrace s dal$imi systémy podniku. [11, 2013]

Pti vybéru spravného feSeni ERP dojde k vyuziti potencidlu IS, zvlast¢ pokud je
vhodnost informaci pfi kombinaci se zlepSenymi podnikovymi procesy propojena, a tudiz
podnik posléze miize vyrazné usetfit ¢as i penézni prostifedky a dosahovat konkuren¢ni

vyhody. [8, s. 56]
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4 Vlastni prace
4.1 Deutche Post DHL

Prakticka ¢ast mé diplomé prace vznikla diky spolupraci se spole¢nosti Deutche Post
DHL (dale jen ,,DP DHL®). DP DHL je nadnarodni spole¢nost zabyvajici se logistickou
¢innosti ve 220 zemich a teritoriich a zaméstnava téméi 500 000 zaméstancu. Jedinou

zemi, ve které DP DHL v soucasné dobé nepiisobi je Turkmenistan.

4.1.1 Historie DP DHL

Puvodni spole¢nost DHL byla zaloZena v roce 1969 v San Francisku. Tti budouci
zakladatelé sedéli na pobiezi a premysleli, pro¢ nejsou lod¢ s nakladem vpoustény do
ptistavu a musi ¢ekat na volném mofti. Dlivod byl ten, Ze nezbytné ptepravni dokumenty
byly tehdy zasilany zvlast a mnohdy trvalo tydny, nez do konecné destinace (pfistavu)

dorazily.

Tento systém budouci zakladatele pfivedl na napad prevazeni piepravnich

dokumenti letecky diive, nez lod’ dorazi do pfistavu.

Nazev DHL je zkratkou pocatecnich pismen piijmeni zakladatell - tj. A. Dalseyho,
L.Hillbloma a R. Lynna.

V roce 2002 spole¢nost Deutsche Post koupila spole¢nost DHL.

4.1.2 DP DHL divize

DHL IT Services, s.r.o. (dale jen ,,DHL IT*) je jedinou divizi DP DHL, ktera je
pfimo zameéfena na vytvareni vlastnich IT sluZzeb a vytvaii mnozstvi aplikaci, které
zajistuji plynuly provoz ostatnich divizi. Mezi dalsi divize patii DHL Express, ktera

pfepravuje mensi zasilky v krat§im ¢asovém rozpéti. DHL PeP oproti tomu prevazi vétsi
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zasilky, napftiklad kontejnery po mofi, v del§im ¢asovém rozpéti. DHL Supply Chain je
divize, ktera zajistuje plynuly provoz pii pfepravé z jednoho dopravniho prostiredku do
jiné¢ho, napftiklad ze skladu prostfednictvim kamionu na leti§t¢ a nasledné¢ho nalozeni do

vlastniho letadla.

Graf 1 — DPDHL divize

Zdroj: Vlastni zpracovani

413 DHLIT

DHL IT je mezinarodni divize, ktera pisobi v Ceské Republice, Malajsii, Jizni

Americe a nové také i v Indii.

Prazské datacentrum bylo zaloZeno v roce 2006 s centralou na Praze 4 — Chodove¢.
Aktualné zajistuje praci pro vice nez 1500 zaméstnanct piiblizné 50 narodnosti. V ramci
spolecnosti panuje védomi, Ze kvalitni IT technologie je zdkladem konkuren¢ni vyhody

a plynulého provozu vSech skladl ¢i dopravnich prostfedkd, a proto tato divize patii mezi

vvvvvv

DHL IT je rozdéleno na dvé zakladni ¢asti, tj. Build (development) a Run
(operation). Programatofi vytvaieji nové aplikace v ,,Build* ¢asti a nalézaji nova feSeni pro
zékazniky a zaméstnance. V ,,Run‘ ¢asti se programatofi snazi zajistit plynulost provozu

a nasledné nalezeni moznych problémi, které by mohlo ohrozit fungovéni téchto aplikaci.
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Soucasti ,,Run® ¢asti je Service desk (Help desk), ktery skoncovymi uzivateli fesi

predevsim problémy, které nastaly pii vyuzivani IT systému spolecnosti.

4.1.3.1 Service desk (Help desk)

Service desk ptedstavuje prvni Groven pii feseni IT problémut koncovych uzivateld

pfi poruse pocitact, resetovani hesel, nefunkénich mobilnich zafizeni ¢i navigacich apod.

Vyhoda spociva v tom, Ze tzv. ,,vyvojafi“ nejsou ruseni pii programovani novych
aplikaci. Zaméstnanci Service desku jsou velmi dobfe Skoleni a neustale trénovani, a proto

dokazi poskytnout kone¢nému uzivateli odbornou IT pomoc.

V minulosti byla odbornd pomoc service desku rozdélena podle jednotlivych
jazykl, coz zjednoduSen¢ znamenalo, ze nemécky hovotici koncovi uzivatelé byli
podporovani pouze némecky mluvicim zaméstnancem Service desku, ktery samoziejmée
nemohl obsdhnout obdornou znalost vSech problémi. Z tohoto systému se pozdé&ji
ustoupilo. V soucasné dobé je pomoc Service desku rozdélena podle vyse uvedenych

divizi.

Zaméstnanci Service desku jsou nazyvani ,,agenti“. V ptipad¢é kontaktace ze strany
uzivatell agenti udalost zaznamenavaji do tzv. ,incident formy*, kterd se dale posila

JOA)

vyvojaiim, pokud nejsou sami schopni problém vyfesit.
Pro zajisténi nalezené spravného a G¢inného feseni problému slouzi agentim tzv.

,knowledge base®, neboli znalostni databaze ¢lankt obsahujici témét veskeré informace

a navody. Znalostni databazi spravuje Odd¢leni knowledge managementu.

36



4.2 Oddéleni knowledge managementu

Odd¢leni knowledge managementu (déle jen ,,Oddéleni KM*) se v obsahové naplni
predev§im zabyva spravou celé znalostni databaze, ale také zajiStuje rtiznorodé Skoleni

a tréninky a planuje projekty pro zlepseni celé Service deskové komunity.

V prazském tymu je v soucasné dob¢ 6 zaméstnancl na plny tivazek a 3 zaméstanci
na zkraceny uvazek. Tito pracovnici podporuji pfedevsim 250 agentti na Service desku.
Oddéleni KM tvofi zakladni stavebni kamen pro fungovani ostatnich oddé€leni, jelikoz bez
védomosti by nebylo mozné poskytovat prvotiidni tréninky agentl a nasledné kontrolovat

kvalitu Service desku.

4.3 ServiceNow platforma

ServiceNow platforma je soucasti hlavniho informacniho systému spolecnosti,
jelikoZz umoznuje zaméstanciim registrovat incidenty, pokud nastanou. Incident znamena

problém, ktery se zapisuje do formulate zvaného ,,incident forma“.

Dale se ServiceNow platforma vyuziva pro testovani novych modult ¢i aplikaci
a umoznuje jejich zkousku bud’ pifimo v prototypovém prostiedi na oficialnich strankach
dodavatele ServicenNow, anebo také na dalSich prototypovych prostfedich, které DHL IT

vyuziva, a neobsahuji Ziva data.

V neposledni fadé propojuje a automatizuje podnikové procesy jednotlivych
oddéleni jako je napfiklad oddé€leni lidskych zdroji, oddéleni zmén atd. pro zajiSténi
plynulejsiho zpiisobu feSeni rtiznych situaci a dochdzi zde k integraci systému, lidi a dat

Vv celé spolecnosti.
Platforma uklada firemni data na tzv. Cloud, tudiz nejsou uloZena na pevném disku

a proto dodava informace v redlném case a kazdy k nim ma pfistup podle ptistupovych

prav.
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4.3.1 Védomostni databaze

vvvvvv

Védomostni databaze — Knowledge Base (dale jen ,,KB*) patii mezi nejdulezitejsi
nastroje knowledge managementu, jelikoz obsahuje veskeré manudly, navody

a rozhodovaci stromy pro vyieSeni problému spojenych s pifedmétem podnikani.

Tato centralni databaze a jeji moduly jsou vytvoieny tzv. open source systémem, tzn.
ze spole¢nost DHL IT zasahuje do dodavané verze upravami vyvojait a méni funcionalitu
systému dle svych ptedstav, coz mlze predstavovat riziko v podobé nespoluprace modulil

a nasledného zpomaleni celé platformy.

Obrazek 6 — Védomostni databaze

Knowledge Homepage

DHL Knowledge Portal

Explore our Knowledge Bases | | =

Zdroj: Interni dokumentace.
Jak je vidét na obrazku €. 6, védomostni databaze umoznuje prohledavat skrze

viechny ¢lanky, ke kterym ma uzivatel piistup podle svych prav. Clanek pfedstavuje

navod, manual pracovnich postupti, zdroj informaci.
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Obrazek 7 — Vyhledavani skrz védomostni databazi

Knowledge Homepage
DHL Knowledge Portal

Home » Knowledge Search

google Q @ English

Refine results 170 Results Sortby | Relevance Views MNewest Alphabetical

Showing All Results

&3]

Knowledge Bases

&3]

Catego
Gy Q About: Google Chrome; How to request Chrome, Firefox exceptional browers (DSC EMEA)

Business Services

&3]

This article describes how DSC ITS EMEA users should be requesting Chrome/Firefox.
Business Units

&3]

Countries

&3]

Zdroj: Interni systém

Zakladni tagy pti vyhledavani, které cilen¢ uptesiiuji vyhledavani, jsou:

= Znalostni databaze (Knowledge Bases) — znalostni databaze jednotlivych
divizi.

= Kategorie (Category) — podadresate jednotlivych divizi.

= Obchodni sluzby (Business Services) — sluzby slouzici pro obchodni
¢innost.

= Obchodni jednotka (Business Unit) — podrobnéjsi ¢lenéni divizi.

= Zem¢ (Countries).

Clanky jsou jednotlivé rozdéleny do urditych poddatabazi pro snaz§i udrzbu
a nastavovani pristupovych prav. Tyto poddatabaze jsou vytvafeny Oddé€lelnim KM

a v soucasné dobg jich je 41. Mezi nejvyznamné;jsi patii:

1. SD — Globalni ¢lanky: Tato poddatabaze obsahuje vSechny ¢lanky, které
jsou urCeny pro Service desk a nejsou specifické pro zadnou obchodni
jednotku. Kazdy agent help desku ma pfistup a zna praci s aplikaci, kterou

¢lanek popisuje.
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2. Vefejna databaze: Tato poddatabdze obsahuje vSechny c¢lanky, které jsou
uréeny koncovym zdkaznikiim. Mezi koncové zdkazniky se tadi vSichni
zaméstnanci DP DHL. Clanky jsou sepsany tak, aby navod v nich byl lehce
pochopitelny a srozumitelny a koncovy uzivatel nemusel kontaktovat
Service desk.

3. SD — Express: Tato poddatabaze obsahuje ¢lanky pouze pro Service desk
divize Expresu. Ve spolecnosti DP DHL je mnozstvi aplikaci, které ma
kazda divize jedinecné a proto se musi umistit do spravné poddatabaze.

4. Solution Support: Tato poddatabaze obsahuje ¢lanky, které nejsou uréeny
pro Service desk, ale vyhradné pro programatory ¢i vyvojaie.

5. Rizné: Jak jiz ndzev napovida, tato poddatabaze obsahuje vSechy ¢lanky,

které se nedaji ptesné zaradit.

Obrazek 8 — Védomostni poddatabaze

&

&

SD - DSC UK SD-EXP

= PEE B1173

SD -GBS SD - Global articles
| =Bl:] Bji7ss

Zdroj: Interni systém
MozZnost zazadani si o vytvofeni nové poddatabaze je pouze v pfipadé splnéni

podminky, ze do Sesti mésicti bude vytvoifeno nejméné 50 ¢lankl. Pokud tato podminka

splnéna neni, poddatabaze spojuje s jinou.
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V jednotlivych poddatabazich je mozné nastavit, jakd pracovni skupina bude mit

vvvvv

precist a poptipad¢ upravit ¢i doplnit.

4.3.1.1 Vytvoreni nové znalostni databaze

Kazda ¢ast kterékoli divize mlze zazddat o vytvoreni specifické znalostni databaze,

ale pouze pti splnéni nasledujicich podminek:

1. Do Sesti mésict vytvoii minimalné 50 ¢lanku.

2. Vytvoii minimalné dvé pracovni skupiny. Jedna skupina bude mit pouze moznost
¢lanky najit a ¢ist, druhd skupina je navic jest¢ budou moci upravovat.

3. Vsichni ¢lenové skupiny s pravy na Gpravu ¢lankd budou vyskoleni na psani ¢lanka

a uspeésné ho zakonci testem.
Pokud jsou tyto tfi podminky splnény, miiZe byt nova znalostni databaze vytvotena.

Tento proces je zastitén Oddélenim KM. Obrazek ¢. 9 — Vytvoreni nové znalostni databaze

ukazuje proces vytvoreni nové znalostni databaze.
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Obrazek 9 — Vytvoreni nové znalostni databaze

— | Knowledge Base :
< || =| New record & || eo0|| Save
'TiLIe 'Owner Q,
lcon Click to add... Managers & St
Publish Knowledge - Approval Pub | ©,
workflow
Retire Knowledge - Approval Reti | C,
workflow
SeE - choose fisld - v - value —
knowledge
field values
Public Read

Zdroj: Interni systém

1. Nazev databaze (Title)

2. Vlastnik databaze (Owner)

3. Manazeii (Managers), ktefi budou zodpovédni za udrzbu databdze stejné jako
vlastnik.

4. Publikovani/Archivovani (Publish/Retire workflow) - zda bude ¢lanek publikovan
¢i archivovan rovnou, anebo zda bude muset jit pfed kazdou akci do stadia
kontroly.

5. Pfednastaveni riznych poli v ¢lanku (Set default knowledge field values). Tato
varianta se pouZziva tam, kde cht&ji mit vlastnici ¢lanku pfednastaveni napiiklad
specifické tagy ¢i obsahové manaZery.

6. Vefejné ¢téni (Public read), neboli zda maji byt ¢lanky této databaze urCeny také

pro koncové uZivatele.

4.3.1.2 Ptistupova prava

Vyhledavani a ziskdvani vysledkli skrz védomostni databazi je dano ptedevSim

a pouze pfistupovymi pravy, které uzivatel ma nastavené ve svém profilu. Ziskani vyssich
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piistupovych prav je mozné, pokud je uzivatel vySkolen odpovidajicim tréninkem a splni

kvalifikaci pro jejich ziskani.

Ptistupova prava do systému jsou rozdélena nasledovné:

Védomostni uzivatel

Védomostni autor

Védomostni manazer

Eal N

Védomostni administrator

4.3.1.2.1 Védomostni uzivatel

Védomostni uzivatel je zakladni role, kterou ziskd kazdy zaméstanec s uctem

Vv Service Now platformé. Timto pfistupem je uzivatel opravnén:

» hledat ¢lanky, které mu byly uréeny, a ke kterym ma podle jeho pracovni
prislusnosti pristup,

= napsat zpétnou vazbu na ¢lanek, pokud ho chce oznacit jako uzitecny,
a naopak pokud v ném néco nefunguje,

= navrhnout vytvofeni ¢lanku, ktery ve védomostni databazi chybi a byl by

pfinosny jak pro spole€nost, tak 1 pro dalsi uZivatele.

4.3.1.2.2 Védomostni autor

Role védomostniho autora obsahuje vSechna pfistupova prava jako ma védomostni

uZzivatel, navic je doplnéna o autorskou roli. S timto pfistupem autor muize:

= vytvaret ¢lanky a ptidavat je do znalostni databaze,
= reagovat na zpétné vazby, které byly napsany na jeho ¢lanky, ke kterym ma
piistupova prava,

= muze vytvafet kopie ¢lankl pro nasledné preloZeni do jiného jazyka.
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4.3.1.2.3 Védomostni manazer

Role védomostniho manazera obsahuje vSechna pfistupova prava jako ma
védomostni autor, nad to je doplnéna ptistupem do ¢asti administratorské sekce. S timto

pfistupem manazer muze:

= provadét hromadnou upravu vsech clankt, kde je pfidan jako obsahovy
manazer,

* muze nastavovat jednotlivé ¢lanky v sekci doporucenych pro svij tym, které
se vzdy zobrazi na hlavni strance védomostni databaze,

* miZe nastavovat vyssi prioritu ¢lankiim pomoci pole ,specifickd klicova
slova“,

* miZze pfifazovat ¢lanky, které museji projit kontrolou pted publikovanim.

4.3.1.2.4 Vé&domostni administrator

Role védomostniho administratora obsahuje vSechna pfistupova prava jako ma
védomostni manazer, navic je doplnéna 0 pfistup do vSech ¢asti administratorské sekce.

S timto pfistupem administrator miize:

= editovat CSS kodovani pro vzhled ¢lank,
= vytvafet a pfidavat nové skupiny ¢i ¢leny do skupin,
= hledat a editovat vSechny ¢lanky v celé databazi,

» nastavovat vzhled aplikaci na hlavni strance védomostni databaze.

4.3.2 Védomostni ¢lanky

Védomostni ¢lanky jsou pfidanou hodnotou spole¢nosti, jelikoz uchovavaji znalost
zaméstnance v ur€ité opakované vyuzitelné formeé. Diive se znalosti uchovavaly Vv papirové
podobé, avsak s nastupem modernich technologii byl tento proces zefektivnén a nahrazen
ukladanim znalosti do pocitace a zaroven i do databaze. Dulezité je védomi, ze kazdy

zaméstnanec muze spolecnost opustit, tudiz znalost odchazi se zaméstnancem. V tento
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moment spole¢nost piichazi o svou konkurecni vyhodu. Tomu mutze byt v§ak zamezeno

a znalost zlstane ve spolecnosti pro dalsi vyuziti.

Naptiklad pokud ma ¢lovék jedno jablko a druhy ¢lovek také jedno jablko, a jablka
si vymeéni, tak kazdy z nich mé pouze jedno jablko. AvSak pokud jeden ma urcitou znalost
a druhy ma také urcitou jinou znalost, mohou si tyto znalosti vymeénit a najednou maji oba

dvé znalosti, které mohou vyustit v dalsi znalost ¢i napad.

Diivod, pro€ je vhodné vytvaret a udrzovat ¢lanky se spravnym obsahem je ten, Ze
ptinasi usporu nakladi ihned pfi prvnim znovuvyuzi jednotlivych ¢lankt. Pokud
kontaktuje koncovy uzivatel Service desk s problémem, agent Service desku ma moznost
prohledat databazi, nalézt feSeni béhem né¢kolika minut a nasledné vyfesit problém
s ¢asovou a finan¢ni usporou. Bez ¢lankl by agent musel s dotazem piimo za vyvojarem
a popiipadé hledat feSeni u svych kolegt, a tento proces by trval daleko déle a znamenal by

finan¢ni ztratu.

Graf 2 — Pocet vyieSenych incidentii pomoci databaze znalosti

Pocet vyiesenych incidentl pomoci databaze znalosti
35 3

Y N

. N

. ~

10 \

Cas (minuty)

a

0 T T 1
0 1 2 3
Pocet incidentt Fesicich stejny problém

Zdroj: Vlastni zpracovani.
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Z grafu ¢. 2 — Pocet vyfeSenych incidentii pomoci databdze znalosti je patrné,
ze vyreSeni prvniho incidentu trvalo cca 35 minut, jelikoz agent tento problém dosud
nefesil. Musel tedy hledat feseni u svych kolegi ¢i vyvojaiid, a nasledné ¢lanek ulozit do
databaze. Pti druhém opakovaném vyuziti clanku byl incident vyfeSen za cca 5 minut,
a tudiz se agent mohl vénovat dalSimu zdkaznikovi, nebyl nucen hledat odpovéd nikde
jinde nez ve védomostni databazi, tim tedy usSetfil ¢as a naklady spole¢nosti. Samoziejmé
pokud nastane situace, kdy je ¢ast ¢lanku nespravné napsana ¢i neni plné dostacujici, v ten
moment je agent tzv. ,,v tzkych* a musi hledat dale. Proto je velmi dalezité udrzovat obsah
aktudlni, a pokud se setkaji agenti s ¢lankem S neaktudlnim obsahem, ihned to nahlési

vlastnikovi ¢lanku.

4.3.2.1 Vzhled a pole védomostnich ¢lanku

Po absolvovani zaméstnanece $koleni na vytvareni ¢lankt v ServiceNow platformé,
které je dodavano Oddélenim KM, mé zaméstnanec moznost pridavat chybéjici znalosti do
databaze. Skoleni trva cca 90 minut a obsahuje zakladni informace a pole, ktera musi

kazdy autor vyplnit.

Zakladni parametry, které musi autor nastavit, jsou nasledujici:

Obrazek 10 — Zakladni parametry ¢lanku

T e 3 > Publshed > Retred
Number (%) KBO4866T5 Owner Marek Masin Q
'Knowledge [o} Article type Article v
base

Order 0
Category

Display vy
Workflow state (3) Draft attachments
frite

Zdroj: Interni systém

1. Cislo ¢lanku (Number), oznacuje jedineény identifikator &lanku v databazi. Toto

¢islo je unikatni a v systému neexistuji dva ¢lanku obsahujici stejné Cislo.
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2. Vlastnik c¢lanku (Owner). Zaméstnanec, ktery c¢lanek vytvofil bude piidan do
¢lanku jako prvni. Po odchodu zaméstnance ze spolecnosti, pfi zméné pracovni
pozice, atp. je toto pole upravitelné a da se zménit na kohokoli, kdo ma platny ucet
v systému.

3. Védomostni databaze (Knowledge base), neboli pole pro piidani ¢lanku pro
urcenou skupinu lidi, kteti k nému maji mit ptistup. Toto pole je povinné a nikdy
nemtize byt prazdné. Nejvice vyuzivana knowledge base je predevsim ta, kterd je
uréena pro Service desk. Nicméné je zde i vefejna knowledge base urcena
koncovym uzivatelim, podle které mohou sami bez pomoci Service desku najit
feSeni a vyresit pozadavek.

4. Nazev c¢lanku (Title). Toto pole je také povinné a je dulezité, aby bylo vyplnéno
spravné podle dohodnutych pravidel. Ve spole¢nosti DHL IT bylo rozhodnuto,
ze se budou pouzivat nasledujici pfednastavené ndzvy clanklti pro jejich lepsi
rozeznani a také sjednoceni. Tyto nazvy jsou:

a. About, neboli zakladni nazev pokud se popisuje jednotliva aplikace
a neobsahuje zadné kroky k nastaveni. Naptiklad: “About: Windows XP”.

b. How to, neboli manual, ktery bude obsahovat jednotlivé kroky pro nastaveni
rizné aplikace. Napftiklad: “How to: Nastavit jiné jazyky klavesnice”.

c. Problem, neboli problém, kterému mulze =zakaznik celit. Nepiiklad:
“Problem: Nelze spustit firemni telefon”.

d. Error, neboli chybova hlaska, kterou muze zakaznik dostat pfi provozu
aplikace. Napftiklad: ,,Problem: Na vasem pocitaci byly objeveny viry*.

e. Video, neboli ¢lanek obsahujici video nahravku pro uzivatele, kteti nechtéji
¢ist navody a radsi uptednostiiuji sledovani video navodu.

f. Rozhodovaci strom, neboli online aplikace, ktera se pomoci html a css
funkce “iframe” ptida do ¢lanku a ¢lanek funguje jako takzvand miningova
technika. Tato technika je velmi pichledna a snadna pfi vyhodnocovani

ziskanych vysledkd.

Na obrazku ¢. 11 — Tagy v ¢lanku je zobrazeno jak tagy mohou vypadat pro ziskani

presnéjsiho vysledku pii filtrovani prostfednictvim vyhleddvace
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Sluzby (Services) — druh sluzby, pro kterou je ¢lanek napsan.

Védomostni okruh (Knowledge area) — okruh védomosti.

Obchodni jednotka (Business unit) — obchodni divize, pro kterou je ¢lanek
uréen. Clanek mize byt piifazen i vice obchodnim jednotkam soudasng.
Zemé (Countries) — pro jakou zemi je ¢lanek urcen. Mize byt pfidano i vice
zemi soucasne.

Regiony (Regions) — pro jaky region je ¢lanek urCen. Mize byt ptidano
1 vice regionil soucasn¢.

Kli¢ova slova (Search words) - pole pro vyhledavani klicovych slov. Toto
pole je velmi dilezité pro ziskavani vysledki skrze vyhledava¢. Cim vice
slov nebo kombinaci pouZijeme, tim pfesnéj$i vysledek dostaneme. Pole
neni limitované mnozstvim slov, nicméné by méla co nejvice vystihovat
obsah celého ¢lanku. Slova zde mohou byt napsana bud’ formou seznamu,

jak je to vidét na obrazku €. 11, a nebo mohou byt oddélena ¢arkou.

V uvedeném piipadé byl Clanek otagovan pro sluzbu Windows, kterou vyuziva

obchodni jednotka Express v Ceské republice.

Obrazek 11 — Tagy v ¢lanku

If your article is globally applicable, keep BU and gzographical tags empty. Otherwise fill in appropriately

Services &

Knowledge Areas | 2

@

Business Units fay

Countries &y | Czech Republic(CZ)
Windows Regions &
Search words (%) Windows
Express Windows 95
Windows 98

Zdroj: Interni systém
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Obriazek 12 — Pole pro uchovani znalosti

Article text (3) @ =
B 7 U 4% Paragraph ~ FontFamily ~ FontSizes ~ | BB~
A_ - B - & 2 B B o E E E |- -
¥ hh & B = = ¢ L — Q =

Tento Eldnsk bude zaméfen na enerainl systém Windows 95, kteri ie wyuZivan divizi Express v Ceské renublice.

Windows 95 (pracoyni nazey Chicago) je smiSeny 16hitovy/32bitovy graficky operadni systém yvedeny na trh 24
Sena 1995 spolegnesti Microsoft Corporation a je piimym naslednikem diive sddélenvch Qmm firmy Micresoft l15 DOS a Windows.

Zdroj: Interni systém

Article text, neboli pole pro uchovani znalosti pfipomina znamy program Microsoft
Word. Je to editor, do n€hoz se na prvni fadek napise téma ¢lanku, pro koho je uréen a na
dalsi radky se jiz ptidava cely obsah ¢lanku. Dale se do prvniho fadku pise, jakou divizi ma
podporovat a také jaké zemé ¢i regiony, aby bylo pro ¢tenafe jasné, zda je ¢lanek urcen pro
né&j ¢i nikoli. Timto systémem C¢tenafi zabezpéluje nalezeni odpovidajici znalosti, kterou
vyhledava. Na obrazku ¢. 12 — Pole pro uchovéavani znalosti prakticky ukazuje, ze ¢lanek
je tématicky zaméfen na Windows 95 a je uréen pouze divizi Express v Ceské republice.
Pokud se tedy stane, ze zaméstnanec divize Express pracujici ve Velké Britanii vyhleda
tento c¢lanek, jiz na zacatku mu bude zfejmé po piecteni prvniho fadku, Ze clanek neni

urceny pro néj.

Jelikoz zaméstnanci DHL IT pracuji v IT prostiedi, je zde mozné pfidat html ¢&i css
koéd ptimo do €lanku, namisto psani v prosté textové formé&. Pokud je navod slozity, je
vzdy vitano a doporufovano autortm pridavat obrazky pro zajisténi piehlednosti
a jednoduchosti. Dale je také moZnost ptidavat soubory naptiklad programu Microsoft
Word, Excel, Power point, atd. pfimo do ¢lanku namisto ptekopirovavani celého obsahu.
Tento zpisob nicméné neni doporucovan, jelikoz pfi kazdé zméné obsahu musi byt

dokument upraven a znovu nahrén.
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Dalsimi dulezitymi poli, viz obrazek ¢. 13, k vyplnéni jsou:

1. Pole pro zanechdni vnitiniho komentare — toto pole se pouziva pro zaznamendni

kazdé zmény, ktera se v ¢lanku uskute¢ni. Dlvod je, ze se da pole velmi dobie
kontrolovat a Ize snadno dohledat provedenou zménu.

Jazyk — toto pole slouzi pro specifikovani pouzitého jazyka v kazdém clanku.
Zakladnim jazykem, ktery se pouziva pro psani ¢lank je anglictina, nicméné autofi
mohou vyuzit této funkce a napsat ¢lanek ve 40 riznych jazycich, pokud splni
podminku, ktera tika, Ze musi byt uchovédna anglickd verze pokazdé. Dale pii
zméng jazyka celého systému dochézi i k nalezeni riznych jazykovych verzi.
Obsahovy manazer — toto pole je velmi dulezité, jelikoz obsahuje jméno prvniho
zaméstnance, na kterého bude ¢lanek pfeveden, pokud soucasny vlastnik opusti
spole¢nost anebo zméni pracovni pozici. Nikdy nesmi zlstat prazdné, a proto se
automaticky vypliuje vlastnikovym nadfizenym.

Effort time, neboli Cas, ktery byl nad ¢lankem straven. Toto pole by se mélo

vypliovat vzdy, pokud budeme muset dokladat nasi pracovni népli.

Obrazek 13 — DalSi pole v ¢lanku

Internal Article
comments (Z)

Language English
Parent (7)

Contact

Zdroj: Interni systéem

Attachment link
@

Effort time Days |00
Hours |00 00
L
[ Effort Date 2018-09-08
Content & &

Managers (7)

00

Jakmile je ¢lanek hotov a zadné dal$i upravy ¢i dodatky nejsou potieba, clanek se

posune po kliknuti na publikacni tlacitko ze stddia navrhu (Draft) to stiddia publikace

(Publish). V momenté, kdy je c¢lanek publikovan, je mozno ho vyhledat pomoci

vyhledévaciho nastroje a zacit vyuZzivat jeho obsahovou formu.
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Obriazek 14 — Publikovany ¢lanek

Zdroj: Interni systém

Pokud je urcitd knowledge base nastavena tak, ze vSechny c¢lanky musi byt
zkontrolovany pied publikaci, je clanek posunut ze stadia navrhu do staddia kontroly
(Review) piedtim, nez je publikovan (obrazek ¢. 15 — Clanek &ekajici na kontrolu). Takto
je naptiklad nastavena ,,vefejna“ knowledge base, jelikoz jeji obsah je urcen koncovym
zakaznikim a tudiz musi spliiovat urcita jazykova kritéria a mit urcitou vzhledovou formu.
Kontrola je provadéna opravnénym zaméstnancem oddéleni KM, a jakmile je schvalen,

je mozno publikovat.

Obrazek 15 — Clanek ¢ekajici na kontrolu

Zdroj: Interni systém

Jakmile udaje ve ¢lanku piestanou byt platné, jsou zde dvé moznosti Upravy ¢lanku.
Prvni moznosti je posunuti ¢lanku zpét do stadia navrhu a zménéni obsahu ¢lanku za
aktudlni. Druhou moznosti je ¢lanek archivovat (Retire). Pokud je ¢lanek archivovan, neni
ho jiz mozno nalézt prostfednictvim vyhledavace. Oddéleni KM chape, Ze vymazat ¢lanky
uplné ze systému by byla ztrata védomosti, a proto je ¢lanek pouze ,,zmrazen* a nikdy ne

kompletné¢ vymazan a mize byt znovu obnoven v budoucnu.

Tento systém je hodné vitan v piipad¢, kdy autofi védi, Ze specificka aplikace ¢i
server bude v provozu od urcitého data v budoucnu, a proto si mohou ¢lanku dopiedu
ptipravit. Nemohou jej bohuzel nechat ve stadiu navrhu, jelikoz doba, po kterou je ¢lanek
neviditelny je 14 dnli od vytvoreni. Poté pro ty, krefi maji opravnéni na vidéni ¢lanka ve
stadiu navrhu, mohou ¢lanek nalézt a zacit vyuzivat. S tim je vSak spojeno riziko, ze pokud
¢lanek nebude dokoncen, tak se uzivatelé nedockaji konecného kroku a tudiz jim nijak

nepomuze. Proto je lepsi informace si pfipravit dopfedu, potom clanek archivovat,
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a v moment¢ kdy aplikace Ci server zacnou byt aktivni, posunout ho zpatky do stadia

navrhu, upravit a poté publikovat.

V priloze €. 1 a €. 2 je ukdzéano, jak skutecny ¢lanek vlastnény spole¢nosti DHL IT

vypada.

4.3.2.2 Zpétna vazba na ¢lanek

Cas od &asu nastane situace, Ze je na ¢lanek napsany komentai étenafem z diivodu
nespravné informace, nekonsistence dat, zastaralého obsahu ¢i dokonce podekovani
autorovi za pomoc pii feSeni problému ctenafe. Pokud bychom chtéli byt piesni,
tak ze 75% je néco nespravné v ¢lancich a pouze v 25% piipadt dostane autor pozitivni

komentar.

Obrazek 16 — Pole pro zanechani zpétné vazby

Helpful? ‘ ‘ No 89% found this useful

Rate this article

Add a comment

Zdroj: Interni systém

Na obrazku €. 16 — Pole pro zanechani zpétné vazby je mozné vidét, jak pole pro
zanechani zpétné vazby vypada. MiZzeme zde dokonce hodnotit ¢lanek pomoci poctu
hvézdi¢ek na zakladné toho, jak ndm clanek pomohl ¢i nikoli. Poté, co napiSeme prvni
znak do tohoto pole, mizeme kliknout na tlacitko Submit (Odeslat). Poté vlastnikovi
¢lanku pfijde automaticky email o tom, Ze byl napsdn komentar na jeho clanek. V tuto

chvili musi vlastnik ¢lanku udélat nésledujici:
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1. Najit ¢lanek v ServiceNow platformé pomoci odkazii v zaslaném emailu.

2. Upravit ¢lanek na zéklad¢ komentate, pokud vlastnik schvali zménu jako

nezbytnou. To ovSem neplati pro pozitivni komentare.

3. Otevrit formular s komentafem a kliknout na tlacitko ,,Zkontrolovano®.

Pokud je komentar pozitivni a ¢tenai chvali obsah ¢lanku, tak po kliknuti na

,Zkontrolovano* je stale komentar viditelny pod clankem.

4. Pokud je komentar zalozen na zprave, Zze obsah ¢lanku musi byt predélan ¢i

pouze doupraven, musi vlastnik ¢lanku nasledovat komentar a po kliknuti na

tlacitko ,,Zkontrolovano* jesté¢ musi komentaf archivovat.

Dutivod, pro¢ vlastnik ¢lanku musi negativni komentar archivovat je ten, ze se kliknutim na

tlacitko ,,zkontrolovdno* zobrazuje stdle komentat pod clankem. To mize v piipadé

negativniho komentafe i pies opraveny obsah zpusobit v budoucnu nejasnosti pro nové

¢tenare.

Obrazek 17 — Formulaf zpétné vazby

< ||l= Knowledge Feedback
Article
User
State New
. Effort Date
Effort Time Days |00

Hours |00

Effort Time Total
Comments

Uzasny Elanek

Zdroj: Interni systém

B0
S

00 00

&|[oo

Query

Rating

Flagged -
inaccurate/outdated

Flagged - archive
Reviewed by
Reviewed
Archived by

Archived

Save Save & Leave Mark as Reviewed

Na formulafi pro zpétnou vazbu (knowledge feedback), viz obrazek ¢. 17 — Formulaf

zpétné vazby, mizeme sledovat nasledujici pole:
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Clanek (Article) — lanek, na néz byl komentaf napsan.
Uzivatel (User) - totoznost uzivatele, ktery komentat napsal.

Status (State), ktery tento formulaf zaujima.

M w0 e

Pole pro zanechani doby (Effort time), jak dlouho se na zpétné vazb&é muselo
pracovat, nez byl ¢lanek upraven.

Komentai (Comments) - samotny komentat ke ¢lanku.

Ohodnoceni (Rating) - ohodnoceni ¢lanku.

Nahlaseni (Flagged) - zda je ¢lanek neaktualni ¢i by mél byt archivovan.

© N o o

Zkontrolovano (Reviewed) - jméno wuzivatele, ktery zpétnou vazbu bud
zkontrolovat a komentai nechal zobrazeny pod ¢lankem.
9. Archivovano (Archived) — jméno uzivatele, ktery zpétnou vazbu zkontroloval,

¢lanek na jejim zakladné upravil a komentaf nechal zmizet pod ¢lankem.

4.3.3 Rozhodovaci strom

Rozhodovaci strom je jedna z data miningovych technik, ktera spociva ve své
pfehlednosti a snadné interpretovatelnosti, a tudiZ umoziuje uZivatelim rychle a lehce
vyhodnocovat ziskané vysledky, identifikovat klicové polozky a vyhledavat zajimavé
segmenty piipadii. Cilem téchto typl ¢lankl je popsani riznych atributli a objektl do tid

a také chronologické sefazeni feSen¢ho problému.

Rozhodujici stromy se obzvlast’ Casto vyuZivaji ve spolecnosti DHL IT novacky,
kteti se takto uci zpisob, jakym klast otazky koncovym uzivatelli pfi feSeni problému.
Nejjednodussi cesta je grafické zobrazeni, které je podrobné popsano v teoretické Casti této
diplomov¢ prace, nicméné spolecnost DHL IT vytvofila vlastni program pro zjednodusené
vytvafeni rozhodovacich stromd, jak je mozno vidét na obrazku ¢. 18 — Rozhodovaci

strom.
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Obrazek 18 — Rozhodovaci strom

Decision tree: Outlook Slowness
B2 5monthsago « @ 153 Views «
This decision tree will help you to troubleshoot and resolve Outlook Slowness issues.
Outlook Slowness
PST

PST

Is the PST size QOver than 4GB?

Yes No

Zdroj: Emulator rozhodovacich stromii

Takto vypadajici ¢lanek vznikl spojenim emulatoru na vytvafeni rozhodovacich
stromll a nasledného propojeni s html a css kédem ¢lanku ptes ,,iframe™ moznost. Jak je
vidét na obrazku ¢. 19 — Dals§i moZnost rozhodovaciho stromu, €lanek poklada cténafi
rizné otazky - v tomto piipadé¢ zda byla pfesaZena velikost mailboxu, a podle odpovédi

¢tenafe ano nebo ne, se Ctenar posouva dal k ziskani kone¢ného feseni problému.

Obrazek 19 — Dalsi moznost rozhodovaciho stromu

Outlook Slowness

PST = Ye

i

Yes

Create a new pst file and Remove all the PST that you don't need.

Has the problem been solved?

No Yes

Zdroj: Emulator rozhodovacich stromii
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4.4 Gamifikace

Projekt vytvofeni Gamifikace vznikl na zaklad¢ potfeby udrzeni aktualizovaného
obsahu jednotlivych ¢lanki. Velmi Casto nastivala situace, kdy autor ¢lanky neudrzoval

aktualni 1 pfes upozoriujici emaily o nutnosti aktualizace vécného obsahu ¢lanku.

Gamifikace by se asi nejlépe dala charakterizovat a popsat jako velmi u¢inny nastroj,
ktery slouzi ke zlepSeni fizeni lidi a fungovani systému prostfednictvim metod vizualniho
zobrazeni feSeného problému. Zjednodusené je cilem hry ziskdvat body za napsané
komentare, vytvorené ¢lanky atd., az do dosazeni nejvyssi trovné ,,Objevitel*.

Tento projekt cili na zvySeni motivace zamé&stnancii prostiednictvim odmén a ve
vysledku podporuje snahu o vzajemnou spolupraci mezi jednotlivymi zaméstnanci stejné

jako snahu zajistit co mozna nejlepsi obsah pro koncové uzivatele.

Tento projekt se zamé&fuje na cely Service desk, nicméné lze byt vyuzivan i dal$imi
divizemi spole¢nosti. Aby mohl byt projekt zaveden globalné, musi se nejdiive zalit

s mensi skupinou z kazdého regionu a vytvoii se takzvany pilotni projekt.

Dtvody, pro¢ se musi zacit s mensi skupinou pro pilotni projekt a nasledné porovnat

vysledky z jednotlivych regiont jsou nésledujici:

1. Kazda narodnost bude ptikladat jiné métitko jednotlivym aktivitam.

2. Kazdd narodnost méa jiny systém piemysleni a schopnosti k nalezeni
spravného feSeni.

3. Jednotlivé regiony piinesou rozdilné vysledky, a proto bude moznost
porovnani a nalezeni nejlepSiho mozného projektu pro spokojenost na vSech
stranéch.

4. Kazda narodnost najde jiné cesty, jak podvadét pti tomto projektu, a proto se

musi podchytit vSechny mozZné varianty.
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4.4.1 Personalni a ¢asové rozpéti pilotniho projektu

Tabulka €. 3 — Persondlni rozpéti pilotniho projektu ukazuje, jak byla prace na pilotnim

projektu Gamifikace rozdélena mezi pracovniky Oddeleni KM.

Tabulka 3 — Personalni rozpéti pilotniho projektu

Zadany kol

Casova

narocnost

Ocekavany vysledek

= Napad projektu Gamifikace 3. mésice Zlepseni fungovani
Vv kazdé lokaci Service desku
= Dohled nad projektem Po celou dobu
trvani projektu
Marek Masin | = Realizace projektu Cca 4 mésice
= VymysSleni tématu projektu Cca 2 tydny Téma zaujme agenty
= Nalezeni cest ke sbéru dat Cca 3 tydny Jednoduchy report pro
zisk dat
= Vytvoteni souboru pro Cca 1,5 mésice | Snizeni manudlni prace
automaticky prepocet rovni pii pfepoctu
jednotlivych boda ¢i
arovni
= Zajisténi dohledu nad Celou dobu Body budou pfitazeny
ucastniky pilotniho projektu trvani projektu spravedlivé a agenti
nebudou podvadét
Graficky Vytvotreni mapy a dalSich 1,5 mésice Graficka podoba hry
designér nalezitosti

Zdroj: Viastni zpracovani

Casové rozpdti, po které bylo mozno vysledky shromazdovat, porovnavat
a analyzovat bylo nastaveno vkazdé lokaci na 3 mésice a nasledné 3 mésice se
kontrolovala jejich ucast na udrzbé ¢lankt i pfes to, ze hra jiz skoncila. Nejdiive se zacalo
s prazskym datacentrem, a to od zafi do listopadu roku 2017. Poté s malajsijskym

datacentrem a nasledn¢ s costarickym. V prazském datacentru se piedpokladaly vysledky
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dosti rozdilné a nehomogenni. Hlavni zakladna celého Odd¢leni KM tymu je lokalizovana

Vv Praze.

4.4.2 Predpokladané vysledky celého pilotniho projektu

Hlavnim motivem celého tohoto projektu bylo uvédomnéni si dilezitosti udrzovani
spravného obsahu vsech ¢lankt a vzdjemna spoluprace mezi jednotlivymi zaméstnanci. Ve
spousté piipadd z minulosti byla zpozorovana negativni tendence k pfidani extra prace
navic pro ulehéeni prace svym kolegiim. Dal$im motivem bylo pfipraveni zaméstnanci na
kolektivni vlastnictvi ¢lanku, které bude spusténo v pulce roku 2019 a nauceni novych

zameéstnanct kolektivni praci jiz od zacatku jejich pisobeni ve spole¢nosti.

4.4.3 Potrebné nastroje pilotniho projektu

Nejprve se muselo pfijit s tématem a nasledné vzhledem celé gamifikace. Po

dlouhém rozhodovani se pro pilotni projekt rozhodlo téma ,,Objevovani svéta®.

Pro toto téma musely byt vymysleny jednotlivé urovné a jejich bodové ohodnoceni,
po kterych jednotlivy pracovnici postupovali ke stale vy$§imu bodovému vysledku a konci

hry. Urovné a body byly nésledujici:

Néamotnik: 0-499 bodi

Navigator: 499-999 bodi

Prvni porucik: 1000-1499 bodu

Lovec: 1500-2499 bodu

Jezdec na velbloudu: 2500-3499 bodu

Vidce karavant: 3500-4999 bodu

Cestovatel v horkovzdusném balonu: 5000-5499 boda
Dobrodruh: 5500-6199 bodu

Pionyr: 6200-7199 bodl

10. Archeolog: 7200-8499 boda

© © N o g b~ w0 DR
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11. Vidce expedice: 8500-10499 bodu
12. Objevitel: 10500 a vic bodu

Dal$im feSenym problémem byla vizudlni stranka celého projektu. Pro pilotni
projekt se nakonec rozhodlo, ze graficka podoba herniho prostiedi mapy svéta bude
vytisknuta a nalepena na tymovou zed a jejich ucastnici dostanou svou podobiznu ve
form¢ odznaku. Jak ukazuje obrazek ¢. 20 — Ukazka vizudlni stranky Gamifikace,
jednotlivy hraci se posouvali pomoci kazdotydenniho reportu podle poctu ziskanych bodi.
Dale zde byly piidavany dulezité informace, jako jsou hodnoceni nejlepsich 10 hract, dale

zmény v bodovém ohodnoceni jednotlivych aktivit.

Aby byl pifibéh zabavnéj$i pro vSechny hrace, poté co dosahli na vyssi uroven,
dostavali také cast piib&hu. Kazda uroveil méla svlij vlastni jedineny piibéh, ktery

vysvétloval jeji opodstatnéni pro tuto hru.

Obriazek 20 — Ukdzka vizualni stranky Gamifikace
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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4.4.4 Ukoly pro jednotlivé hrace

Poté, co byly dohodnuty jednotlivé trovné a jejich bodové ohodnoceni, vizualni
stranka a také odmeénovaci systém, byly domluveny ukoly pro jednotlivé hrace. Jelikoz
zamé&stnanci pracuji pfedevsim s ¢lanky a veSkeré védomosti jsou uchovavany v nich, tak
vysledek musel vést k zlepSeni kvality jednotlivych ¢lanki a zvySeni proaktivniho zapojeni
jednotlivych zaméstnanci na udrzbé védomostni databaze. Dale také vytvofit a podporovat
mysléni o kolektivni zodpovédnosti co se tyce jednotlivych tymovych clankt.

vvvvvv

pomohly.

Ptiklad ukolt a jejich bodového ohodnoceni bylo nasledujici:

Vytvoteni nového ¢lanku: 700 bodi

Napsani zpétné vazby na ¢lanek: 300 boda

Propojeni incidentu s feSenim v ¢lanku: 400 boda
Aktualizovani ¢lanku na zaklad€ zpétné vazby: 350 boda

Provedeni kontroly ¢lanku ve stadiu kontroly: 500 bodi

I L T o

Zazéadani o vytvotreni nového ¢lanku: 200 bodi

Vytvoteni nového €lanku bylo hodnoceno nejvice body, jelikoZ vytvotreni nového
¢lanku se spradvnym obsahem a spravnymi tagy trva del$i dobu, neZ naptiklad napsani

komentare na nefungujici ¢lanek ¢i zazadani o vytvofeni nového ¢lanku.

Na zacatku byla snaha o zdaraznéni propojeni incidentu s feSenim v ¢lanku jako
zasadni aktivity, jelikoZ je to jedna z dllezitych ¢asti pfi vytvafeni reportu o dileZitosti

znalosti drZzenych ve ¢lancich.
Dalsi velkou vyzvou bylo podchyceni moznych zpiisobi nekalého jednéni pro

zajisténi spravedlivého pribéhu celé hry. Pro tyto ucely bylo dohodnuto odjemuti

dvojnasobného poctu bodii za ukol, ktery agenti plnili a ktery se zdal byt podvrhem. Tato
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kontrola probihala pracovnikem pilotniho tymu, ktery zastaval funkci védomostniho

manazera. Zakladni moznosti nekalého jednani byli nasledujici:

= Vytvoieni ¢lankl s prazdnym obsahem, neotagované ¢lanky ¢i nedostacujici

obsabh.

= Psani pouze pozitivnich komentati na ¢lanky.

= Klonovani jiz vytvotfenych ¢lankda.

= Archivovani zpétné vazby bez opraveni obsahu ¢lanku.

=  Nesmyslné Zadosti o vytvoteni novych ¢lank.

445 Sbér dat a kontrola kvality

Sbér dat byl provadén zaméstnancem oddéleni KM a probihal prostfednictvim vytazeni

reportu ze ServiceNow platformy a nasledného manuélniho pfepsani dat do ptipraveného

excelového souboru. Tento excelovy soubor obsahoval automatické funkce pro jednodussi

kalkulaci bodd. Dale také obsahoval automatické piepisovani urovni podle dosazenych

bod.

Obrazek 21 — Excel pouZivany na sbér dat

A B C
Hraé 1 Hraé2
1
2 Zpétnavazba 1 2
3 |Prace na zp&tné vazbé 1 1| B3 -
4 |Vytvoreni nového éldnku 4 2

Zpétna vazba
Prace na zp&tné vazbé

Vytvoreni nového

5 Eldnku

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Daéle tento soubor byl doplnén o automatické pripocCitdvani ¢i odecitani bodi pro
jednotlivé hrace na zaklad¢ kontroly kvality obsahu nové vytvorenych ¢lanka dle predem

dohodnutych kritérii.

Zaméstnanec oddéleni KM kontroloval:

Obsah nové vytvotrenych clanku.
Nézev ¢lanku.
Otagovani ¢lanku.

Pouziti odkazua.

o B~ w D P

Negativni schodu s jiz vytvofenym ¢lankem.

Tato kontrola probihala v excelovém souboru pomoci nastaveni dalSich parametri.
Tyto paramentry piitazovali procentualni podil jednotlivych aktivit ke kontrole a nasledné
z nich byla vytvofena suma vyd€lena poctem aktivit. Tento systém nasledné ptifazoval

zvySeni €1 snizeni dosazenych bodu.

Pokud se vysledné procentudlni Cislo rovnalo 1, znamenalo to, ze Clanek byl
v poradku a proto soucet bodii za vytvofené c¢lanky daného agenta za urCité obdobi

navysily o 15 procent.

Pokud se vsak vysledné procentudlni ¢islo rovnalo 0, znamenalo to, Ze obsah
¢lanku nebyl neodpovidajici stejné jako dalSi kontrolované soucasti, a proto se body za

vSechny vytvotrené ¢lanky daného agenta za urcité obdobi snizily 0 50 procent.
Pokud vysledné procentudlni ¢islo bylo v rozmezi mezi 0 a 1, znamenalo to,
ze Clanek byl ¢astecné v potfaddku a proto soucet bodl za vytvorené Clanky daného agenta

za urcité obdobi navysily o 5 procent.

Obrazek ¢. 22 - Kontrola kvality nové vytvorenych ¢lanka ukazuje, jak tato

kontrola ¢lankt vypadala.
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Obriazek 22 — Kontrola kvality nové vytvoirenych ¢lanki

c10 a i | =IF('%'1D30,'%"1$C$30,IF('%'1D31,'%"1SCS3
A B C D
1
2
3 Hraé 1 Hrag 2
4 Obsah 1.0 1.0
5 MNazev 1.0 1.0
6 Tagy 0.0 1.0
7 | 1stQC |Diplicitniélanek 1.0 1.0
8 Odkazy 1.0 1.0
g sum 0.2 1
10] % 0.05 0.15

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dale se tyto procentualni podily prevedly na dalsi list obsahujici pocet ¢lanki
vytvotenych za dané obdobi. Toto je mozné vidét na obrazku ¢. 23 — Piepocitany pocet

bodt dle kontroly.

Obrazek 23 - Prepocitany pocet bodu dle kontroly

A B C D
1
2
3 Hrac1l Hrac 2
b Vytvofeni noveho Elanku 4 2
7 | 1stQC |Celkovy poéet €élankd za dané obdobi 2800 1400
8 PFepotitany poéet bodd 3285 1910

Zdroj: Vlastni zpracovani

Takto ptepocitané body se nasledné ptipsaly na ucet jednotlivych agent.
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446 Odmény
Oddéleni KM rozhodlo o nasledujicim typu odmén:
Hmotné odmény ve formé ovoce kazdy tyden podle ziskanych bodu.

Dalsi casti herniho ptibehu podle ziskanych bodu.

Lahev sektu pro dva nejlepsi hrace na konci hry.

N

Dvoutydenni stinovani v tymu dle vlastniho vybéru pro dva nejleps$i hrace.

4.5 Ocekavana pridana hodnota Gamifikace - KCS

Ocekavanym piinosem vysledki Gamifikace je kolektivni vlastnictvi ¢lankd ve
smyslu, ze vSichni zaméstnanci budou spole¢n¢ spravovat a zlepSovat védomostni databazi

spole¢nosti.

Knowledge-centered support (dale jen ,,KCS*) je tedy nova forma zajisténi lepsiho
fungovani celé organizace znalosti. Je to metodologie a soubor postupli zaméfenych na

védomosti jako hlavni pfinos jakékoli organizace.

Mezi zékladni divody, které vedly Oddéleni KM na zaatku roku 2017 ke

snaze implementovat KCS do spolecnosti DHL IT patii:

1. Snaha o snizeni nakladi na podporu zakaznika.

2. Zajisténi podpory koncovych uzZivatelli pomoci jejich vlastni iniciativy k nalezeni
spravného ¢lanku.

Potieba zlepSeni feseni prvniho kontaktu se zakaznikem.

Ptilezitost pouceni se ze zdkaznické zkuSenosti.

Nedostatek ¢asu pro ziskdvani novych trénink.

Snaha zabranéni syndromu vyhotenti.

N o g~ w

Snaha o zamezeni opakovanych odpovédi na stejné otazky.
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8. Snizovani narocnosti komplexnéjSich problémii v zavistlosti na mnoZstvi
finan¢nich a lidskych zdroja.

9. SniZeni ¢asové narocnosti na vyieSeni problému.

Dale je na ptikladech uvedeno porovnani ptivodnich atributi knowledge managementu

a nového sméfovani prace se znalostmi - KCS

Drive:

» Jeden knowledge management tym.

* Obsah je vytvaren na zakladné pozadavkd.

»  Védomosti v ¢lancich jsou ovéfovany, schvalovany a publikovany.
» Védomosti v ¢lancich jsou pouze volitelné zdroje.

= Clanky jsou odpovédnosti pouze vlastnika.

Nyni:

= Vytvéaret obsah jako produkt pro feseni problémi.

= Rozvijet obsah na zéklad€ poZadavki a pouZitelnosti.

= Vytvofit koletivni v€domostni databazi, kterd bude obsahovat pouze aktudlni
clanky.

= (Odménovat uceni, spolupréaci, sdileni a zlepSovani.
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5 Vysledky a diskuse

5.1 Vysledky v prazském datacentru

Tym z Prahy byl tvofeny 40 agenty oddéleni Service desku a byl zapojen do
prvniho zkusebniho kola projektu, které bylo zahajeno v zati 2017 a ukonceno v listopadu
2017. Tym agentii byl slozen z pfiblizné 12 narodnosti, a tudiz se ofekdvaly rtiznorodé

vysledky.

V pribéhu prvniho tydne byla vysvétlena pravidla gamifikacni hry a jeji cela

vizudlni stranka byla pfipevnéna na tymovou zed'.

V prvnim mésici se dobrovolné zapojilo do pilotniho projektu 10 agenti ze 40,
coz bylo méné&, nez se ocekavalo. Proto se v dalsim mésici pfistoupilo na zvysSeni poctu

bodi za splnéni jednotlivych kol na 1.5 nasobek pivodni hodnoty.

Reakci bylo zvySeni poctu ucastnikit z 10 na 15, coz dle nazoru Oddéleni KM
nebylo dostacujici, jelikoz cilem celé Gamifikace bylo naucit agenty dileZitosti

kolektivniho sdileni informaci a praci na spolecnych tymovych clancich.

V dalsim mésici byly z divodu dobrovolného nezapojeni agentii zvySeny ceny

(odmeény), coz vedlo ke zvyseni poctu agentl z 15 na 19. Toto ¢islo bylo nakonec kone¢né.
Mezi upfednostiiované aktivity, které si vétSina agenti zvolila, bylo vytvareni

novych ¢lankd a tvorba jejich zpetnych vazeb. Vysledky jsou uvedeny v grafu ¢. 2 —

Vysledky Gamifikace v Praze.
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Graf 3 — Vysledky Gamifikace v Praze
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Z grafu ¢. 3 — Vysledky Gamifikace v Praze vyplyva, ze v poslednim mésici hry byl
zaznamenan prudky nartst zpétnych vazeb a také tvorby novych ¢lankt. Divod nartistu
byl, Zze dva agenti soupefili mezi sebou o celkové prvenstvi a pouze titu dva agenti celou

hru uspésné dohrali.

Tito dva agenti diky vitézstvi vyuzZili moZnosti stdze v tymu podle jejich ptani. Ve
vysledku jeden agent zménil pracovni pozici a pteSel do tréninkového tymu. Na jeho

vysledky v pribéhu Gamifikace byl bran velky zietel pii osobnim pohovoru.

Z pohledu ¢isel bychom mohli celou prazskou gamifikaci vyjadtit nasledovné:

» V zafi 2017 (prvni mésic hry) se zUcastnilo Gamifikace 10 agentt, bylo
zaznamenano 10 zpétnych vazeb a 9 napsanych novych ¢lanka.

* V fijnu 2017 se zicastnilo Gamifikace 15 agentl, bylo zaznamenéno 7 zpé&tnych
vazeb a 11 napsanych novych ¢lank.

=V listopadu 2017 (posledni mésic pilotniho projektu) se zacastnilo Gamifikace 19

agenti, bylo zaznamenano 33 zpétnych vazeb a 23 napsanych novych ¢lanku.
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Graf 4 — Top 10 hra¢a z Prahy
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Graf ¢. 4 — Top 10 hract z Prahy zobrazuje dosazené trovné a ziskané body top
deseti hract pilotniho projektu na konci listopadu 2017. Jak jiz bylo zminovano vyse,
pouze dva agenti cely projekt dohrali. Ostatni hraci neprojevili dostateCnou iniciativu
a chut’ podilet se na zlepSeni fungovani celé védomostni databaze a radsi vénovali sviij Cas

jinym projektim.

5.2 Vysledky malajsijského datacentru

Po ukonceni pilotniho projektu v Praze byla spusténa pilotni verze také
v malajsijském datacentru. Tato pilotni verze byla zahijena v inoru 2018 a ukoncena

v dubnu 2018. Zapojilo se do ni celkové 18 agentu.
Rozdilnym a zajimavym vysledkem oproti prazskému tymu bylo zaméteni

malajsijcli na psani zpétnych vazeb na ¢lanky a jejich nasledna oprava, 1 pies to, ze tyto

¢innosti nebyly nejvice bodové ohodnoceny, coz Ize prikladat rozdilné mentalité naroda.
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Prvni mésic se zacastnilo hry 14 agent, ktefi napsali neuvéfitelnych 162
komentaiti na nefunk¢ni ¢i nedokoncené c¢lanky. V lednu 2018, kdy gamifikace jesté

nezacala, bylo napsano pouze 5 zpétnych vazeb, coz znamena nartist 0 3240%.

V dalsim mésici bylo zaregistrovano 142 komentait a poslednim mésici dokonce

191 komentafa.

Negativnim a prekvapivym vysledkem snazeni byla nechut’ ze strany vlastnikl
¢lankl clanky opravovat. Nasledné bylo pfistoupeno ke kolektivnimu opravovéni ¢lankd.
Pokud agent védél, jak ¢lanek opravit, opravil ho sam a ziskal 100 bodl navic. To vedlo ke
spokojenosti jak ze strany vlastnika, tak ze strany agenta a Vv dasledku ke spokojenosti

konecéného uzivatele.

Graf 5 — Komentaie gamifikace v Malajsii
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5.3 Vysledky v costarickém datacentru

Po ukonceni testovani v prazském datacentru a malajsijském datacentru se pieslo

na zahajeni projektu ve Stredni Americe.

69



Bohuzel vtomto datacentru musel byt projekt zrusSen po nékolika tydnech od
zahgjeni, jelikoz i pfes diirazna upozornéni na poruSovani pravidel hry, nebylo dosazeno

tzv. ,.fair play* a vysledky tudiz nebyly relevantni.

5.4 Vysledny prinos Gamifikace

Gamifikace s sebou pfinesla jedine¢ny pohled na troven mysleni jednotlivych

narodnosti, pracovniho nasazeni a motivace podilet se na zlepSeni kvality celé spole¢nosti.

Hlavnim pfinosem bylo pfipraveni zaméstnanci na pldnované spusténi KCS
globalné. D4 se predpokladat, ze prazské a malajsijské datacetrum budou pfipraveny na

pozitivni pfijeti celého nového konceptu.

Globalni Gamifikace se bude zahajovat vlednu 2019. Nejprve dojde ke spusténi
Gamifikace pro cely Service desk. V soucasné dobé& se dokoncuje specificky software na
automatické prepocitavani jednotlivych aktivit. Jednotlivé reporty budou v tydennich
intervalech pifenaSeny ze ServiceNow platformy do aplikace Avaya. Tato aplikace
vyhodnoti podle zadanych kritérii vérohodnost provedené akce a nasledné piipocita ¢i

odecté bodové ohodnoceni.

Dale se ofekava navySeni lidského kapitalu na dva pracovniky na zkraceny uvazek,

ktefi budou bodové ohodnoceni pievadét na dalsi platformu iShare.

IShare platforma dokaze hrace posouvat online po map€ namisto manualniho

pteskupeni celého prostiedi.

Prostiedim, po kterém se budou jednotlivy hraci posouvat, bude Vesmir.

Pfedpokladany pocet hract bude cca 250 z Prahy, cca 130 s Malajsie a cca 50 z Costa
Ricy.
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Ukoly zlistanou stejné S navysenou bodovou podporou pii propojovani incidentil

s ¢lanky a také opravovani neaktudlnich ¢lankt jinymi zaméstnanci nez vlastniky ¢lanku.
Globalni Gamifikace bude trvat piiblizn¢ dévét mésici nasledné se dle vysledku

rozhodne Vv jaké formé v a jakém rozsahu bude optimalni zavést KCS metodologii Vv celé

spole¢nosti.

71



6 Zavér
Zpracovani této diplomové prace mélo za cil na zaklad¢ nastudovanych teoretickych
vychodisek prakticky poznat a ovéfit, zda-li je teorie knowledge managementu

aplikovatelna v praxi a zaroven popsat jedine¢nou moznost byt soucasti tymu v Oddéleni

knowledge managementu v mezinarodni logistické spole¢nosti.

V teoretické casti byly, mimo jiné, popsany nejlepSi praktiky pro ziskani,
transformaci, uchovani, tfidéni a opétovné vyuziti znalosti ve spolecnosti. Pii vlastnim
zkoumani bylo zjiSténo, ze popsana teorie koresponduje s praktickym vykonem uvedenych
¢innosti. Oddéleni knowledge managementu mé podporu vrcholového managementu, coz
bylo dolozeno podporou projektu gamifikace ve smyslu centralniho natizeni byt soucasti

hry pro vybrané pilotni tymy na celosvétové trovni.

Déile ma Oddéleni knowledge managementu zajiSténu updatovanou a neustéle
chranénou platformu od dodavatele, ktera obsahuje modul znalostni databaze a modul pro
vytvareni incidenti. Modul znalostni databaze byl vytvofen, je spravovan, transformovan

a diky projektu Gamifikace zdokonalovan pro sdileni znalosti ve spole¢nosti.

Vzhledem k jedine¢né moznosti byt v tymu realizujicim pilotni projekt Gamifikace
bylo zjisténo, Ze ve sledované spolecCnosti je cilem rozvoj znalostniho pracovnika
prostfednictvim aktualizovanych a snadno nalezitelnych znalostnich ¢lankd. Impuls pro
vytvofeni projektu Gamifikace bylo velké mnoZstvi neaktudlnich c¢lankd, které vedly
k mystifikaci zaméstnanct, coz pfinaselo ztratu ¢asu, finan¢nich prostfedkii a v neposledni
fadé davéru ve sdileni znalosti. Pilotni projekt Gamifikace formou hry motivoval
pracovniky k optimalnimu vyuzivani znalostni databaze, tj. aktualizace jiZz vytvofenych

znalostnich ¢lankl a vytvofeni novych, chybé&jicich ¢lankd.
Zavérem lze Konstatovat, ze projekt Gamifikace bude spravnym nastrojem pro

zajisténi efektivniho fungovani znalostni databaze jakozto zakladniho stavebniho kamene

podstaty knowledge managementu.
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2. How to export article to PDF format (for users with "Edit rights")

1. In the article, click

L e

Subscribe
Flag article

2. Right-click somewhere in the ribbon next to the article's Title.

wticles @ 2 ﬁ;\:‘ 3 @
» 2

Insert and Stay

Search for Duplicates Martin Chiebik
Templates » HTML

4 F‘DF {Porirai)
View b PDF (Landscape)
Assign Tag »  —
Copy URL
History »
Reload form

3. Alist of options will show up.

4. With your mouse go over Export.

5. Select the PDF orientation: Landscape or Portrait.

6. The article will be automatically downloaded in PDF Format.

Back to the top

Copy Permalink
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This article explains how to export a GSN KB article into PDF format.

sTable of Contents

1. How to convert article to PDF(in different browsers)
1.1 Internet Explorer

1.2 Firefox

1.3 Chrome

2. How to exnort article to PDF format (for users with "Edit rights”).

#1l. How to convert article to PDF
In GSN you can convert articles to PDF format, but in every browser the path looks different (even though it is the same).
©1.1 IE

1. Anywhere in an article you are viewing right click your mouse and select Print.

Home 3  Public (Knowledge Base) Back
Forward
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How to: Rollback to older versions and searching for history of
KB articles
& Authored by Marek Masin « 2 justnow « @ 68Views -

Semetimes happens that authors of articles save their articles with new update, and then they realize that previous version was more
relevant. Hence you have a possibility to rollback the older version of the KB article.

This article explains how to rollback to older versions of KB articles and also how to view the history of the updates.

Table of Contents

L. Rollback

2. History

1. Rollback

To rollback the older version of the article, perform the following steps:

L Open the article and then click modify article.
2 Click show versions at the bottom of the article.

Related Links
Save & View Aricle

Clone article

Search for Duplicates

3. Click date of the version you would like to restore.
Note: Hover your mouse over the

@

button to see how the particular version looks like.
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