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SOUHRN

1.

Cil prace:

Praca obsahovala jeden hlavny a dva dodatocné ciele. Hlavnym cielom bolo zlepSenie znalostné¢ho
managementu v organizacii, pomocou zostavenia odporucani pre Specifické oblasti, ktorymi st vytvaranie,
zdiel'anie, pouZivanie, a riadenic znalosti. DodatoCnymi ciel'mi bolo zhodnotenie sucasného stavu
znalostného managementu v organizdcii a identifikovanie slabych strdnok stcasného znalostného
managementu.

Vyzkumné metody:

Ciele tejto prace boli v prakticko-analytickej Casti prace plnené pomocou dvoch vyskumnych metdd,
ktorymi st dotaznikové rieSenie a pouzitie internych zdrojov. Dotaznik obsahoval 17 vyjadreni
o znalostnom managemente, ktoré boli pomocou Likertovej skaly zoradené podl'a miery toho, €i s nimi
respondenti sthlasia alebo nie. Navratnost” dotaznika bola 83 %, Co je relativne vysokd trove, ktord sa da
vysvetlit' tym, Ze dotaznik bol distribuovany pomocou internych komunikanych kanalov firmy. V praci
bola takisto vyuzita vyskumna metdda ,,pouzitia internych dokumentov®, vrdmci ktorej boli vyuzité
organizaciou-poskytnuté dita o mnozstve vytvorenych znalostnych ¢lankov, a takisto o ich vyuzivani.

Vysledky vyzkumu/prace:

Z vykonaného vyskumu vyplyva, Ze oblasti znalostného managementu, v ktorych sa organiz4cii najviac dari
su poskytovanie tréningu o znalostnom managemente svojim zamestnancom, a podiel'anie sa zamestnancov
na znalostnom managemente, ¢itanim dostupnych znalostnych ¢lankov. Medzi najddlezitejSie zistenia, ktoré
vyskum ponika, patri fakt, ze takmer tretina oslovenych respondentov nie je spokojnd so suCasnym
nastavenim znalostného managementu v time GSD. V time takisto neexistuje pozicia znalostného manazéra,
¢o znamen4, ze zodpovednosti znalostného managementu su zvladané prevadzkovym manazérom timu.

Zavéry a doporuceni:

Na zaklade vykonaného vyskumu boli vytvorené Specifické odporacania a navrhy na vylepSenie, ktoré maji
za ulohu zlepSit’ znalostny management v oblastiach vytvarania, zdiel'ania, pouzivania, a riadenia znalosti.
Tymito ndvrhmi si zavedenie pozicie znalostného manazéra, unifikicia systémov znalostného
managementu, formalizovanie procesu zivotného cyklu znalostného ¢lanku, kolaboracia s ostatnymi
oddeleniami v organizicii, predstavenic systému ..zodpovednych timov®, vylepSenic vyhladdvania
znalostnych Clankov, vytvorenie kategorii znalostnych ¢ldnkov, povinné Skolenic na zaklady a principy
znalostného managementu, zvysenie povedomia o znalostnom managemente, ziskavanie spitnej vdzby na
znalostny management, podpora tvorby znalosti cez socializdciu s ostatnymi oddeleniami, a revizia
sucasnych znalostnych ¢lankov. Napriek tomu, ze prakticka Cast’ tejto prace bola stistredena na znalostny
management, poskytnuté vysledky odhalili nedostatky aj v oblastiach, ktoré si zdiel'ané s ostatnymi
oblastami timového managementu. Jednou z tychto oblasti bola timovd komunikicia. Z odpovedi
dotaznikového Setrenia vyplyva, Ze v komunikicia medzi timovym managementom a radovymi
zamestnancami nie je nastavend optimdlne.

KLICOVA SLOVA

Znalost,, znalostny management, tvorba znalosti, zachytdvanie znalosti, zdiel'anic znalosti, aplikdcia znalosti,
tacitnd znalost’, explicitnd znalost, znalostnd Spirdla, znalostny manazr, socializdcia, externalizicia,
kombindcia, internalizacia
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SUMMARY

1. Main objective:

The work contained one main and two additional objectives. The main goal was to improve knowledge
management in the organization, by compiling recommendations for specific areas, which are: creation,
sharing, use, and management of knowledge. Additional goals were to evaluate the current state of
knowledge management in the organization and to identify the weaknesses of current knowledge
management.

2. Research methods:

The goals of this thesis were fulfilled in the practical-analytical part of the work using two research methods,
which are: a questionnaire and the use of internal documents. The questionnaire contained 17 statements
about knowledge management, which were ranked using a Likert scale according to whether the respondents
agreed with them or not. The return rate of the questionnaire was 83%, which is a relatively high level,
which can be explained by the fact that the questionnaire was distributed using the company's internal
communication channels. The research method "use of internal documents" was also used in the work, in
which the data provided by the organization on the number of knowledge articles created, as well as on their
use, were used.

3. Result of research:

The conducted research shows that the areas of knowledge management in which the organization is most
successful are the provision of training on knowledge management to its employees, and the participation
of employees in knowledge management by reading available knowledge articles. Among the most
important findings that the research offers is the fact that almost a third of the respondents are not satisfied
with the current knowledge management setup in the GSD team. There is also no knowledge manager
position in the team, which means that knowledge management responsibilities are handled by the team's
operations manager.

4. Conclusions and recommendation:

In this thesis, specific recommendations and suggestions for improvement were created, which have the task
of improving knowledge management. Some of these proposals are the introduction of the position of
knowledge manager, the unification of knowledge management systems, the formalization of the knowledge
article life cycle process, the improvement of knowledge article search, the creation of knowledge article
categories, mandatory training on the basics and principles of knowledge management, supporting
knowledge creation through socialization with other departments, and revising current knowledge articles.
The provided results also revealed shortcomings in areas outside of knowledge management.

KEYWORDS

Knowledge, knowledge management, knowledge creation, knowledge capture, knowledge sharing, knowledge
application, tacit knowledge, explicit knowledge, knowledge spiral, knowledge manager, socialization,
externalization, combination, internalization

JEL CLASSIFICATION

D80, D83, M10, M12, O30, Y10, Y91
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1 Uvod

V sucasnom podnikatel'skom prostredi sa znalosti povazuju za jedno z najdolezitejSich aktiv,
ktoré mdze organizacia vlastnit'. Schopnost’ efektivne vytvarat’, uchovavat, zdiel'at’ a aplikovat
znalosti — zndma ako znalostny management — je klI'iC¢ova pre konkuren¢nu vyhodu a celkovy
uspech organizdcie. Management znalosti je multidisciplinarny pristup, ktory zahfria rozne
aspekty organizacie vratane jej I'udi, procesov, technologie a kultiry. Jeho cielom je
zabezpecCit, aby sa spravne znalosti dostali k spravnej osobe v spravnom case, ¢im sa zvysi
efektivnost’ organizacie, rozhodovanie, inovacie a spokojnost zakaznikov. Tato bakaldrska
praca sa zaobera konceptom znalostného managementu vo vybranej organizacii so zameranim
na jeho dolezitost’, implementacné stratégie, vyzvy a ich potencidlne rieSenia. Ponara sa do
roznych typov znalosti a do toho, ako ich mozno efektivne riadit’ v ramci organizacného
kontextu. Praca takisto zdoraziuje vyznam podporovania kultiry zdiel'ania znalosti v ramci
organizacii a vplyv praktik vedenia a 'udskych zdrojov na iniciativy znalostného managementu.

Hlavnym ciel'om tejto prace bolo zlepSenie znalostného managementu v organizacii, pomocou
zostavenia odporucani pre Specifické oblasti, ktorymi sd vytvaranie, zdielanie, pouzivanie,
ariadenie znalosti. Dodato¢nymi cielmi bolo zhodnotenie sucasného stavu znalostného
managementu v organizdcii aidentifikovanie slabych stranok sucasného znalostného
managementu. K dosiahnutiu tychto cielov bola pouzitd analyza dostupnej literatdry
o znalostnom managemente a priblizenie tejto problematiky s ohl'adom na l'udské, technické
a kultirne aspekty znalostného managementu. Na to sa sustredi teoreticka Cast’ prace, ktora ma
za ulohu predstavit koncept znalosti v organizanom kontexte, oboznamit Citatela
s dolezitostou znalosti auviest ho do problematiky ich riadenia. V teoretickej Casti je
predstavend aj relevantnd a aktudlna literatira, ktord sa pondra do histérie znalostného
managementu, ktord je izko prepojend s historiu informa¢ného managementu, a je nevyhnutnd
na lepsie pochopenie sic¢asnych manazérskych praktik. V tejto Casti st opisané sti¢asné pristupy
k znalostnému managementu, od ktorych ¢asto zavisi Uspech, ¢i netspech tohto odvetvia.
Predstavené su aj ndastroje a systémy znalostného managementu, ktoré zohravaju klticovu tlohu
v budovani a zdiel'ani znalosti.

Vzhladom na rychly vyvoj technologii (nielen) znalostného managementu, je venovana
Specialna pozornost’ predstaveniu tychto technologii, akymi st umela inteligencia, ¢i digitalny
transfer informacii. Rovnako délezitou témou je aj vyuzitie socialnych médii, ktorym sa
zaoberd samostatnd kapitola.

Dalsou metodou pouZitou na dosiahnutie cielov tejto prace bolo uskutoénenie vyskumu, ktory
sa zameral na sucasnu uroveii znalostného managementu vo vybranej organizacii. Vyskum,
ktory sa nachadza v prakticko-analytickej Casti tejto prace, mal za ulohu potvrdit, ¢i vyvratit
ur¢ité vyskumné predpoklady, ktoré dokazu poskytnut relativne uceleny obraz o zrelosti
znalostného managementu v skimanom time. Sucasny stav znalostného managementu
v organizdcii bol analyzovany s ohl'adom na teoreticku rovinu predstaven v predchadzajice;j
Casti tejto prace. Je poskytnutd analyza roznych S§tadii cyklu znalostného managementu,
a drovne ich implementicie v skimanej organiz4cii.

Problémom, ktorého rieSenim sa tato praca zaobera, je fakt, ze vo vybranej organizacii
v suCasnosti nie je prax znalostného managementu dostato¢ne zakotvena, a teda neponika
zamestnancom organizicie plné vyuzitie praktik riadenia znalosti, ktoré su predstavené
v teoretickej Gasti tejto prace. Presna hibka rieseného problému bola skdmand vyskumnymi
metddami, a to dotaznikovym Setrenim, ktoré bolo anonymne vyplnené €lenmi organizécie,
a pouzitim internych firemnych dokumentov, ktoré ponukaju neskresleny obraz o sui¢asnom
stave znalostného managementu. Na zdklade ziskanych udajov je v zdvere prakticko-



analytickej cCasti dany problém rieSeny ponuknutim navrhov na vylepSenie najdenych
nedostatkov.

Tieto navrhy sa zaoberaju ako rieSenim uz vzniknutych problémov, tak aj implementovanim
stratégii, ktorych ulohou je predist budicim potencialnym vyzvam, ktoré mézu na zaklade
sucasného vyvoja vzniknut'. Je dolezité spomenut’, ze predstavenie navrhovanych rieseni je len
prvym z krokov vedicim k eventualnemu vylepSeniu znalostného managementu v organiz4cii.
Tato praca takisto uzndva, ze navrhované rieSenia musia byt neustdle kontrolované a
aktualizované, ked’ze pri si¢asnom vyvojovom tempe technolégii znalostného managementu
nie je mozné¢ zaistit’ fungovanie navrhovanych rieSeni o 5 ¢i 10 rokov.



2 Teoreticko-metodologicka cast’ prace

Tato Cast’ prace je zamerand na zékladné vymedzenie pojmu ,,znalost™, bez ktorého by nebolo
mozné do hibky preskimat problematiku znalostného managementu. Pred detailnej$im
skimanim znalosti je nutné podotknut, Ze tato praca sa zameria na pojem ,znalost™
z organizacnej perspektivy sohladom na znalostny management, anie z perspektivy
filozofickej, ¢i spiritualnej. Po definovani znalosti sa tato kapitola bude zaoberat' procesom
vytvarania znalosti, ktory je prvym krokom vedicim k neskorSej aplikacii organizacného
znalostného managementu. Rovnako priblizime vyznam znalosti v organizacnom rozhodovani
a ich vplyv na konkurencieschopnost’ a inova¢nu silu organizacii. Druha polovica tejto Casti sa
venuje predstaveniu znalostného managementu a jeho néstrojov, ako aj réznych manazérskych
a zamestnaneckych pristupov vo¢i znalostnému managementu. V zdvere teoreticko-
metodologickej Casti je opisana metodika prace, kde s predstavené pouzité vyskumné metody.

2.1 Znalost

Znalost’ je vo vSeobecnosti Casto vnimana ako teoretické alebo praktické pochopenie urcitej
témy (Gao, 2018, s. 43). Sokoh, Okolie (2021, s. 283) s touto definiciou suhlasia a znalost’
bliz§ie konkretizuju na ,,prehl'ad, pochopenie a praktické know-how* o urcitej problematike.
V kontexte firiem a organizacii je mozné znalost’ chapat’ ako hromadenie faktov, informécii a
zrucnosti ziskanych osobnymi skusenostami alebo vzdelavanim. Farnese et al., (2019, s. 51)
tuto definiciu rozsirujt a dopliiaju, Ze znalost’ je viazana na &loveka, ktory jej dava vyznam jej
vyuzitim. Tieto tedrie podstatne upresiiuju a modernizuju Platénove chdpanie znalosti zo 4.
storoCia pred n. 1., ako osobného presvedCenia o urCitej udalosti. V oblasti znalostného
managementu sa znalosti najCastejSie kategorizuji do dvoch typov: explicitné a tacitné
(Nedeljakova, 2023, s. 71; Miklosik et al., 2016, s. 1049).

2.1.1 Delenie znalosti

Explicitné znalosti su znalosti, ktoré sd artikulované, kodifikované a komunikované v
symbolickej forme alebo jazyku (Hajric, 2018, s. 18). Ide o typ vedomosti, ktoré mozno I'ahko
zdielat’, uchovavat’ a rozsirovat, pretoze sa daju, ako vysvetluje Nedeljakova (2023, s. 71),
pomerne jednoducho vyjadrit a pochopit’ vyslovenim, nakreslenim a inym zndzornenim.
Priklady explicitnych znalosti zahriiaju fakty, vzorce alebo principy, ktoré je mozné nejakym
spdsobom zaznamenat'. Hajric (2018, s. 24) dopliia, e v kontexte firmy sa explicitné znalosti
Casto nachadzaji v dokumentoch, databazach, manualoch, postupoch a protokoloch. Tento druh
vedomosti je teda mozné 'ahko zachytit’ a zdiel'at’ v ramci organizacie. Konkrétnym prikladom
rdznych foriem explicitnych znalosti je strategicky plan spoloc¢nosti, Specifikacia produktu
alebo Standardny operacny postup (Hajric, 2018, s. 24).

Tacitné znalosti, niekedy oznaCované ako ,tiché* znalosti, su typom vedomosti, ktoré je tazké
preniest’ na inu osobu prostrednictvom ich zapisovania alebo verbalizacie (Nedeljakova, 2023,
s. 71). Nedeljakova d’alej uvadza, ze ide o druh poznania, ktory je v nds zakoreneny a pouzivany
bez toho, aby sme ho vedeli nevyhnutne formulovat’, ked'ze ¢asto obsahuje intuicie a osobné
predstavy jedinca. Koncept tacitného poznavania prvykrat predstavil madarsko-britsky
polyhistor Michael Polanyi v roku 1958 vo svojom diele ,,Osobné poznanie®. Zastaval nazor,
Ze tacitné poznanie, ktoré sa nachadza v mysli ¢loveka, je platnou formou poznania, aj ked sa
nemusi dat’ vyjadrit’ slovami (Polanyi, 2015, s. 14). Tacitné znalosti si ¢asto spojené so
zruénost'ami, ktoré si vyzaduju praktické skdsenosti, ako je hra na hudobny néstroj alebo
riadenie auta. Je to druh vedomosti, ktoré sa ziskavaju praxou a skusenost’ami a Casto je tazké
ich vysvetlit niekomu, kto dané skuisenosti nema.



2.1.2 Vytvaranie znalosti

Procesy vytvarania znalosti su opisané v modeli ,,$piraly znalosti“, ktory v roku 1994 navrhol
Ikujiro Nonaka (Farnese et al., 2019, s. 52), ktory vysvetl'uje, ze ,,Spirdla znalosti“ je dynamicky
proces zahriiujuci interakciu explicitnych a tacitnych znalosti. Zahfila Styri fazy: socializaciu,
externalizaciu, kombindciu a internalizaciu, a ¢asto je oznaCovany skratkou SECI.

Obrazok 1 Znalostna Spirala SECI
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Zdroj: Katusé¢akova (2005)

Ako je ilustrované na Obrazku 1, pocas socializacie si jednotlivei vymienaju skusenosti a
podporuju vytvaranie novych tacitnych znalosti. To ¢asto zahfria priamu komunikaciu,
spolo¢né aktivity a pouzivanie metafor a analogii. Externalizacia je narocny proces premeny
hlboko osobnych, behaviordlne zakorenenych tacitnych znalosti na explicitné, formalizované
koncepty. Tento proces zahriia artikulaciu tacitnych znalosti do explicitnych konceptov
prostrednictvom analdgii, hypotéz alebo modelov. Fdza kombinovania potom prevezme tieto
explicitné znalosti a reStrukturalizuje ich do komplexnejSich suborov, ktoré Casto zahriiaju
kategorizaciu, reklasifikaciu a rozSirenie existujucich znalosti. Nakoniec internalizacia
stelestiuje explicitné znalosti do tacitnych znalosti, ¢o je proces podobny , uceniu sa praxou®.
Ked su explicitné znalosti internalizované, maju pre jednotlivca neocenitel'ny prinos, zlepsSujua
jeho subor zru¢nosti, formuja jeho vnimanie a ovplyviiuji jeho schopnosti riesit’ problémy.
Nonaka (1994, s. 21) oznacuje cely tento proces za ,nepretrzity, cyklicky priebeh ucenia a
vytvarania znalosti. Autor takisto zddraziuje kIti¢ovu ulohu tohto procesu v osobnom rozvoji
a organizacnom rozhodovani.

2.1.3 Vyznam znalosti pri organizacnom rozhodovani

Ako vysvetl'uje Ferreira et al. (2018, s. 122), explicitné znalosti zohravaju kl'i¢ovt tlohu v
schopnosti organizacie fungovat v konkurencnom prostredi. Poskytuju totiz zaklad pre
rozhodovanie, rieSenie problémov, vzdelavanie a inovacie. Obrenovic et al. (2020, s. 4) dopiﬁa,
ze tym ze sa daju zdiel'at a si 'ahko pristupné, explicitné znalosti mézu pomodct zabezpecit,
aby vSetci ¢lenovia organizacie mali informacie, ktoré potrebuju na efektivne vykonavanie
svojich uloh. Riadenie explicitnych vedomosti vSak moze predstavovat aj vyzvy pre danu
organizaciu. Vyzaduje si systémy a procesy na zachytavanie, ukladanie, ziskavanie a distribuciu
vedomosti. Rovnako musi byt vybudovana kultura, ktora si ceni zdiel'anie vedomosti a ucenie.



Podl'a Ferreiru et al. (2018, s. 124) existuje niekol’ko stratégii na riadenie explicitnych znalosti.
Patri medzi ne implementacia systémov znalostného managementu, podpora kultury zdiel'ania
znalosti a poskytovanie Skoleni a podpory znalostnym pracovnikom a manazérom.

V kontexte organizacie je podla Jaziri-Bouagina, Jamila (2017, s. 331) mozno tacitné znalosti
vnimat v ,,zrunostiach a kompetenciach jej zamestnancov, instinktoch a skusenostiach jej
manazérov a zdielanom porozumeni medzi &lenmi timu®. Autori dopliajt, Ze tieto znalosti st
Casto zakotvené v rutinach, postupoch a normach organizacie. Riadenie tacitnych znalosti je
pre mnohé organizacie vyzvou. Na rozdiel od explicitnych vedomosti, ktoré mozno I'ahko
dokumentovat’ a zdiel'at, tacitné znalosti sa tazko kodifikuju a prenasaja (Oliveira et al., 2021,
s. 1844). Pre firmu vSak predstavuju cenny majetok, ktory jej moze poskytnit’ konkurenénu
vyhodu. Ferreira et al. (2018, s. 122) podotyka, ze organizacie, ktoré dokazu efektivne vyuzit
tacitné znalosti svojich zamestnancov, podporuju inovacie, zlepSuju rozhodovanie a zvySuju
vykon. Existuje niekolko stratégii riadenia tacitnych znalosti. Medzi ne patri ,,vytvaranie
kultiry, ktora si ceni zdiel'anie vedomosti, poskytovanie prilezitosti na mentoring a koucing, a
pouzivanie nastrojov spoluprace, ktoré ulah¢uju vymenu napadov a skusenosti“ (Mohiuddin,
2022, s. 73).

Ako vysvetl'uje Obrenovic et al. (2020, s. 4), zatial' Co explicitné znalosti mozno l'ahko zdielat’
a zhromazd'ovat medzi jednotlivcami a organizaciami, tacitné znalosti su zakorenené v ¢innosti
a zapojeni. Preto zdiel'anie a prenos tacitnych znalosti zvyCajne vyzaduje rozsiahly osobny
kontakt, pravidelnu interakciu s ostatnymi a timovu déveru. To mozno Casto ul'ahcit aktivitami,
ako je ucnovska priprava, odbornad priprava na pracovisku alebo demonstracia znalosti na
prikladoch relevantnych pre daného pracovnika. RozliSovanie medzi explicitnymi a tacitnymi
znalostami je v oblasti znalostného managementu klicové (Chapman, Macht, 2018, s. 644).

V modernom podnikatel'skom prostredi, kde je konkurencia vysoka a tempo zmien je rychle,
nemozno dolezitost vedomosti v organizacii podceniovat. Rozhodnutia v organizaciach sa
prijimaju na réznych drovniach, od strategickych rozhodnuti vrcholového managementu az po
operativne rozhodnutia zamestnancov v najnizSej linii. Tieto rozhodnutia si ovplyvnené
znalostami jednotlivcov a timov. Napriklad znalosti marketingového timu o preferenciach
zdkaznikov a trendoch na trhu ovplyvnia rozhodnutia o vyvoji produktov a cenach. Ddélezitost
znalosti podotyka Dalkir (2023, s. 19), ktory vysvetl'uje, ze znalosti zohravaju kl'i€ovu tlohu
aj v strategickom pldnovani. Autor opisuje ako poznatky o silnych a slabych strankach
organizacie, prilezitostiach, hrozbach a konkurenénom prostredi pomdhaji pri formulovani
ucinnych stratégii. Umoziiuju organizaciam tazit zo svojich silnych stranok, sustredit’ sa na
vylepSenie slabych stranok, vyuzit prilezitosti a zmiernit hrozby. Okrem toho znalosti
podporuji inovacie. Podnecuji nové ndpady, podporuju kreativne rieSenie problémov a
pohanaju vyvoj novych produktov, sluzieb a procesov. V modernej slovenske;j literatdre je tato
problematika rozoberand Stachovou, Stachom (2023, s. 73), ktori popisuji ako organizicie,
ktoré si cenia a podporuji znalosti, su Casto inovativnejSie a maju lepSiu poziciu na
prispdsobenie sa zmenam v podnikatel'skom prostredi.

Ako podotykaji North, Kumta (2019, s. 12) a Hislop et al. (2018, s. 152), len disponovat
znalostami vSak nie je pre organizacie dostacujuce. Organizacie musia pouzivat principy
znalostného managementu, ktory zahriia vytvaranie, zachytavanie, zdielanie a pouzivanie
znalosti na dosiahnutie cielov organizicie. Znalostny management zahria procesy ako je
dokumentovanie osvedCenych postupov, organizovanie priestoru na zdielanie vedomosti a
vytvaranie kultary, ktora si ceni ucenie a spolupracu (Farnese et al., 2019, s. 51). Systémy
riadenia znalosti, ako su databazy, intranety a nastroje na spolupracu, mozu takisto ulahcit
spravu znalosti. Problematika znalostného manazmentu je blizSie skimana v nasledujice;j
kapitole 2.2.



2.2 Znalostny management

Znalostny management v sucasnosti patri medzi neoddelitel'né Casti vacSiny globalnych firiem,
ktoré si uvedomuju dolezitost spravneho spracovania a vyuzitia dostupnych informacii.
Nasledujuica kapitola sa preto zameria najskor na rézne definicie znalostného managementu,
atakisto aj na jeho historicky vyvoj. Je vhodné poznamenat, ze odbor znalostného
managementu je tzko prepojeny s o nieCo starSim odborom informacného managementu,
o ¢om pojednava podkapitola 2.2.2. Na zaver tejto kapitoly bude opisany zivotny cyklus
znalostného managementu, ktory poskytne pohl'ad nielen na Casto diskutované §tadium vyuzitia
znalosti, ale aj na menej zndme procesy ziskavania, ukladania a zdiel'ania informacii.

2.2.1 Definicia znalostného managementu

Znalostny management, alebo Knowledge Management (KM), je multidisciplindrny pristup k
dosiahnutiu  organizaénych cielov pomocou ¢o najlepSiecho vyuzitia vedomosti
(Nair, Munusami, 2019, s. 175). Vztahuje sa na cely rad postupov pouzivanych organizaciami
na identifikaciu, vytvaranie, distribiciu a umoznenie prijatia poznatkov a skusenosti. Podl'a
Davenporta, Prusaka (1998, s. 13) je znalostny management procesom zachytdvania, distribucie
a efektivneho vyuzivania vedomosti. Tato definicia naznacuje, ze znalostny management sa
vyvija okolo vyuzitia znalosti ako zdroja, ktory sa ma identifikovat, uchovavat, Sirit a
aplikovat’ v ramci organizacie. Nonaka (1994, s. 17) naopak navrhuje dynamickejsi pohl'ad na
znalostny management. Tvrdi, ze znalosti sa vytvaraju prostrednictvom interakcie explicitnych
a tacitnych znalosti v nepretrzitom procese socializdcie, externalizacie, kombinacie
a internalizacie (SECI). Tato perspektiva zdoraziuje dolezitost’ tacitnych znalosti a socialnych
procesov, ktorymi sa znalosti vytvaraju, zdielaju a uplatiuja.

Miadkova (2004) in Hvizdovd, Miklo§ik (2020, s. 6) uvadza, ze cielom znalostného
managementu je ,,zaistit, aby spravni 'udia disponovali spravnymi informaciami a vedeli ich
vyuzit v spravnej chvili“. Hvizdova, Miklosik (2020, s. 6) poukazuji na suvislost medzi
spravnym aplikovanim znalostného managementu a zvySenim inovacnej kapacity organizacie,
kde ,,cielom manazmentu znalosti je zabezpecCit, aby v ¢o najvacSe] moznej miere doslo k
premene invencie na inovaciu, vytvarat hodnotu a vyuzivat’ a zdokonal'ovat’ znalostné aktiva
firmy na splnenie ciel'ov organizacie“. Z dostupnych zdrojov je teda mozné zhrnut, ze cielom
znalostného managementu je spristupnit’ spravne znalosti alebo spravne zdroje znalosti (vratane
l'udi) jednotlivcom, ktori ich potrebuju v spravnom case, na sprdvnom mieste a v spraivnom
kontexte. Efektivny znalostny management moze poskytnut’ firme udrzatel'nt inovacnu vyhodu
a byt kl'i¢ovym prvkom organiza¢nych inovacii. Darroch (2003, s. 43) tvrdi, ze znalostny
management v organizacii vedie k zvySeniu organizacnej kreativity a inovacii.

Mozeme teda konstatovat, ze oblast’ znalostného managementu je oblastou komplexnou, s
I'udskymi aj technologickymi aspektmi. Zahffia transformaciu vedomosti do foriem, ktoré mozu
vyuzivat vSetci Clenovia organizacie na zlepSenie vykonnosti a konkurencieschopnosti.
Dosahuje sa to vytvorenim prostredia, ktoré podporuje nepretrzita tvorbu, zdielanie a aplikaciu
tacitnych aj explicitnych znalosti.

2.2.2 Historicky vyvoj znalostného managementu

Historicky vyvoj znalostného managementu v organizaciach a spolo¢nostiach je postupnym
procesom, ktory sa vyvijal niekol'ko desatroci. V 70. rokoch uznavany manazérsky konzultant
Peter Drucker rozpoznal posun od tradi¢nej ekonomiky k znalostnej ekonomike, pricom
zdoraznil Glohu vedomosti ako cenného zdroja, ked definoval znalostni ekonomiku ako
,,hospodarsky systém, ktory sa viac spolieha na intelektualne schopnosti ako na fyzické vstupy



alebo prirodné zdroje* (Drucker, 2006, s. 52). Drucker takisto zaviedol pojem , znalostny
pracovnik® a zddraznil ddlezitost’ vedomosti pri vytvarani bohatstva a hospodarskom rozvoji
(Drucker, 2006, s. 32). Bergman, Whittaker (2016, s. 2) opisuju vzostup informacnych
technoldgii v 80. rokoch minulého storocia, a ich vyuzitia pri sprave a distribucii informdcii v
ramci organizacii. Autori toto obdobie povazuju za zaciatok éry ,informacného managementu®,
ktory sa Casto povazuje za predchodcu znalostného managementu. Pozornost’ bola zamerana
predovsetkym na technologické aspekty spravy informaécii.

Termin ,,znalostny management™ bol prvykrat predstaveny zaciatkom 90. rokov 20. storocia
(Senge, 1990, s. 12). Nastup internetu a pokroky v IT viedli k explozii informacii, ¢o
organizaciam stazovalo spravu a vyuzivanie tohto obrovského mnozstva udajov. To viedlo k
poznaniu, ze riadenie znalosti nie je len o riadeni informacii, ale aj o riadeni l'udi a procesov.
Nonaka, Takeuchi (1995, s. 93) v knihe Knowledge Creating Company uviedli teoretické
zdklady znalostného managementu, a blizSie Specifikovali oblasti znalostného managementu,
¢o neskor viedlo k uznaniu znalostného managementu ako oddelenej vedeckej discipliny.
Predstavili uz spominany model SECI (socializacia, externalizacia, kombinacia, internalizéacia),
ktory popisuje dynamicky proces tvorby a konverzie znalosti. Koncom 90. rokov a zaciatkom
21. storoCia zacali praktiky znalostného managementu dozrievat. Organizacie si zacali
uvedomovat’ dolezitost spravovania nielen explicitnych znalosti (zdokumentovanych
informadcifi), ale aj tacitnych znalosti (vedomosti prebyvajice v mysliach l'udi) (Hajric, 2018, s.
23). Toviedlo k vyvoju roznych KM stratégii a praktik zameranych na zachytavanie, zdiel'anie
a vyuzivanie explicitnych aj tacitnych znalosti. Historicky vyvoj znalostného managementu v
organizaciach a spolo¢nostiach bol teda cestou od uznania vedomosti ako cenného zdroja k
rozvoju stratégii a nastrojov na riadenie tohto zdroja, a k podpore kultiry zdiel'ania vedomosti
a spoluprice. V poslednych rokoch, s prichodom socidlnych médii a kolaborativnych
technoldgii, sa znalostny management d’alej rozvija. Rastie doraz na zdielanie znalosti a
vytvaranie znalostnych sieti. Senaji (2023, s. 20) zdodraziuje nové elementy znalostného
managementu, ako napr. vytvaranie kultiry zdielania znalosti a spoluprace a vyuzivanie
socialnych sieti a nastrojov spoluprace na ul'ahCenie toku vedomosti. Podkapitola 2.4.3 sa
zaoberd spominanou integraciou socidlnych médii do znalostného managementu.

2.2.3 Zivotny cyklus znalostného managementu

Dalkir (2023, s. 9) definuje cyklus znalostného managementu ako nepretrzity proces, ktory
zahfna $tyri kIi€ové kroky: vytvaranie znalosti, zachytdvanie znalosti, zdiel'anie znalosti a
aplikaciu znalosti. Tento cyklus je kl'uCovy pre organizacie, aby mohli efektivne spravovat
svoje znalostné aktiva a ziskat’ tak konkurencnu vyhodu.

Prvym krokom v cykle znalostného manazmentu je tvorba znalosti (Dalkir, 2023, s. 27). To
zahffia generovanie novych poznatkov, napadov alebo konceptov a je Casto vysledkom inovacie
a kreativity v rdmci organizdcie. Nonaka, Takeuchi navrhli model tvorby znalosti, kde sa nové
znalosti vytvaraju prostrednictvom interakcie tacitnych a explicitnych znalosti v nepretrzitom
procese socializacie, externalizacie, kombinacie a internalizacie. Tento proces Casto ul'ahcuje
podpornd organizac¢na kultura, ktora podporuje kreativitu a uenie (Nonaka, Takeuchi, 1995, s.
77).

Druhym krokom v tomto procese je zachytenie znalosti. Moon (2019, s. 474) vysvetluje, ze
tento proces zahrila identifikaciu, ziskavanie a zaznamenavanie znalosti, ktoré boli vytvorené
v ramci organizacie. Narocnost’ tohto kroku vyplyva z uz spomenutého faktu, ze velka Cast
vedomosti v organizicii je tacitnd alebo zakorenend v mysliach jednotlivcov, a tym padom nie
je kodifikovana. Moon (2019, s. 474) takisto poukazuje na techniky ziskavania vedomosti, ktoré
zahfnaju dokumentéciu, rozhovory, prieskumy a pozorovanie. Technologia moze v tomto kroku



tiez zohrat' kIaCovu ulohu, pricom su k dispozicii rozne systémy znalostného managementu a
ndstroje, ktoré pomdhaju pri ziskavani a ukladani vedomosti.

Po ziskani vedomosti je potrebné ich zdiel'at. Yeboah (2023, s. 28) definuje zdiel’anie znalosti
ako Sirenie a prenos znalosti v rAmci organizacie, a vysvetl'uje, ze sa da dosiahnut’ roznymi
mechanizmami, ako su stretnutia, workshopy, Skolenia a online fora. Technologia moze opét
zohravat’ kliovu tlohu pri ul'ahCovani zdiel'ania znalosti s Casto pouzivanymi nastrojmi, ako
su intranety, databazy a platformy spoluprace. Podl'a Leonarda a Martina (2019), ddlezitym
aspektom zdiel'ania vedomosti je ochota jednotlivcov podelit’ sa o svoje vedomosti, co moze
byt ovplyvnené faktormi ako su dovera, reciprocita a uznanie.

Poslednym krokom v zivotnom cykle znalostného managementu je aplikacia znalosti. Ta
podla Ferreiru et al. (2018, s. 121) zahfila pouzivanie zdielanych vedomosti na rozhodovanie,
rieSenie problémov a vykondvanie uloh. Logickym koneénym cielom znalostného
managementu je podla autora aplikovanie znalosti sposobom, ktory organizacii pridava
hodnotu. Méze to byt vo forme zlepSenych procesov, inovativnych produktov alebo sluzieb,
alebo lepsieho rozhodovania. Yeboah (2023, s. 30) dodava, ze efektivnost aplikacie vedomosti
moze byt ovplyvnend faktormi, ako je ,relevantnost a kvalita vedomosti a schopnost
jednotlivcov porozumiet’ a aplikovat ich®.

Obrazok 2 Zivotny cyklus znalostného managementu

Aplikacia Zdiel'anie

Zdroj: vlastné spracovanie podl'a Dalkir (2023, s. 9) a Moon (2019, s. 475)

Obrazok 2 znazorfiyje, ze ako uvadza Moon (2019, s. 475), dodato¢né miesto ma v tomto
procese aj hodnotenie znalosti, ktorého ulohou je vyhodnotit’ uspech aplikacie znalosti a ich
kvalitu. Hodnotenie znalostného managementu poskytuje spitnd vézbu, ktord sa nédsledne
zakomponuje do tvorby buducich znalosti (Moon, 2019, s. 481).

Na zéklade vysSie uvedenych procesov je mozné konStatovat, ze cyklus znalostného
managementu je kritickym prvkom pre organizacie v Druckerovej ,,znalostnej ekonomike®,
ktory im umoziuje efektivne ziskat, spracovat a vyuzit ich znalostné aktiva na ziskanie
konkurencnej a inovacnej vyhody.



2.3 Pristupy k znalostnému managementu

Po predoslom definovani znalostného managementu je vhodné priblizit vzt'ah medzi pristupmi
k znalostnému managementu a jeho efektivitou. Té4to kapitola sa zameria najskor na vedenie
firiem aich stratégie znalostného managementu, a takisto na problematiku vyberu sprdvnej
znalostnej stratégie s ohladom na povahu firmy. Druh4 cast kapitoly postavi stratégie
firemného vedenia do kontrastu s postojmi radovych zamestnancov voci znalostnému
managementu, a poukaze na ich vplyv na efektivitu vhodného spracovania a vyuzivania
znalosti.

2.3.1 Pristupy a stratégie firemného vedenia

Ako naznacuje podkapitola 2.2.3 o zivotnom cykle znalostného managementu, spravne
riadenie znalosti zohrava klI'i€ovu tlohu v uspesSnosti znalostného managementu. Spdsob, akym
si organizacia ceni, zdiela a vyuziva znalosti, moze teda vyrazne ovplyvnit jej uspech.
Podkapitola 2.3.1 preskiima Styri typy organizanych kultar, ako ich definovali Kayas, Wright
(2018, s. 132) a s nimi spojené vyhody, no i vyzvy v ich uplatneni.

Obrazok 3 znazornuje niektoré z prikladov vyhod a nevyhod réznych organizanych kultur,
ktoré sa mozu lisit’ v zavislosti od vel'kosti organizacie, odvetvia a jej cielov. Napriklad mala
zaCinajuca spolocnost’ (tzv. startup) v technologickom priemysle moze mat prospech z
inovativnej kultury, zatial’ ¢o vel'ka vyrobna firma moze uprednostiiovat’ hierarchickt kultaru.
Podobne moze organizacia s cielom rychleho rastu podporovat’ konkurenénu kultaru, zatial’ ¢o
organizacia, ktora uprednostiiuje udrzatelnost, moze investovat’ do kultary spoluprace.

Obrazok 3 Vyhody a nevyhody organizacnych kultur

Inovativnha Hierarchicka Konkuren¢na Kulttra
kultdra kultara kultura spoluprace

* Nové napady  Konzistentnost ¢ Podnietenie e Zdielanie
¢ Nedostatok a kontrola vykonnosti znalosti
Struktury e Staré ndpady ¢ Podkopanie e VyZaduje velkd
spoluprace dbveru

Zdroj: vlastné spracovanie podl'a Mohiuddin (2018) a Saiti, Stefou (2020)

Inovativna kultdra sa vyznaCuje dorazom na kreativitu, experimentovanie a riskovanie.
Kayas, Wright vysvetl'uja, ze v takejto kulture sa znalosti Casto vytvaraju prostrednictvom
,vyskumnych a vyvojovych aktivit, a zamestnanci st povzbudzovani, aby mysleli mimo ramca
a prichadzali s novymi napadmi“. Tento typ kultury je bezny v odvetviach, kde su inovicie
kI'i€om ku konkurenc¢nej vyhode, ako su technologie a farmaceuticky priemysel. Mohiuddin
(2018, s. 20) vsak podotyka, ze znalostny management v inovativnej kultire moze byt narocny,
pretoze si vyzaduje rovnovahu medzi potrebou slobody a kreativity s potrebou Struktiry a
kontroly.

Kayas, Wright d’alej uvadzaju, ze v hierarchickej kultiire su znalosti Casto centralizované a
kontrolované vrcholovym managementom. Rozhodovacia pravomoc je teda zvycCajne
sustredena na vrchole a od zamestnancov sa o¢akava, ze budu dodrziavat’ stanovené postupy a
protokoly. Saiti, Stefou (2020) nad’alej dopliiajt, Ze tento typ kultiry méze byt uéinny v



odvetviach, kde je prvoradéa konzistentnost’ a efektivnost’, ako je napriklad vyroba. Uvadzaju,
ze to vSak moze branit’ zdiel'aniu vedomosti a inovaciam, pretoze zamestnanci sa mézu zdrahat
zdiel'at’ napady alebo spochybtiovat’ zavedené postupy.

Tretim typom organizacnej kultiry je konkurenéna kultira, ktora sa vyznacuje silnym
zameranim na vykon a vysledky zamestnancov vo vnutri firmy. Vedomosti v takejto kultire sa
Casto povazuju za zdroj konkurencnej vyhody a zamestnanci mézu byt motivovani k tomu, aby
znalosti hromadili namiesto toho, aby ich spolu zdielali. Saiti, Stefou (2020) upozorfiuja, z
tento typ kultury moéze kratkodobo podnietit vykonnost, ale z dlhodobého hladiska mdze
podkopat spolupracu a timové ucenie.

Poslednym, a pre mnoho firiem idedlnym typom, je kultdra spoluprace, ktora kladie déraz na
timovu pracu, vzdjomnud doveru a spolupracu v rdmci i mimo firemnych oddeleni (Mohiuddin,
2018, s. 28). Vedomosti si vol'ne zdiel'ané medzi zamestnancami a podporuje sa spolupraca v
ramci organizacie aj mimo nej. Tento typ kultiry mdze podporovat ucenie a inovacie, ale
vyzaduje si vysokua uroven dovery a podporné organizacné prostredie.

Odporucanim vhodnej organiza¢nej kultary sa zaoberaji konzultatné firmy, ktoré
organizaciam ponukaju komplexné vyhodnotenie sucasnej organizacnej kultiry a vypracovanie
navrthov na jej vylepSenie. Medzi najznamejSie konzultaéné firmy v odbore (nielen)
znalostného managementu patria Deloitte, Accenture a EY (www.consultancy.uk, 2015).

2.3.2 Vplyv pristupov zamestnancov na efektivitu znalostného managementu

Ako uvadzame v predchadzajucich kapitolach, cielom znalostného managementu je aby sa
spravinym T'udom dorucili spravne informécie v spravnom case, ¢o im pomodze efektivne
aplikovat' znalosti na zlepSenie vykonnosti organizacie. Je vSak logické, ze tuspech (i
neuspech) kazdej stratégie znalostného managementu zavisi z Casti od pristupu radovych
zamestnancov. Tato podkapitola poukazuje na tri typy pristupov zamestnancov k znalostnému
managementu: pozitivny, neutrdlny a negativny, ako ich definuji Khaw et al. (2022, s. 19138).

Autori uvadzaju, ze zamestnanci s pozitivnym postojom ku znalostnému managementu sa
budi pravdepodobne aktivnejSie zapajat’ do aktivit zdiel'ania vedomosti. Chapu hodnotu
znalostného managementu pri podpore vzdelavania, inovacii a zlepSovania vykonu. Znalostny
management vnimaju ako nistroj osobného rastu a profesiondlneho rozvoja. Tito zamestnanci
su Casto zastancami iniciativ znalostného managementu v ramci organizacie, propaguju jej
vyhody svojim kolegom a povzbudzuji ich k ucasti (Khaw et al. 2022, s. 19141).

Khaw et al. (2022, s. 19141) nad’alej opisuju zamestnancov s neutralnym postojom, ktori sa
mozu zucCastiiovat’ aktivit znalostného manazmentu, ale nemusia sa plne zapojit’ alebo prispiet
svojimi znalostami. Méze to byt sposobené nepochopenim vyhod znalostného managementu
alebo nedostatkom motivacie podelit sa o poznatky. To mdze vyplyvat z uz spomenute]
konkuren¢nej organizacnej kultury, ktora podporuje vnutornu sutaz arivalitu medzi
zamestnancami a neponuka dostatok incentiv na zdiel'anie vedomosti (vid oddiel 2.3.1).
Saiti, Stefou (2020) dopliiiaji, Ze tito zamestnanci mozu vyzadovat dodatoéné kolenie alebo
stimuly, aby sa mohli plne zapojit’ do aktivit znalostného managementu.

Khaw et al. (2020, s. 19142) na zaver upozoriiuju, ze pre organizacie su ale najviac Skodlivé
negativne postoje ku znalostnému managementu, ktoré mozu pramenit z rdéznych faktorov,
ako je napriklad strach zamestnanca z toho, ze ak sa o svoje vedomosti podeli, tak uz nebude
pre firmu uzito¢ny a bude 'ahké ho vymenit. Saiti, Stefou (2020) medzi d’alSie dovody uvadza
nedostatok dovery medzi zamestnancami a manazérmi, alebo vnimany nedostatok uznania
alebo odmeny za zdielanie znalosti. Zamestnanci s negativnym pristupom voci znalostnému
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managementu sa mozu branit’ ti€asti na aktivitach znalostného managementu, ¢o moze branit’
schopnosti organizacie efektivne vyuzit svoje kolektivne znalosti (Saiti, Stefou, 2020).

Je vhodné poznamenat, ze okrem oddelenia managementu je budovanie zrucnosti
zamestnancov takisto zodpovednostou oddelenia I'udskych zdrojov, ktoré sa musi zaoberat
zmiernenim niekol'kych nedostatkov, medzi ktoré patria aj medzery vo vedomostiach
(Paliskova et al., 2021, s. 177). Nastroje riadenia 'udskych zdrojov, ako st Skolenia a rozvoj
znalosti, ovplyviluju procesy znalostného managementu. Podl'a Ferreiru et al. (2018, s. 126)
existuje teda suvislost medzi riadenim ludskych zdrojov (prilakanie a nébor, motivicia a
udrzanie a nasadenie) a znalostnym managementom. Ferreira et al. (2018, s. 126) konstatuje,
ze aby organizacie podporili pozitivne postoje a budovali ucast na aktivitach znalostného
managementu, musia vytvorit' podpornu kultiru, poskytnit’ vhodné stimuly a zabezpecit, aby
zamestnanci pochopili vyhody znalostného managementu pre organizdciu aj pre nich samych.
Paliskova et al. (2021, s. 17) vSak zdoraziiuje, ze aktivity znalostného managementu sustredené
na vzdelavanie zamestnancov musia brat ohl'ad na rozne typy zamestnancov a prisposobit
rozvojovy plan tak, aby bol maximalizovany prinos pre obe zicastnené strany. To by mohlo
zahfnat’ ,,implementaciu systému odmenovania za zdiel'anie znalosti, poskytovanie Skoleni o
vyhoddch a procesoch znalostného managementu a podporu kultiry spoluprice a dovery*
(Ferreira et al., 2018, s. 122).

2.4 Nastroje a prinosy znalostného managementu

Kapitola 2.4 pojedndva o nastrojoch znalostného managementu, ktoré su kl'uCové pre spravnu
exekuiciu znalostnych stratégii. Sprdvny vyber a nastavenie ndstrojov znalostného
managementu zavisi od mnozstva faktorov, akymi je napr. firemné odvetvie a ciel vedenia
firmy, ¢i pocCet zamestnancov a pracovny model (v kancelarii vs. ,na dialku®). Druha cast’
kapitoly sa zaoberd opisanim prinosov znalostného managementu, konkrétne v oblasti
prevadzkovej efektivity (operational effectivity) a zdkaznickej skusenosti (customer
experience). Je zrejmé, ze meranie prinosov a uspechu znalostného managementu musi byt
prisposobené cielom konkrétnej organizacie, pretoze definicia ispechu je v kazdej organizacii
odli$na. Tato praca sa vSak zamerala na v§eobecne preukdzané priklady prinosov znalostného
managementu.

2.4.1 Nastroje znalostného managementu

Vyznamnym trendom poslednych rokov je prechod na pracu na dial’ku (tzv. remote working) a
hybridnu pracu, ktory poukazal na nedostatky sucasnych nastrojov (nielen) znalostného
managementu (Matikainen et al., 2023, s. 360; Nowacka, Jelonek, 2022, s. 829). Medzi
nastroje, ktoré tieto medzery scasti vyplnili patri podla Matikainena et al. (2023, s. 366) umela
inteligencia (AI), ktora tiez meni sposob, akym sa transformuje znalostny management a ako
sa so znalostami naraba. Alghanemi, Mubarak (2022, s. 360) uvadzaju, ze technoldgie umelej
inteligencie, ako je strojové ucenie, spracovanie prirodzeného jazyka a kognitivne vypocty, sa
coraz viac vyuzivaju na automatizaciu procesu ziskavania, organizovania a distribtcie znalosti.
Autori vysvetluju, ze tieto nastroje dokazu analyzovat’ velké objemy udajov, aby identifikovali
vzory, generovali prehl'ady a predpovede, ¢im zlepSuju rozhodovacie schopnosti organizacii
(Alghanemi, Mubarak, 2022, s. 361).

Dal§im nemenej vyznamnym nastrojom znalostného managementu je transfer technolégii.
Barros et al. (2020, s. 1589) ho definuju ako , transfer technologie z miesta jej vytvorenia do
priestoru vyuzitia inymi l'ud'mi, ¢ organizdciami®. V organizanom kontexte to moze
znamenat’ presun technologie z jedného oddelenia do druhého, z univerzity do podniku alebo
dokonca z jedného podniku do druhého. Prenosom technologii mozu organizacie podporovat
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inovacie a nové technologie mozu takisto inSpirovat’ nové napady, produkty a sluzby, ¢o vedie
k rastu a rozvoju organizacie. De Weck (2022, s. 426) dopiiia, ze hoci moze byt transfer
technoldgii pre firmu prospesny, predstavuje aj niekolko vyziev, akymi je napriklad fakt, ze
technoldgie moézu byt zlozité, ¢o podstatne stazuje ich prenos. Tato zlozitost mdze branit
procesu prenosu tym, ze transfer technologie méze byt drahy, a organizacie musia zvazit
naklady na proces transferu vratane Skolenia personalu a implementacie novej technoldgie.

Podla De Wecka (2022, s. 429), informacné technolégie takisto zohravaju kIi¢ovt tlohu v
riadeni 'udskych zdrojov, ktoré nasledne ovplyviiuje znalostny management. IT systémy mozu
podporovat’ funkcie riadenia I'udskych zdrojov, ako je nabor, skolenie, riadenie vykonnosti a
zapojenie zamestnancov, ktoré si rozhodujuce pre vytvaranie, zdiel'anie a uplatriovanie znalosti
v rdmci organizdcie (De Weck, 2022, s. 430).

V neposlednom rade digitalna transformacia ma takisto hlboky vplyv na znalostny
management (Barros et al., 2020, s. 1590). Digitdlne technolégie, ako je cloud computing,
analyza vel'kych dat a socidlne média, umoznuji organizaciam efektivnejSie zachytavat),
ukladat a zdielat’ znalosti. Umoziiuju tiez efektivnej§iu spolupracu a komunikaciu, ¢im
ul'ahCuju zamestnancom pristup k znalostiam, ktoré potrebuji na vykondvanie svojich tloh, a
ich pouzivanie (Alghanemi, Mubarak, 2022, s. 360).

2.4.2 Digitalne systémy znalostného managementu

Unikatnym néstrojom znalostného managementu su takzvané digitdlne systémy znalostného
managementu alebo Knowledge Management Systems (KMS), ktoré su navrhnuté tak, aby
ul'ahcili zdielanie a integraciu znalosti v ramci celej organizacie (Ferreira et al., 2018, s. 121).
Ferreira et al. (2018, s. 122) uvadza, Ze tieto systémy sa typicky vyznaCuju schopnost'ou
spracovavat' vel'ké objemy Struktirovanych a nesStruktarovanych udajov, podporuju spolupracu
a komunikaciu a poskytuju pokrocilé moznosti vyhl'adavania.

Nakamori (2020, s. 291-292) predstavuje nasledujice typy systémov znalostného
managementu:

— Strukturované znalostné systémy, ktoré st navrhnuté na spracovanie struktirovanych
znalosti, ako su databazy, tabul'ky a iné€ formy organizovanych tdajov;

— semi-Struktarované znalostné systémy dokazu spracovat’ zmes Struktirovanych a
nestruktarovanych udajov, vdaka ¢omu su flexibilnejSie a prispdsobitelné roznym
znalostnym potrebdm organizicie;

— systémy znalostnej siete su navrhnuté tak, aby ul'ahcili zdiel'anie a vymenu znalosti v
ramci siete pouzivatelov. Casto zahfiiaji funkcie, ako su socialne siete, nastroje na
spolupracu a komunitné féra (Nakamori 2020, s. 292).

Dodatoénym typom systémov znalostného managementu, ktory nie je bezne vyuzivany
v organizaciach, je tzv. Specializovany znalostny pracovny systém, ktory umoziuje vedcom,
inZinierom a inym znalostnym pracovnikom vytvarat a objavovat nové poznatky. Tieto
systémy sa vyznacuju pokrocCilymi analytickymi schopnostami, schopnostou spracovavat
komplexné data a informdcie a podporou kreativnych a inovativnych pracovnych procesov
(Nakamori, 2020, s. 292).

Podl'a Straccia et al. (2022, s. 422) existuju Styri faktory, ktoré je treba vziat do dvahy pri
navrhovani systémov znalostného managementu: Pudia (role, zodpovednosti atd’.),
organiza¢né aspekty (vratane Struktury a kultury), proces (alebo ¢innosti), a znalosti.
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Tieto faktory predstavuji rdzne aspekty znalostného managementu, ktoré musia systémy
znalostného managementu podporovat’ v nasledujicich kapacitach:

— ludia: systém by mal podporovat ulohy a zodpovednosti roznych pouzivatelov,
ul'ahCovat’ spolupracu a komunikaciu a poskytovat pouzivatel'sky privetivé rozhrania
a ndstroje;

— organizacné aspekty: systém by mal byt v sulade so Struktirou a kultirou organizacie,
podporovat’ jej strategické ciele a ul'ahCovat’ integraciu znalosti v réznych Castiach
organizicie;

— proces: systém by mal podporovat’ rozne procesy a ¢innosti zahrnuté v znalostnom
managemente, ako je vytvaranie znalosti, ukladanie, vyhl'adavanie a zdiel'anie;

— znalosti: systém by mal byt’ schopny spracovat’ rozne typy znalosti (explicitné, tacitné),
podporovat’ konverziu znalosti (z tacitnych na explicitné a naopak) a poskytovat
pokrocilé moznosti vyhl'adavania (Straccia et al. 2022, s. 423).

2.4.3 Socialne média na podporu znalosti

Podl'a Kascelan et al. (2020) je vyuzivanie socialnych médii v znalostnom managemente v
poslednych rokoch Coraz rozSirenejSie. Autori uvadzaju, ze platformy socidlnych médii su
masivnymi zdrojmi informacii a vedomosti, vzhI'adom na ich povahu, ktora sa vo vel'kej miere
opiera o koncepciu zdielania médii vo forme vizualnych, pisanych alebo inych
multimedialnych formatov. Socidlne média st obzvlast ucinné v zdielani tacitnych znalostt,
ktoré su pomerne tazko kodifikovatelné a zdielané tradicnymi formami znalostného
managementu (Kascelan et al., 2020).

Alghamdi et al. (2023) poukazuju na pozitivny vplyv socidlnych médii na zdiel'anie vedomosti,
kreativitu a produktivitu, formulaciu vedomosti, budovanie dovery a kognitivny kapital. Podl'a
autorov je dovera kritickym faktorom pri zdiel'ani znalosti, pretoZze zamestnanci sa s viac¢Sou
pravdepodobnost’'ou podelia o svoje znalosti, ak doveruji svojim kolegom a organizacii. Helms
etal. (2017, s. 3) definuju kognitivny kapital ako , kolektivne znalosti a zrucnosti zamestnancov
organizacie®, a dopliiaju, Ze je mozné ho zlepsit zdiel'anim vedomosti na socialnych médiach.
Socialne média mozu tiez zlepsit’ kvalitu sluzieb a podporit’ kreativitu. Zdielanim a diskusiou
o napadoch cez socialne média mdézu zamestnanci prist’' s inovativnymi rieSeniami problémov
a zlepSit kvalitu sluzieb, ktoré poskytuju. Okrem toho moézu socidlne média poskytnat
zamestnancom platformu na spolupracu a spoluvytvaranie, ¢o moze viest’ k vyvoju novych
produktov, sluzieb alebo procesov (Helms et al., 2017, s. 3).

Z pohladu organizacie moézu byt socidlne média takisto cennym nastrojom na riadenie
zakaznickych znalosti (Razmerita et al., 2016, s. 1231). Umoziuju totiz spolocnostiam
zhromazd ovat’ spatnu vazbu od zakaznikov, porozumiet’ potrebam a preferenciam zakaznikov
a zapgjat’ zakaznikov do aktivit spolutvorby. Razmerita et al. (2016, s. 1240) uvadza, ze tento
proces sa Casto oznacuje ako Customer Knowledge Management (CKM), ktory zahria
integraciu riadenia vztfahov so zakaznikmi a znalostného managementu s cielom lepSie
uspokojit’ potreby a preferencie zédkaznikov. Platformy socialnych médii takisto poskytuju
priestor, kde m6zu zakaznici zdiel'at’ svoje sktisenosti, nazory a napady o produktoch alebo
sluzbach spolocnosti. Spolocnosti mézu analyzovat tito spatnt vizbu, aby ziskali prehlad o
spokojnosti zakaznikov, vykonnosti produktov a potencidlnych oblastiach na zlepSenie
(Kascelan et al., 2020).

Napriek potencidlnym vyhoddm predstavuje znalostny management prostrednictvom
socialnych médii niekol'ko vyziev. Patria sem otazky tykajiice sa sukromia a bezpecnosti,
pretfazenia informaciami a kvality a spolahlivosti zdielanych znalosti. AvSak so spravnymi
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stratégiami a systémami mozu organizacie prekonat’ tieto vyzvy a vyuzit socialne média ako
jeden z néstrojov efektivneho znalostného managementu.

2.4.4 Prinosy znalostného managementu
Prinosy znalostného managementu v prevadzkovej efektivite

Kim (2006, s. 363) zastava, ze znalostny management je kliCovym faktorom, ktory ma
podstatny prinos pre prevadzkovi efektivitu v organizicidch. Prevadzkovd efektivita je
definovana ako ,,schopnost’ organizacie dodavat produkty alebo sluzby svojim zékaznikom co
najefektivnejSim moznym sposobom pri zachovani vysokej urovne kvality®, a je kritickym
faktorom konkurencieschopnosti a celkového dspechu organizécie (Durst et al., 2022, s, 271).

Prvym spdsobom, ako znalostny management podporuje prevadzkovi efektivitu je vytvaranie
vedomostnych ulozisk, databdz a inych informacnych systémov, ktoré uchovavaju
organizacné znalosti. Autori uvadzaju, ze tieto systémy umoziuji zamestnancom vcasny
pristup a pouzivanie vedomosti, ktoré potrebuju, ¢i uz ide o technické Specifikacie, preferencie
zdkaznikov alebo minulé rieSenia podobnych problémov. Tym, ze maju tieto znalosti na dosah
ruky, mézu zamestnanci vykonavat’ svoje ulohy efektivnejsie, Co vedie k vysSej produktivite a
znizeniu prevadzkovych nakladov (Durst et al., 2022, s. 274).

Ferreira et al. (2018, s. 123) uvadza, ze okrem poskytovania pristupu k znalostiam znalostny
management ulahCuje aj zdiel’anie znalosti v ramci organizacie. Ako uvadza autor, toto je
obzvlast’ dolezité vo velkych organizaciach, kde rozne oddelenia alebo timy mézu vyvinat
jedine¢né rieSenia alebo osvedcené postupy. Zdielanim tychto znalosti sa mo6zu organizacie
vyhnut' duplicitnému usiliu a mézu vyuzit' kolektivhu mudrost’ celej organizacie. To vedie
nielen k zlepSeniu efektivnosti, ale tiez podporuje kultiru spoluprace a neustaleho ucenia sa
(Ferreiraet al., 2018, s. 123). Znalostny management takisto podporuje aj neustale zlepSovacie
iniciativy (continuous improvement initiatives), ktoré su esencidlne pre prevadzkovu efektivitu
(Kim, 2006, s. 365). Podl'a Kim (2006, s. 367) ,,neustale zlepSovanie™ opisuje snahu zlepSovat
produkty, sluzby alebo procesy zachytenim a zdiel'anim poznatkov o osvedCenych postupoch a
pouceniach z minulych skusenosti, o mdze pomdct organizaciam identifikovat oblasti na
zlepSenie a implementovat’ zmeny, ktoré zvySuju efektivitu.

Ferreira et al. (2018, s. 124) nad’alej uvadza, ze znalostny management moze takisto
podporovat’ rozhodovacie procesy, ktoré su kl'iCové pre prevadzkovu efektivitu. Rozhodnutia
zalozené na presnych a v€asnych informaciach mozu totiz vyrazne zlepsit efektivitu operacii.
Spravne nastaveny znalostny management poskytuje manazérom a inym osobam s
rozhodovacou prdvomocou znalosti, ktoré potrebuji na prijimanie informovanych rozhodnuti,
¢i uz ide o udaje o trendoch na trhu, spatnt vazbu od zakaznikov alebo o metriky vykonnosti
(Ahmad, Karim, 2019, s. 221). To mdze viest k lepSim strategickym a operaCnym
rozhodnutiam, ktoré zase mozu zvySsit’ prevadzkovu efektivitu. Znalostny management pomaha
pochopit’ potreby a preferencie zakaznikov.

Prinosy znalostného managementu v zakaznickej skisenosti

Ahmad, Karim (2019, s. 222) poukazuju na fakt, ze zachytenim a analyzou udajov a informacii
suvisiacich so zakaznikmi moézu organizacie ziskat' prehlad o tom, Co zakaznici chcu a
ocakavaju. Tieto znalosti mézu byt pouzité na prispdsobenie produktov, sluzieb a interakcii
tak, aby spltiali a prekratovali o¢akavania zakaznikov, ¢im sa zlepsuje zakaznicka skusenost
(Ahmad, Karim, 2019, s. 222).

Gao et al. (2018, s. 48) uvadzaju, ze okrem podpory prevadzkovej efektivity znalostny
management moze takisto podporovat’ poskytovanie personalizovanych ziakaznickych
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skiisenosti. Autori vysvetluju, ze pomocou systémov znalostného managementu mozu
organizacie ukladat’ a ziskavat’ podrobné informacie o minulych interakciach, preferenciach a
spravani zakaznikov. Tieto informéacie mozno pouzit’ na prispdsobenie buducich interakcii a
pontk, vd’aka ¢omu sa zakaznici budu citit' ceneni a pochopeni, ¢o moze vyrazne zlepsit’ ich
skusenosti (Gao et al., 2018, s. 48). Ahmad, Karim (2019, s. 224) sdhlasia a dodavaju, ze
spravne nastaveny znalostny management umoziuje organizaciam rychlo a efektivne reagovat
na otazky a problémy zakaznikov. Ked’ maju zamestnanci orientovani na zakaznika pristup k
spravnym znalostiam v spravnom ¢ase, mozu poskytovat presné informéacie, rychlejsie riesit
problémy a robit’ lepSie rozhodnutia. To nielen zvySuje efektivitu oddelenia zdkaznickej
podpory, ale vedie aj k vysSej spokojnosti zakaznikov (Ahmad, Karim, 2019, s. 229).

Specifickou &astou zlepSovania zédkaznickej skusenosti je podla Straccia et al. (2022, s. 421)
neustale zlepSovanie zakaznickeho servisu. Zachytenim vedomosti o tspeSnych interakciach so
zakaznikmi a osvedcenych postupoch modzu organizacie §irit tieto znalosti v ramci oddelenia
zakaznickeho servisu. To moze viest k neustdlemu zlepsovaniu kvality zdkaznickych servisov,
¢o modze zlepsit' zakaznicku skusenost’. Znalostny management moze prispiet’ k proaktivnemu
rieSeniu problémov zédkaznikov. Analyzou udajov a informaécii o zdkaznikoch mozu organizacie
predvidat’ potreby zakaznikov a prijimat’ proaktivne opatrenia na ich rieSenie. To mdze viest' k
bezproblémovejsej a pozitivnejsej skisenosti zakaznikov (Nakamori, 2020, s. 296).

Ostatné prinosy znalostného managementu

Medzi d’alsie prinosy znalostného managementu patri podl'a Majumder (2022, s. 2-5) znizenie
straty Casu, ktora vznika tym, ze skuseni zamestnanci musia dookola odpovedavat na opakujice
sa otdzky menej skdsenych zamestnancov. Ako uvddza autor, ak by tieto otdzky boli
odpovedané v dobre nastavenej znalostnej databdze, menej skiiseni zamestnanci by k nim mali
rychlejsi a efektivnej§i pristup bez potreby stale oslovovat' svojich skusenejSich kolegov
(Majumder, 2022, s. 2). Dal3ou zdéraznenou vyhodou je ul'ahCenie prenosu informacii medzi
kolegami. Ako uvadza autor, ,nespravne prenesenie spravnych informécii medzi
zamestnancami vedie k chybnému plneniu Uloh®“ aktomu, ze znalostny transfer ma na
zamestnancov negativny efekt, aj napriek teoretickej spravnosti informécii (Majumder, 2022,
s. 3). Autor zdodraziluje, Ze spravne nastaveny znalostny management mdze tento znalostny
transfer ulahc¢it” a zefektivnit’.

2.5 Metodika

Tato bakalarska praca je zamerana na vSeobecny vyznam znalostného managementu, no takisto
na skimanie efektivity znalostného managementu vo vybranej organizécii. Prica sa sklada
z teoreticko-metodologickej a praktickej Casti. Teoreticka ¢ast’ obsahuje literarnu reSers, ktore;j
ucelom je definovanie zakladnych pojmov znalostného managementu, a predstavenie
rozlicnych pohladov na problematiku znalostného managementu a jeho uplatnenia
v organizaciach. ZavereCna Cast’ teoretickej Casti sa venuje nastrojom a systémom znalostného
managementu, ktoré su vyuzivané na jeho aplikaciu.

Prakticka Cast’ prace sa venuje predstaveniu spolocnosti Edwards Lifesciences, ktora bola
predmetom kvalitativneho vyskumu na tému riadenia a vyuzivania znalosti. Cielom vyskumu
bolo zistit suCasny stav zdielania znalosti medzi zamestnancami, aich spokojnost, ¢i
nespokojnost’ s podporou timového vedenia s ohladom na zdiel'anie znalosti. Prakticka ¢ast’ sa
takisto zaoberala skimanim motivéicie pre vytvaranie znalostnych clankov (angl. knowledge
articles) medzi Clenmi timu. Tato Cast prace obsahovala dve kvalitativne vyskumné metddy:
dotaznikové Setrenie, a vyuzitie internych dat organizacie.
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Prva vyskumna metdda, dotaznikové Setrenie, bola zvolena kvoli svojej schopnosti ,,postihnut’
vel'ky pocet jedincov pri relativne malych nakladoch® (Disman, 2002, s. 141). Dotaznik bol
distribuovany 76 respondentom (zamestnancom organizacie), vyplneny anonymne, reSpektujuc
eticku stranku vyskumu a anonymitu ucastnikov. Pocas trvania dotaznikového Setrenia (20.-30.
marca 2024), bolo celkovo ziskanych 63 odpovedi, o predstavuje 83 % navratnost. Relativne
vysokl navratnost je mozné vysvetlit tym, ze dotaznik bol rozposlany cez vnutorné
komunika¢né kanaly firmy (Microsoft Outlook a Teams). Dotaznik sa skladal z 21 ot4zok, ktoré
boli rozdelené na 4 identifikacné a 17 vyskumnych. Metéda zbierania odpovedi bola
uskuto€nena cez program Microsoft Forms, kde boli identifikacné otazky zodpovedané vol'bou
vhodnej moznosti, a vyskumné otazky zodpovedané pouzitim tzv. Likertovej Skaly, ktorej
ulohou je urcit mieru suhlasu s ur¢itym vyjadrenim. Poskytnuté moznosti Likertovej skaly boli
,,Urcite nesuhlasim®, | Skor nesuhlasim®, | Neviem*, , Skor suhlasim® a , UrCite suhlasim®.
Zbierané data boli ndsledne vyhodnotené a vizualizované v programe Microsoft Excel, a po
dokladnej analyze boli vytvorené odporicania na skvalitnenie znalostného managementu
V organizacii.

> M

Ulohou dotaznika bolo potvrdit, & vyvratit' 5 vyskumnych predpokladov.

1) Existuje suvislost medzi zamestnancami, ktori nie su spokojni so znalostnym
managementom organizacie a zamestnancami, ktori nevytvaraju znalostné ¢lanky (tzn.
nechcu sa delit’ o svoje znalosti).

2) Existuje suvislost medzi zamestnancami, ktori st spokojni so znalostnym
managementom organizdcie a zamestnancami, ktori by zamestnanie vo firme
odporucali svojim znamym a priatel'om.

3) Existuje suvislost medzi zamestnancami, ktori absolvovali tréning o znalostnom
managemente, a zamestnancami, ktori aktivne vytvaraju znalostné Clanky a delia sa
0 svoje znalosti.

4) Existuje suvislost’ medzi spokojnostou zamestnancov so znalostnym managementom
timu a s prevddzkovym managementom timu.

5) Existuje suvislost medzi zamestnancami, ktori hodnotia svoje interakcie so zakaznikmi
ako vicSinou pozitivne, a zamestnancami, ktori povazuju zdielané znalosti za rychlo
a l'ahko dostupné.

Kapitola 2.2.3 tejto prace skima zivotny cyklus vytvarania znalosti. Na poskytnutie uceleného
obrazu o tomto cykle v ramci skimanej firmy, konkrétne o Stddiach tvorby a aplikovania
znalosti, bola vyuzitd vyskumna metdda ,pouzitia internych dokumentov®, definovana
Hanzelom (2009, s. 647). V ramci tejto metody boli vyuzité organizaciou-poskytnuté data
o mnozstve vytvorenych znalostnych ¢lankov, a takisto oich vyuzivani, ktoré je merané
mnozstvom otvoreni konkrétnych ¢lankov v znalostnej databdze a mnozstvom zamestnancov,
ktori tato databazu vyuzivali. Cielom tejto metddy je skamat’ sacasnu situaciu v organizacii
vzhladom na zdielanie znalosti, o spolu s odpoved’ami z dotaznikového Setrenia sluzi
k naslednému vytvoreniu odporticani pre efektivnejsiu aplikaciu znalostného managementu.

Kapitola 3.3 sa zaoberd zhrnutim a prezentéiciou vysledkov kvalitativneho vyskumu a takisto
poukazuje na vztah medzi vysledkami vyskumu a teoretickou ¢ast’'ou tejto prace. V zavere 3.
kapitoly su obsiahnuté vytvorené odporucania, ktoré sa sustredia na zlepSenie sucasnych
procesov znalostného managementu v organizicii, a aplikovanie efektivneho znalostného
managementu. Je dolezité podotknut, ze zavery a odporicania tejto prace si vytvarané pre
Specificku organiziciu, a nie je teda mozné ich aplikovat na vacsiu skupinu firiem, ¢i odvetvi.
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3 Prakticka Cast prace

Analyticka Cast tejto prace je zamerana na predstavenie organizacie a konkrétneho skimaného
timu, ktorym sa tato praca zaobera. Po uvedeni charakteristik organizacie je opisana sucasna
situdcia v time vzhl'adom na znalostny management, Specificky na Stadia cyklu znalostného
managementu, spomenutého v podkapitole 2.2.3. Kapitola ndsledne vyhodnocuje vykonané
vyskumné metddy (dotaznik a pouzitie internych dokumentov), a poukazuje na suvislosti
medzi konkrétnymi vysledkami vyskumu, €o vedie k vytvoreniu ndvrhov a odporucani na
zlepSenie znalostného managementu.

3.1 Charakteristika organizacie

Organizéicia Edwards Lifesciences je globdlnym lidrom v oblasti medicinskych inovécii, s viac
ako 15000 zamestnancami a ro¢nym obratom vySe 1.4 miliardy dolarov. Aktivity firmy st
zamerané na pacientov so Strukturalnymi srdcovymi ochoreniami, ako aj na kritickd
starostlivost’ a chirurgické monitorovanie. Spolo¢nost’ pdvodne zalozil inzinier Miles “Lowell”
Edwards v roku 1958. Sidlo spolo¢nosti Edwards Lifesciences sa nachadza v meste Irvine
v Kalifornii, no spolo¢nost’ posobi na celom svete s viac ako 40 pobockami na 6 kontinentoch
(Edwards Lifesciences, 2024). Misiou spolo¢nosti je spolupracovat s lekdrmi na inovéacii
produktov navrhnutych tak, aby pomohli pacientom zit' dlhsie, zdrav§ie a produktivnejSie
zivoty. Jej produkty su kategorizované do Styroch oblasti, podl'a ktorych st pomenované aj Styri
hlavné divizie firmy: Chirurgické technoldgie srdcovych chlopni, Transkatetérové srdcové
chlopne (THV), Transkatetérové mitralne a trikuspidalne terapie (TMTT), a Kriticka
starostlivost’.

Firma sa nachddza aj v Ceskej Republike, kde pdsobi viac ako 300 internych a externych
zamestnancov, so sidlom v Prahe. Organizatné funkcie v Ceskej Republike su zamerané
prevazne na podporu Styroch hlavnych divizii, ktoré boli spomenuté¢ v predo§lom odstavci.
Podporné timy v Ceskej Republike zahfiiaju Financie, Informa&né technologie, Ludské zdroje,
Aplika¢nu  podporu, Nakup a zdsobovanie, ainé administrativne pozicie. V#&cSina
zamestnancov je zaradend pod manazérov, ktori sa nachadzaji v Ceskej Republike. Manazéri
potom spadaju pod riaditelov, ktori sa nachadzaju prevazne vo Svajéiarsku a v Spojenych
Statoch americkych.

3.1.1 Charakteristika skamaného timu

Tato bakaldrska priaca sa sustredi na fungovanie a vyznam znalostného managementu
v Specifickom time, zvanom Global IT Service Desk (GSD), ktory je najvac¢§im timom
v oddeleni Informacnych technoldgii v organizdcii Edwards Lifesciences. Tento tim je
zamerany na poskytovanie technického servisu a podpory zamestnancom firmy. GSD je mozné
oznait za typ zakaznickeho servisu, no je nutné objasnit, ze vtomto kontexte pojem
,zakaznik* predstavuje zamestnanca organizacie, ktory vyuziva poskytovanu technicka
podporu. Tim GSD poskytuje podporu cez tri hlavné komunikacné kanaly: telefonnu linku,
email, asamoobsluzny zamestnanecky portal, cez ktory mozu zamestnanci poziadat
o technicky servis a podporu a nasledne komunikovat’ so zamestnancami GSD, ktori sa v danej
organizacii oznacuju pojmom , technicki agenti®.

Prioritou technickych agentov je potreba poskytnut’ vCasnu zakaznicku podporu vsetkym
zamestnancom firmy, bez ohl'adu na ich lokalitu a casovu zonu. GSD teda existuje na globalne;j
urovni, s viac ako 70 zamestnancami v 5 krajindch (Portoriko, Kostarika, USA, Ceska
Republika, Malajzia), ktori poskytuji podporu v anglictine, Spanielcine a €instine. Organizacna
Struktara timu sa skladd z manazéra, ktori riadi 3 supervizorov v 3 regiénoch (LATAM pre
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Portoriko a Kostariku, EMEA pre Cesku republiku, a KL pre Malajziu). Zodpovednostou
kazdého supervizora je riadit’ technickych agentov v kazdom regione a poskytovat’ kazdodenné
pokyny pre bezproblémovy chod timu. Dané organizacné rozdelenie timu niekedy predstavuje
vyzvy v roznych oblastiach riadenia, jednou z ktorych je aj oblast’ znalostného managementu,
ktora bude detailne objasnend v nasledujuicej kapitole.

3.2 Analyza stavajiaceho pristupu k znalostnému managementu
v organizacii

Tato kapitola predstavuje sticasny systém fungovania znalostného managementu v time Global
IT Service Desk (GSD). V nasledujucej Casti je obsiahnuté vyhodnotenie vSetkych §tadii
zivotného cyklu znalostného managementu (tvorba, zachytenie, zdielanie, a aplikdcia znalosti).
Ulohou kapitoly je objektivne predstavit tieto §tadia v GSD, a nie poskytnut navrhy na
vylepSenie, ktorym sa bude venovat’ samostatna kapitola 3.4.

Tvorba znalosti

Na zaciatok tejto podkapitoly je vhodné spomenut, ze v GSD sa najCastejSie vyuzivaju 2 typy
znalosti, a to znalosti technické a znalosti procesné. Takéto delenie znalosti vzniklo v time
GSD na zdklade overenych historickych postupov, ktorych cielom bolo kategorizovat’ dostupné
znalosti za ucCelom lepSieho chapania znalostného managementu pre zamestnancov timu.
Technické znalosti zvyCajne obsahuji konkrétny navod na vyrieSenie urCitého technického
problému (napr. nefunk¢na klavesnica), zatial o procesné znalosti sa zaoberaji opisanim
krokov, ktoré je nutné dodrzat’ pri poskytovani technickej podpory (napr. ako overit identitu
zdkaznika pred poskytnutim podpory na dialku).

Tvorit znalosti je ulohou kazdého zamestnanca timu, ktora je takisto zachytena v pracovnom
hodnoteni a pracovnej zmluve. Clenovia timu maju k dispozicii viacero moznosti na tvorenie
znalosti, ¢i uz vedome alebo nevedome, cez rozne procesy, ktoré opisuje podkapitola 2.2.3.
Z tychto procesov je nutné spomenut proces socializacie, ktory sa odohrdva vo vniitri timu, ale
aj mimo neho. V rdmci timu prebieha socializdcia napr. pravidelnymi timovymi stretnutiami,
ktoré sa uskutociiuji s tyzdennou frekvenciou, a pontkaji c¢lenom timu priestor na
brainstorming ohladom Ccastych zakaznickych problémov, ¢i otazok, ktoré sa vyskytli
v predoSlom tyzdni. Pri tejto timovej diskusii je pravidelne podporovana tvorba novych
znalosti, a objasnenie vSetkych pripomienok, ¢i nejasnosti. Okrem internej socializacie
prebieha takisto socializacia ¢lenov GSD s inymi timami v oddeleni Informacnych technologit,
¢i uz cez formalne prezentacie a semindre, alebo neformdlne teambuildingy. Pri tychto
stretnutiach dochadza (Casto nevedome) k diskusidm, pri ktorych spolu zamestnanci debatuji
o roznych technickych procesoch a problémoch, a tieto debaty cCasto ,kryStalizuju* nové
znalosti a rieSenia.

Je treba poznamenat, Ze tim dostatoéne nevyuziva dostupné socialne média na prehibenie §tadia
socializacie. V time je najCastejSie pouzivany nastroj Microsoft Teams, ktory slizi prevazne na
odosielanie a prijimanie sprdv, no nie je vyuzivany na budovanie online priestoru, kde by
existovala medzi zamestnancami stdla diskusia. Organizdcia v si€asnosti nevyuziva aplikéacia
ako Slack alebo Microsoft Yammer, kde by mohli zamestnanci zdiel'at’ spravy, komentare,
obrazky atd’. podobne, ako to umoziuje napr. Facebook. Moderované pouzivanie tychto sieti
by mohlo zamestnancom pomoct’ I'ahSie vstapit do spominaného Stadia socializacie a zacat
spolu zdiel'at’ znalosti vo viac uvol'nenom, ¢i spontannom Style.

18



Zachytenie znalosti

Zachytdvanie znalosti prebieha v time pomocou dvoch nastrojov — Microsoft SharePoint
a ServiceNow. SharePoint je ,miesto na ukladanie, organizovanie, zdiel'anie a pristup k
informaciam z akéhokol'vek zariadenia® (Microsoft, 2024). SharePoint umoziuje agentom
organizacie ukladat’ subory (najcastejsie vo forme .pdf a .doc), a nasledne tieto subory otvorit’
z akéhokol'vek firemného zariadenia. Sucasnd nevyhoda toho ako je program SharePoint
v organizacii nastaveny je fakt, ze vSetci zamestnanci timu maju rovnaké prava narabania
s ulozenymi dokumentami. To ale v minulosti viedlo k tomu, ze niektoré zamestnanci omylom
vymazali znalostné ¢lanky z online tloziska, alebo nevedome upravili znalostné ¢lanky, ktoré
nasledne poskytli nepresné informacie ostatnym agentom. Ked'ze SharePoint je vSak aplikacia
od firmy Microsoft (rovnako ako Teams, ¢i Outlook), je medzi zamestnancami timu relativne
obl'ibena, ked’ze umoziiuje integraciu s vyssie spomenutymi aplikaciami, a jej pouzivatel'ské
rozhranie je relativne privetivé anendro¢né. To moze s velkou pravdepodobnost'ou
predstavovat’ vyzvu pre timové vedenie, ak by sa niekedy rozhodlo SharePoint prestat
pouzivat. Tato moznost unifikacie viacerych znalostnych systémov do jedného systému je
rozoberand v kapitole 3.4 tejto prace.

ServiceNow je rozsiahla platforma, ktord umoziuje firmam skladovat’ a riadit’ r6zne digitalne
procesy (ServiceNow, 2024). V tomto kontexte sa jednd konkrétne o proces znalostného
managementu, kde ServiceNow sluzi ako ulozisko znalostnych c¢lankov. Jednou z vyhod
ukladania znalostnych ¢lankov v ServiceNow je moznost’ prepojit’ tieto clanky s konkrétnymi
pripadmi zakaznickej podpory, kedze kazdy telefonat, ¢i email od zakaznika je takisto
v ServiceNow zaznamenany.

V kontexte zachytavania znalosti je dolezité spomenut timova smernicu, podl'a ktorej by mali
byt znalosti zachytavané pomocou tzv. znalostného ¢lanku, ktory by mal byt vytvoreny pre
kazdy technicky problém, ktory sa vyskytol asponi 10 krat, tzn., ze minimalne 10 r6znych
zékaznikov kontaktovalo technickd podporu kvdli tomuto problému. Agent, ktorému bol
problém prideleny mé za ulohu najst rieSenie, alebo konzultovat' so svojim supervizorom
v pripade, ze rieSenie musi byt poskytnuté inym timom. Samotné znalostné ¢lanky st vytvarané
v aplikdcii Microsoft Word pomocou vyplnenia existujiceho vzorového dokumentu, ktorého
ulohou je zachytit' popis technického problému, relevantné otidzky pre zdkaznika, postup
rieSenia daného problému, pripadne d’alSie kroky, ktoré je potrebné podniknut’ v pripade, Ze tim
GSD nie je schopny problém vyriesit' a musi ho eskalovat’ inému timu technickej podpory.

Zdiel’anie znalosti

Zdielanie znalosti v time prebieha pomocou vyssie spomenutych znalostnych ¢lankov, ktoré su
ukladané v Microsoft SharePoint a ServiceNow. Tieto ¢lanky st nasledne zdielané pomocou
kopirovania ich URL odkazu z internetového prehliadada. Clenovia timu maji k dispozicii
niekol'ko kanéalov na zdiel'anie znalosti. Medzi tieto patri skupinova konverzacia (group chat)
v aplikacii Microsoft Teams, ktorej vyhodou je vysoka rychlost komunikéacie medzi ¢lenmi
timu, ked’ze Teams sluzi ako tzv. messaging app (angl.), ktora sluzi na efektivnu komunikéciu
v podobe rychlych kratkych sprav medzi viacerymi ¢lenmi timu naraz. Nevyhodou tohto
komunika¢ného kanalu je, Ze spravy su po 90 diioch vymazané a nie st ukladané tak prehl'adne,
ako v klasickych emailovych aplikdcidch (napr. Outlook, Gmail). Pouzivanie klasickych
emailovych aplikacii na rychlu komunikaciu je vSak povazované za zastaralé, kedze je viac
Casovo narocné na obdfzanie okamzitej spatnej vizby od ostatnych ucastnikov komunikacie.

Druhym kanalom, ktori sluzi ¢lenom timu na zdielanie znalosti s pravidelné metddy
socializacie, ktoré boli predstavené v podkapitole 3.3.1 v kontexte tvorby znalosti. Okrem
tvorby znalosti vSak socializacia slizi aj na zdiel'anie nauc¢enych postupov, rad, a procesov. Tim
GSD ma k dispozicii pravidelné tyzdiové timové stretnutia, ktorych napliiou je aj prezenticia
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znalostnych clankov, ktoré boli vytvorené v predoslom tyzdni. Rovnako ako pri tvorbe znalosti,
ani zdiel'anie znalosti sa nezaobide bez pravidelnej komunikacie s ostatnymi timami technickej
podpory.

V tejto podkapitole je vhodné spomenut aj Specialnu formu zdielania znalosti, ktorou je
priama komunikacia so zakaznikmi (suCasnymi, alebo potencialnymi). Ako uvadza zaciatok
tejto kapitoly, zdkaznici timu technickej podpory su v tomto pripade zamestnanci organizicie.
Tato skutoCnost sa cCasto vyuziva na organizovanie seminarov a prezentdcii (angl.
lunch&learn), kde st pozvani vSetci zamestnanci organizacie, a technicki agenti im predstavuju
napr. najc¢astejSie technické problémy a ich rieSenia, alebo metddy vhodné na prevenciu pred
technickymi poruchami. Ulohou tychto seminarov je zdiel'at znalosti priamo so zakaznikmi, &o

im moze umoznit vyrieSit jednoduché technické problémy bez potreby kontaktovania timu
GSD.

Aplikacia znalosti

Poslednym stadiom v cykle znalostného managementu je aplikdcia znalosti. V skiimanom time
majui technicki agenti k dispozicii systém, ktory integruje databdzu znalostnych c¢lankov
(ServiceNow) so systémom na prijimanie telefonatov od zakaznikov, o umoziiuje agentovi
rychlo vyhl'adat relevantny znalostny ¢lanok priamo pocas interakcie so zékaznikom. V tomto
Stadiu je nevyhnutné podotknut’ vyhodu vyuzivania ServiceNow, oproti Microsoft SharePoint
z dovodu, ze ServiceNow dokaze zaznamenat’ pocet zhliadnuti urcitého ¢lanku, a agenti maji
v systéme moznost’ oznacCit’ znalostny ¢lanok za relevantny alebo nerelevantny, ¢o automaticky
odosle spatni vizbu autorovi ¢lanku, ktory ma moznost’ ho nasledne upravit.

Tento krok je relevantny pre piaty, ,,neoficialny* krok cyklu znalostného managementu, ktorym
je vyhodnotenie uspesnosti znalosti. Po obdrzani spétnej vdzby je ulohou autora vyhodnotit’
efektivitu znalostného Clanku, ¢o Casto vedie spéat k prvému kroku tvorby novych znalosti
a reStartovaniu celého cyklu znalostného managementu. Je dolezité podotknut, ze agenti v time
nie vzdy dobrovolne ohodnotia c¢itané znalostné clanky, apreto je zodpovednostou
regionalnych supervizorov zhromazd’ovat spiatnu vdzbu pomocou timovych stretnuti a inych
komunikaénych kanalov.

3.3 Vysledky vyskumu

V tejto kapitole predstavujeme dotaznikové Setrenie a vyhodnotenie obdrzanych vysledkov,
ktoré su nasledne doplnené pouzitim internych dokumentov, ktoré poskytuji komplexne;jsi
obraz o drovni znalostného managementu v time GSD.

3.3.1 Dotaznik

Prvé Styri otazky v dotazniku boli zamerané na identifikaciu ucastnikov a kategorizaciu podl'a
veku, pohlavia, dizky pracovného pomeru v organizicii, a drovne seniority v time. Dotaznik
bol vyplneny 63 respondentmi z dvoch regiénov — EMEA (Ceska Republika) a LATAM
(Portoriko a Kostarika).

Z prvej identifikacnej otazky vyplyva, ze 51 % respondentov je vo veku 26-35 rokov, a 38 %
respondentov je vo veku 18-25 rokov. Najmensiu skupinu (11 %) tvoria zamestnanci starsi ako
36 rokov. Je teda vhodné poznamenat’, Ze stratégie (nielen) znalostného managementu by mali
byt zamerané na generacie Gen Z (I'udia narodeni po roku 1997) a Millenials (I'udia narodeni
v rokoch 1981-1996). Touto problematikou sa zaoberaji autori ako napr. Camille Fournier,
ktori vydavaju knihy pre manazérov na lepSie pochopenie zmeny a sucasnych trendov
v pracovnej sile (Fournier, 2017). Druhd a tretia identifikacna otazka odhaluju, ze v time
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pracuje takmer dva krat viac muzov (65 %), ako zien (35 %), a vacSina zamestnancov (51 %)
je zamestnand v organizécii 2-4 roky. Zaujimavy je fakt, ze 25 % respondentov je vo firme
zamestnanych viac ako 5 rokov, a 24 % respondentov je vo firme menej ako 1 rok, ¢o ilustruje
Priloha 3. To naznacuje, Ze spravne nastaveny znalostny management je pre tim nevyhnutny,
ked'ze bez spravneho zdielania znalosti by v time mohol nastat stav nerovnovahy medzi
uroviiou znalosti novych zamestnancov (15 respondentov) a starSich, skuasenejSich
zamestnancov (16 respondentov). Uroviiou seniority v time sa zaoberd $tvrta otizka, ktord
odhaluje, ze 24 % respondentov je na pracovnej urovni Junior Analyst (najnizsia urover), 43
% je na urovni Analyst (stredna urover), a 33 % respondentov je na urovni Senior Analyst
(najvyssia uroven). Z toho vyplyva, Ze je v z&ujme manazérov, aby zamestnanci na urovni
Senior Analyst predédvali svoje znalosti zamestnancom na drovniach Junior Analyst a Analyst,
¢o by podporilo osobnostny rast zamestnancov na najnizsej a strednej urovni, ktori tvoria
vacsinu timu (takmer 70 %).

Obrazok 4 Priklad Likertovej skaly pouzitej vo vyskumnej Casti dotaznika

Urcite Skor Skor Urcite

nesuhlasim nesuhlasim Neviem sthlasim sthlasim
1. Som spokojny s celkovym
sti¢asnym nastavenim
znalostného managementu v O O O O C'
organizacii.
2. Organizacia si vazi znalosti e
svojich zamestnancov. O O O Q O

3. Organizacia spravne a

efektivne zachytava znalosti O O O O O

svojich zamestnancov.
4. Dostupné znalostné clanky
st aktualizované a relevantné. O O O O O

Zdroj: vlastné spracovanie

Vyskumna ¢ast' dotaznika bola vykonand pomocou Likertovej skaly, ktorej priklad ukazuje
Obrazok 4, kde ulohou bolo merat mieru sthlasu so 17 vyjadreniami, ktoré sa tykali
znalostného managementu. Vysledky vyskumnej Casti boli nasledne pouzité na skumanie
tvrdeni, ktoré si spomenuté v kapitole 2.5 tejto bakalarskej prace. Kompletné znenie dotaznika
je dostupné v Casti Prilohy tejto bakalarskej prace.

Vyhodnotenie ziskanych vysledkov Likertovej §kaly prebiehalo dvoma sposobmi: slovnym
vyhodnotenim ziskanych odpovedi, a bodovym vyhodnotenim ziskanych odpovedi.

Slovné vyhodnotenie ziskanych odpovedi:

S vyjadrenim ,,Som spokojny s celkovym sucasnym nastavenim znalostného managementu
v organizacii.“ dplne alebo Ciastocne suhlasilo 59 % respondentov, o naznacuje vacsSinovu
spokojnost’ so v§eobecnym znalostnym managementom v time. Je dolezité spomenut, ze 29 %
respondentov, Co predstavuje takmer jednu tretinu timu, s tymto vyjadrenim nesidhlasi.
Zaujimavym je aj fakt, ze 13 % opytanych odpovedalo , Neviem®, co m6ze naznaCovat, zZe
niektori Clenovia timu nikdy neboli so znalostnym managementom vhodne zoznameni.
Nésledne, 60 % respondentov veri tomu, Ze organizacia dokaze ocenit’ zamestnanecké znalosti.
19 % opytanych s tymto nesihlasi, a 20 % odpovedalo , Neviem*. Podobne ako v predoslych
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otazkach, vacsina respondentov (58 %) CiastoCne, alebo uplne sihlasi s tym, Ze organizacia je
efektivna v zachytdvani znalosti. Na druhej strane, 20 % opytanych stymto vyjadrenim
nesthlasi, a 22 % sa k tejto téme nevedelo vyjadrit. KedZe zachytavanie znalosti je jednou
z hlavnych casti cyklu znalostného managementu, opisaného v podkapitole 2.2.3, organizacia
by mala tento proces prehodnotit, ked’ze celkovo 42 % opytanych nedokaze suhlasit’ s tym, ze
tento krok je aplikovany spriavne.

Rovnd polovica opytanych sdhlasi s tym, ze dostupné znalostné ¢lanky poskytuji relevantné
informdcie. 24 % opytanych s tymto vyjadrenim nesuhlasi, no viac odhal'ujuce je zistenie, ze
25 % respondentov nevie, ¢i su znalostné Clanky aktualizované a relevantné. To naznacuje, ze
Stvrtina respondentov znalostné ¢lanky na pravidelnej baze nepouziva. Tento problém je pre
organizaciu nutné riesit’ ¢o najrychlejsie, kedze ak nebudu znalostné ¢lanky aktualizované,
pocet agentov, ktori ich buda pouzivat bude pravidelne klesat’. 40 % opytanych dplne sthlasilo
s tym, ze su schopni jednoducho najst’ potrené znalostné ¢lanky , zatial’ ¢o pocet I'udi, ktori skor
suhlasili (29 %) je podobny poctu l'udi, ktori s vyjadrenim skor nesuhlasili (25 %). Nestihlas
s tymto vyjadrenim, podobne ako s predo§lym vyjadrenim, moze nutit’ agentov k tomu, aby
pouzivali znalostné ¢lanky v ¢oraz nizSom mnozstve.

Vyskum d’alej uvadza, ze vel'ka védcsina respondentov (76 %) je oboznamend so systémom
ServiceNow, ktory bol predstaveny v kapitole 3.3 a je pouzivany na zachytavanie a zdiel'anie
znalosti. 16 % opytanych agentov vSak systém nepozna, pricom jedno s moznych vysvetleni je,
Ze tito agenti spadaju do 24 % agentov, ktori st v time zamestnani kratSie ako 1 rok, a je mozné,
ze im nebol poskytnuty dostatoCny tréning, alebo nemali zatial dostatok prilezitosti na
obozndmenie sa so systémom. 8 % respondentov na toto vyjadrenie odpovedalo , Neviem*. 92
% opytanych agentov CiastoCne, alebo Uplne suhlasi s tym, Ze systém ServiceNow sa pouziva
'ahko a intuitivne. 2 agenti s vyjadrenim nesuhlasia a 2 odpovedali ,,Neviem*. Tento vysledok
naznacuje, ze ak niektori agenti nevedia najst’ znalostné ¢lanky (ako bolo skimané vo vyjadreni
¢. 5), s vel'kou pravdepodobnostou to nie je kvoli neprehl'adnosti systému, ale skor kvoli inym
nedostatkom, akymi mdze byt napr. nedostato¢ny tréning, alebo neprehl'adnost’ znalostnych
¢lankov.

65 % opytanych uviedlo, ze im bol poskytnuty tréning na zaklady a principy znalostného
managementu. To znamen4, ze priblizne tretina respondentov (35 %) bud’ tréning nedostala,
alebo nartho zabudla. 93 % respondentov, ktori obdrzali tréning o znalostnom managemente,
bolo s tymto tréningom spokojnych. Zaujimavym je fakt, Ze pocet respondentov, ktorym bol
poskytnuty tréning o znalostnom managemente (36) je podobny poc¢tu respondentov, ktori su
spokojni s celkovym znalostnym managementom v time (37). To mdze naznacCovat, Ze agenti,
ktori nie su spokojni so znalostnym managementom v time, nemali dostatocnu prilezitost’ sa
s tymto managementom vhodne oboznamit. 56 % respondentov ¢iastocne, alebo Uplne sthlasi
s tym, Ze znalostny management prinaSa hodnotu a efektivnost’ do ich pracovnej naplne. 22 %
opytanych s tymto vyjadrenim nesthlasi, a rovnako 22 % odpovedalo ,, Neviem*.

Vyjadrenie ,,Sucasny znalostny management Setri firme Cas“ zaznamenalo najvys$si pocet
odpovedi ,,Neviem™ ato 35 %. 30 % s vyjadrenim suhlasilo tdplne, a 27 % Cciastocne. 8 %
s tymto vyjadrenim nesuhlasilo. Tato Statistika je pre organizaciu kl'ucova, ked’ze sa dotyka
dolezitej Casti znalostného managementu, ktorou je komunikacia. Pre firmu je nevyhnutné
komunikovat uspechy znalostného managementu svojim zamestnancom, ¢o ma za ulohu zvysit
povedomie o znalostnom managemente a jeho hodnote. Odpovede na toto vyjadrenie st vo
vztahu s vyjadrenim €. 2, podla ktorého 20 % respondentov nevie, ¢i si organizacia vazi
zamestnanecké znalosti. Komunikécia je v tomto pripade opat’ kIicova. Vhodnym néstrojom
na firemnd komunikdciu ohladom =znalostného managementu je napr. newsletter,
zamestnanecké semindre, pravidelné stretnutia a workshopy, atd’.
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Takmer dve tretiny respondentov (63 %) CcCiasto¢ne, alebo uplne suhlasia stym, ze su
podporovani zdielat’ znalosti s timovymi kolegami. Toto zistenie je podlozené napr.
pravidelnymi timovymi stretnutiami, v ktorych management timu nabdda agentov k vytvéaraniu
znalostnych ¢lankov, ako bolo opisané v kapitole 3.2. 25 % respondentov s tymto vyjadrenim
nesthlasi, a 12 % odpovedalo ,,Neviem®. K tomuto zisteniu je priamo relevantné vyjadrenie €.
13, podl'a ktorého 57 % respondentov cCiastoCne, alebo Uplne suhlasi s tym, ze pravidelne
vytvara znalostné Clanky, a tym sa aktivne podiel'a na znalostnom managemente timu. 43 %
respondentov s tymto vyjadrenim nesuhlasi. 70 % respondentov aktivne podporuje znalostny
management Citanim znalostnych ¢lankov, ¢o ilustruje zdujem agentov o znalostné ¢lanky, ktori
je dolezity pre znalostnych manazérov pri vyhodnocovani uspechu znalostného managementu
a planovani buducich aktivit. 30 % respondentov odpovedalo, ze aktivne necitaji znalostné
Clanky.

Na zaver, 81 % opytanych agentov suhlasi Ciasto¢ne, alebo Uplne s tym, ze ich interakcie so
zakaznikmi su vécSinou pozitivne. Tento fakt nie je mozné pridelit len znalostnému
managementu, no je kI'i¢ovym na skiimanie predpokladov, ktorymi sa zaoberd podkapitola
3.3.3. 3 % respondentov nesuhlasilo s tymto vyjadrenim, a 16 % opytanych nevedelo svoje
interakcie so zdkaznikmi ohodnotit. Druhym dodatkovym vyjadrenim bolo vyjadrenie €. 16,
v ktorom 60 % respondentov vyjadrilo Ciastocnu, alebo uplna spokojnost’ s prevadzkovym
managementom Vv organizicii. Toto vyjadrenie bude rovnako pouzité v kapitole 3.3.3 na
skimanie vztahu medzi znalostnym a prevddzkovym managementom organizacie. 17 %
respondentov nie je s prevddzkovym managementom spokojnych, a23 % sa k tvrdeniu
nevedelo vyjadrit. Poslednym dodatkovym vyjadrenim, a zaroven poslednym skimanym
vyjadrenim v dotazniku bolo vyjadrenie ¢. 17, zktorého vyplyva, ze 67 % respondentov
Ciasto¢ne, alebo uplne suhlasi stym, ze by odporucalo zamestnanie v organizicii svojim
zndmym a priatelom. 13 % by zamestnanie svojim znamym neodporucalo, a 20 % sa k tvrdeniu
nevedelo vyjadrit’.

Bodové vyhodnotenie ziskanych odpovedi:

Pri bodovom hodnoteni ziskanych odpovedi bolo pouzité nasledujuce pridel'ovanie bodov
podl'a odpovede:

— ,Urcite nesuhlasim* — 1 bod;

— ,,Skor nesihlasim® — 2 body;

— ,,Neviem* — 3 body;

— ,,Skor sthlasim® — 4 body;

— ,,Urcite nesuhlasim* — 5 bodov.

Maximalny pocet bodov, ktory mdze vyjadrenie ziskat' je 315 (,,Urcite suhlasim® [5] x pocet
respondentov [63]). Ziskany pocet bodov za kazdé vyjadrenie je ndsledne prevedeny do
percentudlnej hodnoty (napr. 315 = 100 %, 229.95 = 73 % atd’.). Ziskana percentudlna hodnota
je nasledne prevedend do konecného bodového systému hodnotenia, v ktorom 5 je maximalny
mozny pocet bodov (napr. 100 % = 5/5, 73 % = 3.65/5 atd’.).

Priloha 2 obsahuje tabul'ku, ktora zorad’uje skiimané vyjadrenia zostupne, za¢inajuc vyjadrenim
s najvyssim bodovym hodnotenim. Maximalny ziskatel'ny pocet bodov je 5.

3.3.2 Pouzitie internych dokumentov

Na skdmanie uspeSnosti znalostného managementu v time bola takisto vyuzita metoda
,pouzitia internych dokumentov, predstavena v kapitole 2.5. Ulohou tejto metédy bolo
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vyhodnotit' pocet vytvorenych znalostnych ¢lankov a takisto pocet ich pozreti, za pomocou
reportu zo systému ServiceNow, ktory je v organizacii pouzivany na zachytdvanie a zdiel'anie
znalostnych ¢lankov, ako vysvetluje kapitola 3.2. Tento report bol vytvoreny a poskytnuty
vedenim timu, a obsahuje dita od roku 2018. Dané tudaje poskytuji uceleny obraz o Citani
a vytvarani znalostnych ¢lankov, Comu sa venuju vyjadrenia ¢. 13 a 14 pouzitého dotaznika,
spomenuté v predoslej podkapitole. Je ddlezité pripomenut, ze vyjadrenie €. 13 — | Aktivne
zdielam svoje znalosti s kolegami, vytvaranim znalostnych ¢lankov* obdfzalo najnizsie skore
v bodovacom hodnoteni dotaznika (3.43/5).

Tabul'ka 1 Pocet vytvorenych znalostnych ¢lankov a pocet unikdtnych autorov

Rok Pocet vytvorenych ¢lankov Pocet autorov
2018 315 11

2019 185 36

2020 246 42

2021 89 19

2022 85 18

2023 100 25

2024 (janudr-marec) 27 9

Zdroj: vlastné spracovanie podla reportu obdfzaného od vedenia timu GSD
Ako vyplyva z Tabulky 1, na zdklade skiimania poskytnutych dat je mozné pozorovat
vSeobecne negativny trend v pocte vytvorenych ¢lankov, ktory zacal v roku 2018.

Graf 1 Trend vo vytvarani znalostnych ¢lankov od roku 2018
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Zdroj: Vlastné spracovanie na zaklade Tabulky 2

Graf 1 priblizuje, ze viditelnou vynimkou v tomto trende bol rok 2020, v ktorom agenti
vytvorili o priblizne 32 % viac ¢lankov ako v predoslom roku 2019. Podl'a timového vedenia
je mozné tuto vynimku vysvetlit pandémiou COVID-19, ktord znamenala vo firme zmenu
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pracovného modelu a prechod od préace v kanceldrii k praci z domova. Nasledkom tejto zmeny
vzniklo vtime urcité znalostné vakuum, kedze agenti neboli schopni zdielat znalosti
socializaciou v kanceldrii. Z toho dovodu vytvarali viac znalostnych ¢lankov, ako alternativnu
metddu zdielania znalosti. Okrem tohto vSak na tomto trende nepozorujeme ziadne
signifikantné vynimky, ktoré by naznacovali zvySenie vytvarania znalostnych ¢lankov. Tento
graf teda sluzi na doplnenie a Ciastocné dokazanie odpovedi na vyjadrenie ¢. 13 znasho
dotaznika, kedy az 47 % zucCastnenych odpovedalo, ze sa aktivne nepodiela na znalostnom
managemente vytvaranim novych znalostnych ¢lankov. Tento fakt je adresovany v kapitole 3.4
o navrhoch a odporucaniach na zlepSenie.

Dal3ou $tatistikou, ktord dopliia odpovede ziskané v dotazniku, bol po&et otvoreni znalostnych
¢lankov, Co priamo dopliia vyjadrenie ¢. 14 — | Aktivne absorbujem zdiel'ané znalosti, ¢itanim
znalostnych ¢lankov*™.

Graf 2 Trendy v ¢itani znalostnych ¢lankov
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Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade Statistik poskytnutych organizaciou

Z Grafu 2 sa d4 vycitat, ze trendy Citania znalostnych ¢lankov odzrkadl'uji pocet vytvorenych
znalostnych ¢lankov opisany v Grafe 1. Ked'ze celkovy pocet ¢lankov, ktoré su ulozené
v znalostnej databaze je 1047, priemerny pocet pozreti na jeden clanok od roku 2018 je
priblizne 33.

3.3.3 Diskusia

Téato podkapitola sa zaoberd hlbsim preskumanim ziskanych odpovedi a ich prepojenim na
vyskumné predpoklady predstavené v kapitole 2.5.

1) Existuje suvislost medzi zamestnancami, ktori nie sui spokojni so znalostnym
managementom organizacie a zamestnancami, ktori nevytvaraju znalostné ¢lanky (tzn.
nechcu sa delit’ o svoje znalosti).

2) Existuje suvislost medzi zamestnancami, ktori su spokojni so znalostnym
managementom organizdcie a zamestnancami, ktori by zamestnanie vo firme
odporucali svojim znamym a priatel'om.

3) Existuje suvislost medzi zamestnancami, ktori absolvovali tréning o znalostnom
managemente, a zamestnancami, ktori aktivne vytvaraju znalostné Clanky a delia sa
0 svoje znalosti.
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4) Existuje suvislost’ medzi spokojnostou zamestnancov so znalostnym managementom
timu a s prevddzkovym managementom timu.

5) Existuje suvislost medzi zamestnancami, ktori hodnotia svoje interakcie so zdkaznikmi
ako vacSinou pozitivne, a zamestnancami, ktori povazuju zdiel'ané znalosti za rychlo
a l'ahko dostupné.

Na skdmanie predpokladu €. 1 o stvislosti medzi zamestnancami, ktori nie su spokojni so
znalostnym managementom organizdcie a zamestnancami, ktort nevytvdraji znalostné ¢ldnky,
bol v programe Microsoft Excel pouzity filter na hlbsie preskimanie vysledkov dotaznika a ich
vzajomného vztahu. Celkovo 18 respondentov vyjadrilo nespokojnost so sucasnym
znalostnym managementom organizacie. 100 % tychto respondentov (18) rovnako reagovalo
negativne na otazku o vytvarani znalostnych ¢lankov. To znamena, ze kazdy respondent ktory
nie je spokojny so znalostnym managementom organizacie, zaroven nevytvara znalostné clanky
atym padom neprispieva k aktivnemu rastu databazy znalosti, o potvrdzuje vyskumny
predpoklad ¢. 1. Tento fakt predstavuje pre organizaciu velku vyzvu, a dokazuje, ze pre
manazérov je klucové skumat spokojnost svojich zamestnancov sroznymi oblastami
managementu (vratane znalostného), a o najskor odstranit mozné prekazky, ktoré znizuju
produktivitu danych zamestnancov a zaroveii celého timu. V tomto pripade mozu byt prekazky
sposobené nepochopenim hodnoty znalostného managementu v organizécii, a takisto
(ne)kvalitou dostupnych znalostnych c¢lankov, ktoré moédzu zamestnancov odradit od ich
pouzivania a tak znizit vnimany prinos znalostného managementu pre organizaciu. Tieto
mozné problémy su blizSie adresované v kapitole 3.4, kde su poskytnuté navrhy na ich rieSenie.

Predpoklad ¢. 2 sa zameriava na suvislost medzi zamestnancami, ktori sii spokojni so
znalostnym managementom organizdcie, a zamestnancami, ktori by zamestnanie vo firme
odporucali svojim znamym. Skimanie vysledkov dotaznika preukazalo, ze celkovo 37
respondentov je spokojnych so znalostnym managementom organizdcie a ztychto 37
respondentov, 35 (94.5 %) by pracu vo firme odporucalo svojim znamym. Tento vysledok
potvrdzuje vyskumny predpoklad ¢. 2, ktorého cielom nebolo dokazat, Ze znalostny
management organizdcie je jedinym faktorom v zamestnaneckej spokojnosti s firmou, ale
zvyraznit’ dolezitost znalostného managementu ako jedného z kl'icovych faktorov. Rovnako,
z 18 zamestnancov, ktori nie st spokojni so znalostnym managementom firmy, 8 by
zamestnanie vo firme svojim zndmym neodporticalo. Tento fakt opat’ naznacuje, ze spokojnost’
so znalostnym managementom hré dlohu v drovni celkovej spokojnosti s organizaciou.

Predpoklad ¢. 3 skimal savislost medzi zamestnancami, ktori absolvovali tréning o znalostnom
managemente, a zamestnancami, ktori aktivne vytvdrajii znalostné cldnky. Z vysledkov
dotaznika je mozné konStatovat’, ze vel'ka vacsina (89 %) zamestnancov, ktori boli trénovani
na zaklady znalostného managementu, takisto aktivne vytvaraju znalostné ¢lanky a prispievaji
tak ku kolaborativnej timovej kultire, o potvrdzuje vyskumny predpoklad ¢. 3. Zarover, 56
% zamestnancov, ktori nevytvaraju znalostné Clanky takisto neabsolvovalo tréning
o znalostnom managemente. Je teda mozné tvrdit, ze absolvovanie tréningu o znalostnom
managemente hrd ulohu v dalSom pouzivani ndstrojov znalostného managementu a vo
vytvarani znalostnych ¢lankov. Neabsolvovanie tréningu o znalostnom managemente je teda
jednou z prekazok, ktora by mala byt vCasne odstranena timovym manazérom v zdujme
podpory vytvarania znalostnych ¢lankov a zdiel'ania znalosti v time. Ziskané odpovede takisto
naznacuju, ze §tadid cyklu znalostného managementu, ako napr. tvorba a zachytenie znalosti
(predstavené v podkapitole 2.2.3) nie s produktivne a funk¢né, ak vSetci €lenovia timu nemaju
teoretické poznanie o tychto §tadiach a nechdpu ich vyznam. Tréning o principoch a fungovani
znalostného managementu by mal preto byt kl'i€ovym prvkom vzdelavania zamestnancov.
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Predposledny vyskumny predpoklad €. 4 o sdvislosti medzi spokojnostou zamestnancov so
znalostnym managementom timu a s prevddzkovym managementom timu ukazuje, ze 89 %
agentov, ktori si spokojni so znalostnym managementom timu sud takisto spokojni aj
s prevaddzkovym managementom timu (angl. operational management). Naopak, 91 %
zamestnancov, ktori nie st spokojni s prevadzkovym managementom timu, nie je spokojnych
ani so znalostnym managementom timu. Z vysledkov potvrdeného vyskumného
predpokladu ¢. 4 je teda mozné vycitat silni vazbu medzi znalostnym a prevadzkovym
managementom timu. V konkrétnom pripade skimanej organizicie je tento vysledok
vysvetlitelny faktom, ze v time nefiguruje samostatnd postava znalostného manazéra, ale tato
uloha spada pod prevadzkového manazéra. Této situdcia nie je pre tim idedlna, a mohla by byt
mitigovand zamestnanim S$pecializovaného znalostného manazéra, ktory by sa staral len
o znalostny management a jeho uspech a timové postavenie by nezdviselo na uspechu (¢i
nedspechu) prevadzkového manazéra.

Vyskumny predpoklad €. 5 tvrdi, Ze existuje suvislost’ medzi zamestnancami, ktori hodnotia
svoje interakcie so zdkaznikmi ako vicSinou pozitivne, a zamestnancami, ktori povazuji
zdielané znalosti za rychlo a lahko dostupné. Pri skimani tohto predpokladu je nutné
spomenut’, ze rozsiahla vac¢sina vSetkych respondentov (80 %) hodnotila svoje interakcie so
zdkaznikmi ako pozitivne, bez ohl'adu na to ¢i tito zamestnanci povazuju zdiel'ané znalosti za
l'ahko dostupné (69 %), alebo nie (27 %). Z tohto dovodu teda nie je mozné potvrdit’
vyskumny predpoklad ¢. S, kedZe nie je mozné s istotou dokazat, ze dobrd dostupnost
a pochopitelnost znalostnych c¢lankov je priamo zodpovednd za pozitivne zdkaznicke
interakcie. Je vhodné poznamenat, ze rovnako ako predoslé predpoklady, aj tento predpoklad
sa sustredi len na skimanu organiziciu, a nie na celé priemyselné odvetvie, ¢i celi profesiu
technickej zdkaznickej podpory. Je teda mozné, a v odbornej literatire (Ahmad, Karim, 2019,
s. 224) opisané, ze dostupnost’ znalosti ma pozitivny vplyv na interakcie so zakaznikmi.

3.4 Navrhy a odporucania pre organizaciu

Ziskané vysledky vyskumu naznacuju, Ze v organizacii je funkEnd ista miera znalostného
managementu, zalozena na zakladnych principoch znalostného cyklu, hlavne na zachytavani
a zdiel'ani znalosti. Napriek tomu vSak exituje niekol'ko prilezitosti na vylepSenie znalostného
managementu, ktoré si opisané v tejto kapitole, arozdelené do nasledujicich okruhov:
vytvaranie, zdiel’anie, pouzivanie, a riadenie znalosti.

Ndvrhy na zlepSenie vytvdrania znalosti:
Podpora tvorby znalosti cez socializaciu s ostatnymi oddeleniami

V globdlnom time IT existuje v ramci organizéacie niekol'’ko roznych oddeleni, ktoré ponukaju
technicka podporu zakaznikom. Tim GSD je povazovany za prvy kontakt so zakaznikom, no
ako je uvadzané niekol'ko krat v tejto praci, ak agent GSD nie je schopny zdkaznikov problém
vyrie§it, je nutné tento problém eskalovat’ do iného IT timu. Tymto eskalaciam by sa dalo
Ciasto¢ne predist zavedenim pravidelnych stretnuti (¢i online, alebo osobne) medzi GSD
ainymi IT oddeleniami.

Je dolezité spomenut, 7e napr. v Ceskej Republike patri va&sina IT timov pod jedného riaditela.
Vyhodou tejto Struktiry je, ze pri zorganizovani pravidelnych formalnych a neformdlnych
stretnuti tychto timov, by IT riaditel dokazal zabezpecit' vysoku ucast svojich podriadenych,
¢im by doslo k uspesnej socializacii pracovnikov z rdznych pozicii. Tito pracovnici by si mohli
navzajom vymiefiat' znalosti a tipy na rieSenie problémov a predavat’ tak znalosti timu GSD,
ktory by bol nasledne schopny vyriesit’ viac zakaznickych problémov pri prvom kontakte, bez
potreby eskalacie. Dalou vyhodou tohto navrhu je propagovanie znalostného managementu
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inym oddeleniam, ktoré by sa o tento nastroj mohli zaujimat’, a spominand socializacia by teda
mohla principy znalostného managementu ztimu GSD rozSirit medzi ostatné timy.
Implementdcia tohto ndvrhu by pre firmu nepredstavovala pridané vydavky, ked’ze timové
stretnutia by boli organizované online, alebo v kancelarii pocas pracovnej doby.

Ndvrhy na zlepSenie zdielania znalosti:

Kolaboriacia s ostatnymi oddeleniami v organizacii

Jednou zo sucasnych vyziev znalostného managementu v time GSD je udrzba znalostnych
¢lankov, ktoré boli timu poskytnuté inymi oddeleniami (napr. oddelenim Financii, alebo
Ludskymi zdrojmi etc.). Tieto ¢lanky su v znalostnej databaze GSD, no agenti GSD casto
nemaju prehlad o tom, ¢i st tieto ¢lanky stale obsahovo relevantné. Kedze tieto ¢lanky su
poskytnuté tzv. tret'ou stranou, vedenie timu GSD casto nema kapacitu na to, aby dohliadala na
to, €1 su Clanky stale potrebné a aktualizované.

Nasim navrhom je zaloZenie systému kolaboracie medzi oddeleniami, ktory by upravil predosly
proces zivotného cyklu znalostného ¢lanku v Stadiu ,,monitorovanie* nasledovne:

— Monitorovanie relevantnosti znalostného ¢lanku: na zaciatku kazdého mesiaca by
systém ServiceNow poslal automaticky email kazdému oddeleniu vo firme. Tento email
by obsahoval zoznam ¢lankov, ktorych exspiracia vyprsi v nasledujici mesiac, a preto
je potrebné aby tieto Clanky boli bud’ vymazané, alebo aby bol ich datum exspirdcie
predlzeny. Prislusné oddelenia by svoje clanky teda pravidelne kontrolovali a tym
padom by sa uistili, ze tim GSD ma4 stéle k dispozicii relevantné informadcie.

Cez studovanie internetovej stranky firmy ServiceNow bolo zistené, ze systém ServiceNow ma
k dispozicii funkciu posielania automatickych emailov tykajicich sa exspirdcie znalostnych
clankov. Aktivacia tejto funkcie by preto pre organizaciu nemala byt technicky naro¢na. Tento
navrh je takisto mozné implementovat’ bez finan¢nych vydajov, ked’Zze potrebny nastroj uz vo
firme existuje, a preto je potrebné len zmenit a vylepsit’ jeho nastavenie, co moze byt vykonané
clenom GSD alebo iného IT timu bez pridanych vydajov.

Predstavenie ,,systému zodpovednych timov*

V momentdlnom nastaveni znalostného systému v organizacii je ku kazdému znalostnému
Clanku prideleny jeden autor. Tento systém vSak nie je pre organizaciu efektivny, ked’ze sa
stava, ze autor ¢lanku Casto z firmy odide, a v situdcii tak nastane vakuum, kedy nie je k ¢lanku
prideleny ziadny autor alebo osoba zodpovedna za tdrzbu clanku. Ak bol autorom clanku ¢len
timu GSD, tento problém ma relativne mensi dopad, ked'ze manazér timu GSD poveri iné¢ho
agenta udrzbou tohto ¢lanku.

Ak bol vSak znalostny ¢lanok poskytnuty inym oddelenim, a autor ¢lanku z firmy odide, pre
tim GSD je narocné zistit kto je zodpovedny za naslednt udrzbu ¢lanku. Preto je nasim
navrhom zmena sucasného modelu, a pole ,,Autor ¢lanku® vymenit’ za pole ,,Zodpovedny tim*.
Napr. ak je znalostny ¢lanok vytvoreny zamestnancom XY z timu Financie, namiesto ,, Autor:
XY*“ by vuvode clanku bolo uvedené ,Zodpovedny tym: Financie®. VSetky automatické
emaily zo systému ServiceNow, ktoré sa tykaju tohto ¢lanku by boli posielané manazérovi
zodpovedného timu, ktorého ulohou by bolo pridelit’ idrzbu znalostného clanku jednému zo
svojich pracovnikov. Rovnako, ak by niekto ztimu GSD potreboval overit aktualnost
informdcii v znalostnom ¢lanku, namiesto kontaktovania individualneho zamestnanca XY, by
kontaktoval manazéra timu Financie, ktory by poskytol odpoved na jeho otazky.

Ulohou tohto vylepsenia je teda zaistit’, 7e vlastnictvo (a tym aj udrzba) znalostnych &lankov je
presunuté z individudlnych zamestnancov na oddelenia. Je potom tlohou (znalostného)
manazéra kazdého oddelenia interne rozhodnut’, kto je zodpovedny za tidrzbu daného ¢lanku.
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Podobne ako predoslé navrhy, aj toto vylepSenie by bolo vykonané bez pridanych vydavkov,
ked’ze v organizdcii existuje interny tim, ktory sa zaobera vylepSeniami systému ServiceNow.

Ndvrhy na zlepSenie pouzivania znalosti:
Unifikacia systémov znalostného managementu

Ako je uvedené na zaciatku 3. kapitoly, v time GSD figuruji dva systémy znalostného
managementu — ServiceNow a Microsoft SharePoint. Aj napriek tomu, ze kazdy z tychto
systémov ma svoje vyhody inevyhody, bolo by pre organizaciu prospesné tieto praktiky
znalostného managementu unifikovat’ do jedného systému, ktorym by na zaklade nasho navrhu
bol ServiceNow. Medzi hlavné vyhody tohto systému patri fakt, ze je v organizicii takisto
pouzivany na ukladanie vSetkych interakcii so zakaznikmi, a preto je mozné prepojit’ znalostné
Clanky priamo s tymito interakciami. Napr. agent, ktory vytvori novy znalostny ¢lanok moze
uviest, ze tento ¢lanok mu pomohol pri interakciach X, Y a Z a preto je vhodny pre podobné
interakcie tohto typu. Ostatni agenti nasledne mozu znalostny ¢lanok pouzit' a ohodnotit’ ho na
zaklade uspesnosti vo svojich zakaznickych interakciach.

Po detailnejSom skiimani bolo zistené, ze nastroj ServiceNow ma k dispozicii funkciu, ktord
dokaze agentovi technickej podpory automaticky odporucit’ vhodny znalostny ¢lanok po tom,
¢o agent spomenie kl'uCové slovo so zakaznickej interakcie. Napriklad, ak agent technicke;j
podpory obdrzi telefonat od zakaznika, ktorému sa pokazila tlaciaren, a do zaznamu
o zékaznickej interakcii napise slova ,,printer issue* (problém s tlaciarfiou), systém ServiceNow
agentovi automaticky odporuc¢i niekolko znalostnych c¢lankov, ktoré sd relevantné pre
vyrieSenie zakaznikovho problému.

To je jedna z hlavnych vyhod, ktorymi disponuje systém ServiceNow, a preto je naSim
navrhom, aby tim GSD prestal pouzivat SharePoint na zdielanie znalostnych clankov,
a namiesto toho sa sustredil na konStantné zlepSovanie a pouzivanie systému ServiceNow.
Ked'ze technicki agenti pouzivaju systém ServiceNow pre manazovanie inych Casti svojej
prace, pouzivanie tohto nastroja aj na znalostny management by pre nich nebolo technicky
narocné. Znamenalo by to vSak, ze odstranenie systému SharePoint z procesu znalostného
managementu by agentom GSD zvysSilo ¢asovu kapacitu, ked’ze by pri svojej praci pouzivali
len jeden néstroj (ServiceNow) a nemuseli by teda ,preskakovat™ medzi dvoma rozlicnymi
systémami. Tento ndvrh by bol vykonany interne v time GSD na zdklade rozhodnutia tfmového
managementu, a jeho implementdcia by neznamenala pre tim ziadne pridané vydavky.

Vylepsenie vyhl’adavania znalostnych ¢lankov

Podobne ako internetové vyhladavace ako Google alebo Bing, aj znalostna databaza systému
ServiceNow poskytuje moznost’ vyhl'adania vysledkov na zaklade kl'icovych slov. Existuje
vSak priestor na vylepSenie tejto funkcie, ked'ze vysledky nasho dotazniku (vyjadrenie €. 5)
ukazuju, ze takmer 30 % respondentov nedokéaze najst’ znalostné ¢lanky rychlo a v momente
ked’ ich potrebuje. To mdze byt sposobené faktom, ze mnoho ¢lankov v sucasnej znalostne;j
databaze timu GSD nema spravne definované kl'ucové slova, ktoré je potrebné manualne urcit
pri vytvoreni kazdého ¢lanku. Vsetci Clenovia timu by teda mohli benefitovat z povinného
preskolenia na zaklady a principy znalostného manazmentu, medzi ktoré patri aj vyhl'adavanie
znalosti.

V tejto Casti je nevyhnutné adresovat narast technologie umelej inteligencie, ktora by mohla
byt pre tim GSD prinosna. Nastroje umelej inteligencie by mohli znalostnému managementu
pomoct’ napriklad automatickym vyhl'adavanim znalostnych ¢lankov na zaklade toho, ktoré
clanky boli pozitivne hodnotené v minulosti, alebo ktoré ¢lanky boli najCastejSie spojované
s uréitym typom zakaznickych problémov. Jednym z moznych vylepsSeni je takisto prepojenie
umelej inteligencie so systémom, ktory agenti vyuzivaju na telefondty so zdkaznikmi. Toto
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prepojenie by mohlo umelej inteligencii umoznit' monitorovat’ telefonat v redlnom case a na
zaklade monitorovanych kl'a¢ovych slov automaticky vyhl'adat’ znalostny ¢lanok, ktory je pre
zdkaznikov problém relevantny. Ak by sa timové vedenie rozhodlo implementovat nastroje
umelej inteligencie na zlepSenie vyhl'adavania znalosti, jednym z néstrojov, ktoré sd na trhu
dostupné je Amazon Q, ktory sluzi na ,,vylepSené a zrychlené vyhl'adavanie znalosti s pomocou
umelej inteligencie” (Amazon, 2024). Cena tohto néstroja je 20 dolarov za mesiac za kazdého
pouzivatel'a. Ked'ze v time GSD je 73 agentov, cena pouzivania tohto nastroja by bola 1460
dolarov mesacne.

Vytvorenie kategorii znalostnych ¢lankov

Vyhl'adavanie znalostnych ¢lankov by sa takisto dalo ul'ah¢it’ vytvorenim novych kategorii
znalostnych ¢lankov.

Obrazok 5 Sucasné kategorizovanie znalostnych ¢lankov v time GSD

& Global Information Tex ~ O\ Search (minimum 3 characters)

Categories Tags

O\ Filter Categories

¥ Processes & Procedures

Service Desk Procedures

Zdroj: vlastné spracovanie

V sucCasnom nastaveni systému ServiceNow figuruje len jedna kategoria s nazvom ,,Service
Desk Procedures™, ako uvadza Obrazok 6. V tejto kategorii su zaradené vSetky znalostné
¢lanky, ktorych je v tomto momente viac ako 1000, bez ohl'adu na ich ucel a zaradenie. To
v time momentalne sposobuje niekol'ko problémov, ked’ze technicki agenti Casto nie st schopni
najst’ znalostny C¢lanok, ktory v danej chvili potrebuju. To sa nasledne odzrkadl'uje dlh§im
trvanim telefonatov so zakaznikmi, o znizuje zakaznicku skiisenost’ a zaroven zvysuje Casovu
vytazenost timu GSD, ¢o ma za nasledok menej prijatych a viac zmeskanych hovorov od
zékaznikov.

Na vylepsenie tohto systému by mohlo sluzit’ vytvorenie kategorii ako napr.:

— hardware problémy;

— software problémy;

— problémy s HR aplikdciami;

— problémy s Finanénymi aplikéaciami;
— problémy pri préci z domova;

— problémy pri préci z kanceldrie;

— problémy s pocitacmi,

— problémy s mobilnymi zariadeniami;
— adalsie.

Takéto kategorizovanie znalostnych ¢lankov ma za wlohu pomoct technickym agentom
orientovat’ sa v znalostnej databaze, hlavne pocas telefonatu so zdkaznikmi, kedy je agent ¢asto
pod casovym natlakom a potrebuje rychlo vyrieSit zakaznikov problém. Dané rieSenie by
takisto pomohlo adresovat’ spominané dotaznikové vyjadrenie ¢. 5, podl'a ktorého takmer
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tretina timu nedokéaze vyhl'adat’ potrebné znalostné Clanky v momente ked ich potrebuje.
Vyhodou tohto ndavrhu je aj jeho relativne jednoduchd a bezplatnd implementécia.

Aj vtomto navrhu je vhodné opisat’ vyhody, ktoré by timu mohlo poskytnut aplikovanie
ndstrojov umelej inteligencie. Tieto nastroje by mohli analyzovat historické data
o zékaznickych problémoch aich rieSeniach, a na zaklade toho pomdct vytvorit' kategorie
znalostnych clankov, ktoré su pre technickych agentov najviac uzitocné.

ZvySenie povedomia o znalostnom managemente

Dalsou dbleZitou oblastou, ktora je potrebné zlepsit v systéme sucasného znalostného
managementu je podpora a povedomie o znalostnom managemente medzi zamestnancami.
Napriek tomu, Ze v time existuje ista urover systému znalostného managementu, plny potencial
tohto systému sa nevyuziva v dosledku nedostatoného porozumenia a zapojenia
zamestnancov, ¢omu naznacuju napr. vyjadrenia ¢. 3, 10, 11 a 12 z nasho dotaznika (vid’
Priloha 1).

Na vyrieSenie tohto problému by tim GSD mal zaviest komplexnu stratégiu podpory riadenia
znalosti. Tato stratégia moze obsahovat nasledujuce prvky.

— Skolenia a workshopy: organizacia vykonavat' pravidelné skolenia a workshopy, aby
zamestnancov vzdelavala o ddlezitosti znalostného manazmentu, jeho vyhodach a o
tom, ako efektivne vyuzivat’ systém znalostného managementu. Tieto stretnutia by mali
byt interaktivne a praktické, aby zamestnancom umoznili ziskat' praktické skusenosti
so systémom. To ich vybavi potrebnymi zrucnostami a porozumenim, aby mohli
prispievat’ k systému znalostného managementu a vyuzivat ho. Okrem toho by tieto
stretnutia mali byt prispdsobené roznym oddeleniam a rolam v ramci spolo¢nosti, aby
sa zabezpecilo, ze vSetci zamestnanci, bez ohl'adu na ich poziciu, sa mézu efektivne
zapojit do praxe znalostného managementu.

— Komunikacné a osvetové kampane: v time by mali existovat’ interné komunikacné
kampane na zvySenie povedomia o systéme znalostného managementu. Mohlo by to
zahriiat' informacné bulletiny, intranetové prispevky a prezentacie zdoraziujuce
uspesné pribehy a pridani hodnotu efektivneho manazmentu znalosti. Tieto kampane
by mali byt pravidelné a konzistentné, aby zabezpecili, ze manazment znalosti zostane
v popredi mysle zamestnancov. Mali by byt tiez putavé a interaktivne, povzbudzovat
zamestnancov k ucasti a zdiel'aniu svojich skdsenosti so znalostnym managementom.

— Podnecovanie na praktizovanie znalostného managementu: vedenie timu by malo
zaviest programy podnecovania a odmefiovania zamestnancov, aby povzbudilo
zamestnancov k aktivnej UCasti na zdiel'ani a vyuzivani znalosti. To by mohlo zahriat
uznania na timovych stretnutiach, financné odzrkadlenie vo vypocte kazdoro¢ného
bonusu, alebo iné formy ocenenia pre aktivnych prispievatel'ov do systému znalostného
managementu. Je v§ak dblezité aby tieto stimuly boli zmysluplné a v stilade s hodnotami
a kultarou spolocnosti.

— Integracia s pracovnymi procesmi: timové vedenie by malo zabezpecit, aby bol
systém znalostného managementu bez problémov integrovany do kazdodennych
pracovnych procesov. Zamestnancom to ulahéi pristup k znalostiam a vnimanie
znalosti ako k sucasti ich beznych tloh, ¢im sa podpori kazdodenné pouzivanie systému
znalostného managementu. Tato integracia by mala byt uzivatel'sky privetiva a
intuitivna, mala by minimalizovat naruSenie pracovnych tokov zamestnancov a
maximalizovat’ ich zapojenie do systému znalostného managementu.

Implementaciou tychto opatreni moze organizacia vyrazne posilnit’ propagéaciu znalostného
managementu medzi timovymi zamestnancami. To povedie k informovanejSiemu,
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kolaborativnejSiemu a inovativnemu timu GSD, schopnému vyuzit kolektivne znalosti agentov
na podporu inovacii a zlepSenie vykonnosti. Okrem toho bude tento navrh podporovat kultiru
neustaleho vzdelavania a zlepSovania, kde su agenti GSD povzbudzovani a opravneni zdiel'at
a uplatiiovat’ svoje znalosti. Ked'ze vSetky predstavené vylepSenia by mohli byt vykonané uz
fungujicim oddelenim IT Komunik4cii v rdmci ich pracovnej ndplne, tento ndvrh by pre firmu
neznamenal ziaden pridany vydavok.

Ndvrhy na zlepSenie riadenia znalosti:
Zavedenie pozicie znalostného manazéra

Ako bolo opisané na zaciatku praktickej Casti, jednou zo slabych stranok znalostného
managementu organizacie je fakt, ze znalostny management mé vo svojom vedeni prevadzkovy
manazér timu. Takéto timové rozpolozenie vSak nie je pre organizaciu idealne, kedZze
prevadzkovy manazér timu nedisponuje Casovou kapacitou a zrunostnym tréningom
potrebnym pre kvalitného znalostného manazéra. Preto je na§im prvym ndvrhom zavedenie
formalnej pozicie znalostného manazéra, ktory by mal na starosti aktivity ako napr.:

— dohrlad nad vSetkymi §tadiami znalostného cyklu, cez tvorbu znalosti po ich aplikdciu;

— organizovanie a monitorovanie aktivit znalostnej Spiraly (opisanej v podkapitole 2.1.2),
hlavne socializanych aktivit, akymi su napr. timové stretnutia na zdiel'anie znalosti,
alebo pravidelné workshopy sudstredené na brainstorming na tému casto sa
vyskytujicich problémov a otdzok;

— monitorovanie a management ndstrojov znalostného managementu, a zachytdvanie
spétnej vazby na pripadné vylepSenia tychto nastrojov;

— vytvaranie priru¢iek a manudlov sudstredenych na spridvne vytvdranie znalostnych
¢lankov, ktoré by boli nasledne distribuované medzi cely tim, spolu s tréningom na
zdklady a sprdvne principy znalostného managementu;

— predstavenie néstroja na lepsSie zachytavanie znalosti, ktory by bol dostupny ostatnym
timom z Global IT organizicie, s cielom dorucit ich znalosti do timu GSD, a tym zvysit’
pocet problémov, ktoré sa daju riesit’ na urovni GSD bez potreby eskalacie.

Ulohou znalostného manaZéra by bolo takisto vytvéranie a distribicia pravidelnych reportov,
ktoré by obsahovali Statistiky o fungovani znalostného managementu, akymi si napr. pocet
vytvorenych a pouzivanych znalostnych ¢lankov, ¢i pocet problémov, ktoré sa nedali vyriesit
na urovni GSD a museli byt eskalované inymi timom. Tieto problémy by sa nasledne mohli
analyzovat’ a tlohou znalostného manazéra by bolo ziskat’ ich riesenie od iného timu, a toto
rieSenie nasledne zachytit’ formou znalostného ¢lanku a distribuovat’ ho GSD agentom.

Implementicia a monitorovanie ostatnych ndvrhov, ktoré si spomenuté v tejto kapitole, by
teoreticky boli zodpovednostou tohto znalostného manazéra, ktorého tlohou by bolo takisto
neustale prezentovat’ nové napady na zefektivnenie znalostného managementu.

Na spravne implementovanie tohto ndvrhu je potrebné, aby HR oddelenie organizicie vytvorilo
komplexny popis pracovnej naplne znalostného manazéra, ktory by mal byt zalozeny na vyssie
spominanych aktivitich. To by ndsledne viedlo k vytvoreniu danej pracovnej pozicie
znalostného manazéra, ktord by bola inzerovand kandiddtom vo vnitri firmy, ale takisto
externym zdujemcom. Kandiddt na tdto poziciu by mal disponovat min. magisterskym
vzdelanim v odbore Management (alebo ekvivalentom relevantnym k pracovnej ndplni).
Internetova stranka Glassdoor, ktora slizi zamestnancom na verejné hodnotenie firiem, uvadza,
ze priemerny plat manazéra v Prahe je 70000-110000 K¢, a preto je mozné predpokladat, ze
pozicia znalostného manazéra by sa nachadzala v podobnom platovom rozmedzi (Glassdoor,
2024).
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Formalizovanie procesu Zivotného cyklu znalostného ¢lanku

Toto odporucanie, spolu so zvySkom odporucani, ktoré nasleduju v tejto kapitole, je mozné vo
firme implementovat’ za pomoci uz existujucich nastrojov a bez dodatocnej pracovnej sily,
a preto by pre firmu nepredstavovalo ziaden dodato¢ny finan¢ny vydavok. Toto odporucanie
sa sustredi na jednu z najddlezitejSich Casti znalostného managementu, ktorou je vytvorenie
audrziavanie zivotného cyklu znalostného ¢lanku. Tento proces v suasnosti v time GSD
neexistuje, a znalostné clanky su po vytvoreni Casto zabudnuté, to znamena, ze nikto
nemonitoruje ich aktualnost’ a potrebnost’.

Nasim navrhom je nasledujuci proces, ktory by bol implementovany pod dohl'adom sucasného
prevadzkového (no idealne vSak znalostného) manazéra.

1) Vytvorenie znalostného ¢lanku: po uvazeni, ze je potrebné vytvorit znalostny clanok
na rieSenie konkrétneho problému, by tento clanok bol vytvoreny ¢lenom timu GSD,
ktory by vSak pred jeho vytvorenim skontroloval, ¢i nahodou neexistuje podobny ¢lanok
v znalostnej databaze. Ak nie, Clen timu by vytvoril novy ¢lanok, ktory by v systéme
ServiceNow poslal na schvalenie znalostnému manazérovi.

2) Schvalenie znalostného ¢lanku: znalostny manazér by skontroloval obsah ¢lanku
ajeho vizualnu formu. Je dolezité aby sa kazdy c¢lanok drzal Sablony, ktord bola
schvélena znalostnym manazérom. Ak by znalostny ¢lanok nebol schvaleny znalostnym
manazérom, vratil by sa do prvého kroku, kde by ho jeho autor musel upravit’ na zaklade
udanych pripomienok.

3) Uverejnenie znalostného ¢lanku: po schvaleni ¢lanku v systéme ServiceNow by bol
&lanok automaticky uverejneny v znalostnej databdze. Ulohou znalostného manazéra by
bolo propagovanie tohto ¢lanku prostrednictvom dostupnych komunikaénych kanalov
(napr. email, timové stretnutia atd’.). VSetci agenti v time by mali byt zoznameny
s existenciou nového znalostného ¢lanku a s jeho potencidlnym vyuzitim.

4) Monitorovanie relevantnosti znalostného ¢lanku: pri uverejneni znalostného ¢lanku
je v systéme ServiceNow mozné zvolit datum exspirdcie. Tento datum sa spravidla
urCuje na 6-12 mesiacov po uverejneni ¢lanku. Znalostny manazér by od systému
ServiceNow obdrzal automatické notifikacie, ktoré by ho upovedomili o exspirdcii
znalostného ¢lanku. Znalostny manazér by nasledne kontaktoval autora ¢lanku, alebo
jedného z ¢lenov timu, ktorého ulohou by bolo zistit, €i je ¢lanok stale relevantny
z technickej stranky. Ak dno, datum exspirécie ¢lanku by bol predlzeny o d’al§ich 6-12
mesiacov.

5) Odstranenie znalostného ¢lanku: ak by sa zistilo, ze znalostny ¢lanok uz nie je
potrebny, alebo jeho obsah nie je relevantny, znalostny manazér by ¢lanok odstranil zo
znalostnej databdzy.

Povinné skolenie na zaklady a principy znalostného managementu

Dalsim z navrhov na vylep$enie znalostného managementu v time je konanie tréningu, ktory
by bol povinny pre vSetkych zamestnancov timu a sudstredil by sa na zdklady znalostného
managementu. Pre Skolenie navrhujeme nasledujicu osnovu ako priklad:

— predstavenie témy znalostného managementu, a vysvetlenie prinosu znalostného
managementu pre organiziciu;

— principy kultiry kolaboricie a zdiel'ania;

— predstavenie ndstrojov a systémov znalostného managementu;

— predstavenie hlavnych stratégii na zdiel'anie znalosti (princip socializacie, atd’.);

— rozdiel medzi tacitnymi a explicitnymi znalost’ami;

— ako zachytit tacitné znalosti;
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— ako dokumentovat explicitné znalosti;

— zivotny cyklus znalosti (tvorba, zachytavanie, zdielanie, aplikacia);

— SECI model tvorby znalosti (socializécia, externalizdcia, kombindcia, internalizicia);

— hodnotenie uspechu znalostného managementu (pouzivanie KPI — Key Performance
Indicators);

— principy poskytovania spitnej vazby na podporu neustaleho zlepSovania znalosti;

— principy implementacie znalostného managementu v time;

— definovanie roli a tloh ¢lenov timu znalostného managementu;

— skutocné priklady uspesného znalostného managementu v inych organiziciich.

Prevadzkovy manazér timu GSD v sucasnosti poskytuje prezentacie o zdkladoch znalostného
managementu, no podla nasho dotaznika (vyjadrenie ¢. 8), 35 % respondentov nevedelo
s istotou odpovedat’, ¢i tréning o znalostnom managemente niekedy dostalo. Preto navrhujeme,
aby bola ucast na navrhovanom tréningu povinna a zaznamenana Skolitel'om.

Dalfou Gastou tohto navrhu je vykonanie tohto tréningu pri ndstupe kazdého nového
zamestnanca do timu GSD. Kazdy novy zamestnanec v sucasnosti absolvuje tréning, kde mu je
predstavend organizicia a jeho pracovna napli. Znalostny management vSak nie je sucast'ou
tohto §kolenia, no kvoli svojej dolezitej tlohe pri praci agenta GSD by s nim mali byt vSetci
novi zamestnanci obozndmeni este pred zaciatkom vykonavania svojich dloh.

Pri planovani tohto Skolenia je nutné zvazit, ktoré témy musia byt predstavené trénerom,
a ktoré oblasti dokaze zamestnanec pochopit’ samostudiom. Na zaklade tohto rozdelenia by bol
nasledne vytvoreny interaktivny tréning za pouzitia prezentacii, videi a r6znych animécif, ktory
by dokéazal upuatat pozornost zamestnanca pri samosStudiu, ale zaroven stale prenechal
zodpovednost trénerovi nad zvladnutim naro¢nejsich tém, ktoré si vyzaduju osobné skolenie.

Ziskavanie spiitnej viizby na znalostny management

DalSou z oblasti, ktord je momentélne v time GSD zanedbdvan4 je ziskavanie spitnej viizby
(angl. feedback) od ¢lenov timu, o ¢om svedcia aj vyjadrenia €. 2 a 12. Absencia spol'ahlivého
mechanizmu spétnej vizby mdze viest k nespokojnosti zamestnancov, ked’ze ¢lenovia timu
mo&zu mat’ pocit, ze ich hlasy a napady st nevypocuté alebo podhodnotené, ¢o vedie k znizeniu
motivacie a angazovanosti. To by mohlo mat’ Skodlivy vplyv na celkovt produktivitu a inovacie
v time.

Preto je nevyhnutné, aby znalostny, alebo prevadzkovy manazér timu proaktivne hl'adal
sposoby, ako zlepSit' proces ziskavania spitnej vazby. To sa da dosiahnut realizaciou
pravidelnych stretnuti, ako st napriklad kazdotyzdenné stretnutia GSD, kde by mali byt
zamestnanci povzbudzovani, aby sa podelili o svoje skusenosti a navrhy na zlepSenie systému
znalostného managementu. Vyhodou tychto stretnuti je, Ze sa vedi v skupinovom prostredi,
¢im sa podporuje kultara otvorenej komunikacie a kolektivneho rieSenia problémov. Okrem
tychto stretnuti orientovanych na spitnd vidzbu by manazér GSD mohol zvazit' zavedenie
anonymnych schranok na ndvrhy, alebo digitdlnych platforiem pre ¢lenov timu, aby mohli
zdielat’ svoje myslienky a napady. Tieto platformy by mali byt uzivatel'sky privetivé a
pristupné a mali by povzbudzovat agentov, aby pravidelne poskytovali spétni vizbu.
Anonymita tychto platforiem moze takisto pomoOct zabezpecit, aby sa ¢lenovia timu citili
bezpecne a pohodlne zdiel'ali svoje Uprimné nazory.

NajdolezitejsSim krokom toho navrhu je zodpovednost' znalostného alebo prevadzkového
manazéra zabezpecit, aby sa zhromazdena spitna véizba analyzovala a aby sa na zaklade nej
konalo. To zahfria kategorizaciu spétnej vazby, identifikaciu spolocnych tém alebo navrhov a
vypracovanie akénych planov na rieSenie tychto oblasti. Pokrok a vysledky tychto akénych
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planov by sa mali oznamit’ ¢lenom timu, ¢im sa preukaze, ze ich spédtna vdzba je cenend a ma
hmatatel'ny vplyv na zlepSenie systému znalostného managementu.

Revizia stii¢asnych znalostnych ¢lankov

Poslednym, no nemenej doélezitym navrhom na vylepSenie znalostného managementu je
vykonanie revizia znalostnych ¢lankov, ktoré si v sucasnosti ulozené v znalostnej databéze.
Vicsina predoslych navrhov a odporucani sa sustredi na budicnost’, no predtym ako sa v time
tieto ndpady implementuju, je potrebné ,,upratat™ sucasnu znalostnt databazu.

Ako uvadza podkapitola 3.3.2, v znalostnej databaze je momentalne ulozenych viac ako 1000
znalostnych c¢lankov, zktorych viac ako 300 je starSich nez 5 rokov. Je teda vysoko
pravdepodobné, ze niektoré z tychto clankov uz nie su aktualne, a ked’Ze v time nie je zalozeny
formalny model revizie znalostnych ¢lankov, nie je mozné predpokladat, ze niekto z timu sa
oudrzbu tychto ¢lankov zaujimal. Prevadzkovy manazér timu by mohol tento navrh
implementovat’ rozdelenim sucasnych znalostnych clankov medzi agentov GSD, kde by
kazdému agentovi bolo pridelenych 15-20 ¢lankov na reviziu. Tymto spdsobom by bolo mozné
skontrolovat’ vSetky existujice Clanky v databaze. Je vSak dolezité poznamenat’, ze tento
projekt je Casovo naroCny a nie je vhodny ako permanentné rieSenie. Po navrhovanej revizii
znalostnych ¢lankov je teda nutné implementovat’ predchadzajuci navrh , Formalizovanie
procesu zivotného cyklu znalostného ¢lanku*, ktory bol spomenuty na zaciatku tejto kapitoly,
a zahffia navrh na automatizované monitorovanie aktualnosti znalostnych ¢lankov.
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4 Zaver

Tato bakaldrska priaca sa zaoberala predstavenim a analyzou znalostného managementu
v organizicii, v ktorej je autor price momentilne zamestnany. Dal§im krokom je preto
zdiel'anie vysledkov vyskumu a navrhovanych rieSeni s vedenim skiimanej organizacie. Ked'ze
autor tejto prace je v priamom kontakte s procesmi znalostného managementu, v organizacii
bude iniciovand zmena a vylepSenie sucasnych procesov na zaklade ziskanych poznatkov.

Z vykonaného vyskumu vyplyva, ze oblasti znalostného managementu, v ktorych sa
organizdcii najviac dari si poskytovanie tréningu o znalostnom managemente svojim
zamestnancom, a podielanie sa zamestnancov na znalostnom managemente, Citanim
dostupnych znalostnych Clankov. Nedd sa ale povedat, ze v tychto oblastiach neexistuje
dostatocny priestor na zlepSenie.

Ako je uvedené na zaliatku tejto prace, jej hlavnym cielom bolo zlepSenie znalostného
managementu v organizacii, pomocou zostavenia odporacani pre Specifické oblasti, ktorymi su
vytvaranie, zdielanie, pouzivanie, a riadenie znalosti. Dodatocnymi cielmi bolo zhodnotenie
sucasného stavu znalostného managementu v organizdcii a identifikovanie slabych stranok
sucasného znalostného managementu. Hlavny ciel tejto prace bol naplneny v kapitole 3.4, ktord
firme ponuka niekol'ko odporucani na zlepSenie znalostného managementu v spominanych
oblastiach. V praktickej Casti prace su takisto naplnené dodatocné ciele, ato konkrétne
v kapitole 3.3, ktord sa zaoberd skimanim vyskumnych predpokladov, a analyzou odpovedi
dotaznikového rieSenia, ktoré boli pouzité na zhodnotenie sucasného stavu znalostného
managementu a jeho nedostatkov.

Ciasto¢nou napliiou vyskumu bolo takisto identifikovanie sutasného zlozenia timu, z ktorého
okrem iného vyplynulo, ze vacSina timu je mladSia ako 36 rokov. Priorizovanie tejto
skutocnosti je pre organizatné vedenie jednym z kl'uCov k dspechu v oblasti znalostného
managementu, ked'ze generacie Gen Z a Millenials spracovdvaju informécie podstatne
rozdielne, ako starSie generacie, na ktoré su tradicné metody managementu ¢asto orientovane.
Firma takisto Celi vyzve k odstraneniu tzv. znalostnej priepasti, ktord vznikla ndsledkom toho,
ze v time je zamestnany vel'ky poCet zamestnancov dlhSie ako 5 rokov, no na druhej strane
existuje rovnako velky pocet zamestnancov, ktori do firmy nastipili pred menej ako 12
mesiacmi. Ak skimand organizdcia neimplementuje ndvrhy na formalizovanie a vylepSenie
zdiel'ania znalosti, hrozi, ze by medzi tymito dvoma skupinami zamestnancov mohla vzniknat
spominana znalostna priepast, kde sa znalosti starSich zamestnancov stratia, namiesto toho aby
boli ispeSne prenesené na zamestnancov mladsich.

Medzi najdodlezitejSie zistenia, ktoré nam vyskum ponidka, patri fakt, ze takmer tretina
oslovenych respondentov nie je spokojna so si¢asnym nastavenim znalostného managementu
v time GSD. To predstavuje priblizne 25 zamestnancov, a je teda pre organizdciu vel'mi
dolezité tento problém adresovat’ a vykonat' viac vyskumov, ktoré sa budu do hibky venovat
problematike znalostného managementu. Manazéri organizacie by sa mali obratit’ takisto na
nastroje, ktoré maju uz k dispozicii, akymi su napriklad individudlne stretnutia so
zamestnancami, alebo timové workshopy. Tieto metddy by mohli byt v sucasnosti bez vacsich
vydavkov vyuzité v rdmci Co najrychlejsSej snahy o ,,upokojenie” situacie ohladom znalostného
managementu, a signalizovanie zamestnancov, ze timové vedenie berie znalostny management
vazne, a ma v plane ho implementovat’ na profesionalnej urovni s cielom zlepSenia timovej
produktivity, no i zamestnaneckej spokojnosti (angl. employee experience).

V organizicii v sucCasnosti nie je zamestnany znalostny manazér, ktory by sa na rieSenie
spominanych problémov mohol sustredit. Preto bude vedeniu timu odporucené, aby zvazili
vytvorenie novej pracovnej pozicie pre skdseného odbornika z oblasti znalostného
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managementu, ked'ze z vyskumu tejto bakalarskej prace vyplyva, ze suCasny prevadzkovy
manazér nema k dispozicii potrebné néstroje a skisenosti na efektivne riadenie znalosti v time.
Znalostny management je takisto Casovo narocnou oblast'ou riadenia organizicie, a preto nie je
vhodné, aby bola pozicia znalostného manazéra zdieland napr. s poziciou prevadzkového
manazéra, alebo timového supervizora.

Jednou z prvych uloh znalostného manazéra by malo byt formalizovanie procesu vytvarania
a zdiel'ania znalosti. Z dotaznikového Setrenia tejto prace vyplyva, ze v organizicii je
zaznamenany nedostatok formalnych procesov, ktoré by zamestnancom umoziiovali efektivne
komunikovat so svojimi kolegami a zdiel'at’ informécie, ¢i kontrolovat' vytvorené znalostné
Clanky a uistit’ sa, Ze su stale relevantné. Vytvorenie a reSpektovanie znalostného procesu je
krokom, bez ktorého nebudu ostatné navrhované rieSenia dlhodobo fungovat. Ako je
spomenuté v predchddzajicich kapitoldch, vedenie organizacie by sa takisto malo sustredit na
lepSie trénovanie svojich zamestnancov na principy znalostného managementu. Rovnako,
proces vytvdrania a zdielania znalosti by mal byt ¢lenom timu priblizeny cez interaktivne
seminare, ¢ workshopy. Ugast’ na tychto tréningoch by mala byt povinna, a vietci agenti by
mali tieto tréningy absolvovat’ pravidelne.

Jednou z technologii, ktora si zasluzi pozornost’ vedenia timu je predstavenie nastrojov umele;j
inteligencie (Al) a strojového uCenia (ML). Al a ML mo6zu automatizovat proces ziskavania
znalosti pomocou algoritmov na skenovanie ddajov a identifikdciu relevantnych informécii.
Umeléd inteligencia moéze napriklad pouzit techniku ,dolovania textu“ na extrahovanie
uzito¢nych informacii z nestruktarovanych udajov, ako su e-maily, spravy a rdzne dokumenty.
Moze tiez pouzit’ predikénu analyzu na identifikaciu vzorov a trendov, ktoré by mohli byt pre
tim zaujimavé. To by mohlo vedeniu GSD pomoct prijimat’ informovanejsie rozhodnutia. Al a
ML mozu takisto zlepsit’ organizaciu znalosti kategorizaciou a oznacovanim informécii. Umela
inteligencia modze tiez pouzit' algoritmy strojového ucenia, aby sa poucila z minulych
rozhodnuti o kategorizacii a Casom zlepsila svoj vykon. Technicki agenti by tak mohli I'ahSie
najst’ informacie, ktoré potrebuju, a skratit’ ¢as, ktory stravia hl'adanim informacii. AI a ML
moézu zlepSit' distribuciu vedomosti poskytovanim personalizovanych odporicani. Umela
inteligencia moze napriklad pouzit techniky kolaborativneho filtrovania na odporucanie
dokumentov, ktoré si podobné tym, ktoré technicky agent povazoval za uzito¢né v minulosti,
¢o by bolo mozné vyuzit’ pri hodnoteni znalostnych ¢lankov. Pri uchovavani znalosti moze Al
pomoct’ identifikaciou a ukladanim cennych vedomosti. Umela inteligencia moze napriklad
pomocou analyzy sentimentu identifikovat pozitivne a negativne pocity v spétnej vizbe
zamestnancov a pouzit’ tieto informacie na zlepSenie organiza¢nych postupov. Zaujimavost'ou
je, ze Al moze tiez pouzit’ algoritmy strojového ucenia na predpovedanie toho, ktori agenti GSD
pravdepodobne opustia tim, a pomodct’ tak timovému vedeniu podniknit’ preventivne kroky na
zachovanie timovych znalosti.

Napriek tomu, ze prakticka Cast’ tejto prace bola sustredend na znalostny management,
poskytnuté vysledky odhalili nedostatky v oblastiach, ktoré su zdiel'ané s ostatnymi oblast'ami
timového managementu. Jednou z tychto oblasti bola timovd komunikicia. Z odpovedi
dotaznikového Setrenia vyplyva, Ze v komunikdcia medzi timovym managementom a radovymi
zamestnancami nie je nastavend optimélne. To je viditelné naymé z poc¢tu respondentov, ktor{
odpovedali ,,Neviem* na niekol'ko otdzok tykajucich sa efektivity znalostného managementu.
Vedenie timu by preto malo klast’ vac¢§i doraz na komunikovanie principov a dspechov
znalostného managementu svojim zamestnancom, ktori Casto o tejto oblasti nie su dostatocne
informovani.

Dva z tvrdeni, ktoré ziskali podpriemerné hodnotenie od respondentov, sa tykaji spokojnosti
s prevddzkovym managementom timu, a otazky, ¢i si organizacia vazi znalosti svojich
zamestnancov. Tieto vysledky budu takisto konzultované s vedenim timu, ked'Zze stagnicia
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timového vedenia v tychto otazkach moze viest k vysSej miere nespokojnosti zamestnancov
a k strate ich zdujmu o znalostny management, a k eventudlnej strate samotnych zamestnancov.
Tomu, ze sicasné nastavenia znalostného managementu nie je idealne, svedci aj skutocnost’, ze
od roku 2018 (s vynimkou roku 2020) klesa vytvaranie a Citanie znalostnych ¢lankov. Vyhodou
vSak je, Zze tieto Cisla dokazu poskytnut’ objektivny auceleny obraz o znalostnom
managemente, a mozu teda timovému vedeniu sluzit' ako pripomienka na implementovanie
navrhov na zlepSenie, a ako nastroj okamzitej odozvy po ich implementovani.

Okrem navrhu na vytvorenie role znalostného manazéra, a formalizovanie procesu znalostného
managementu, bolo v praktickej Casti navrhnuté aj zlepSenie foriem ziskavania spétnej vizby
od zamestnancov organizdcie. Okrem dotaznikovych rieSeni existuje v organizacii niekol'ko
metdd ziskavania spitnej vézby, a pre timové vedenie by malo byt prioritou tieto metody
vyuzivat v ¢o najvicSej miere, a spatni viazbu od svojich zamestnancov nielen dostato¢ne
analyzovat’, ale takisto ju vyuzit na podniknutie konkrétnych vylepSeni, o ktorych by mali byt
vSetci ¢lenovia timu dostato¢ne informovani.
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Prilohy

Priloha 1 Dotaznik o drovni znalostného managementu v organizicii Edwards Lifesciences

Uroven znalostného managementu v organizacii

Tento dotaznik sa sustredi na znalostny management v time Global IT Service Desk v organizacii Edwards Lifesciences
(dalej len "organizacia").

Dotaznik je rozdeleny na dve casti - identifikacnu a vyskumnu. Vsetky odpovede su ukladané anonymne.

Dakujeme za vasu Ucast a pravdivé vyplnenie dotaznika.

* Required
|dentifikacna cast
1. Aky je vas vek? *

() 18-25 rokov

() 26-35 rokov

() 36-50 rokov

O 50+ rokov

2. Aké je vase pohlavie? *

O Muz
() Zena



3. Ako dlho pracujete v tejto organizacii? *

O 0-1 rok
O 2-4 roky
O 5+ rokov

4. Aky je vas sucasny level seniority v time Global IT Service Desk? *

O Junior Analyst

O Analyst

O Senior Analyst

Vyskumna cast

5. Vlyjadrite vasu mieru suhlasu, ¢i nesthlasu s prezentovanym vyjadrenim.

Urcite Skor

nesthlasim nesthlasim Neviem Skér suhlasim  Urcite sthlasim

1. Som spokojny s celkovym
sticasnym nastavenim
znalostného managementu v O O O O O

organizacii.
2. Organizacia si vazi znalosti
svojich zamestnancov. O O O O O

3. Organizacia spravne a

efektivne zachytava znalosti O O O O O

svojich zamestnancov.
4. Dostupné znalostné clanky
su aktualizovane a relevantne. O O O O O

5. Som schopny najst
znalostné clanky rychlo a v
momente, ked"ich O O O O O

potrebujem.

6. Som oboznameny so
systémom znalostného
managementu, ktory mam v
organizacii k dispozicii. Ak ste
odpovedali "Skér suhlasim”
alebo "Urcite sthlasim”, O O O O O
pokracujte vyjadrenim ¢. 7. Ak
ste odpovedali “Urcite
nesuhlasim”, "Skor
nesuhlasim" alebo "Neviem",
pokracujte vyjadrenim c. 8.

7. Sucasny systém

znalostného managementu sa O O O O O

pouziva [ahko a intuitivne.

IT



8. Bol mi poskytnuty tréning
na zaklady a principy
znalostného

managementu. Ak ste
odpovedali "Skor suhlasim”
alebo "Urcite sthlasim", O O
pokracujte vyjadrenim ¢. 9. Ak
ste odpovedali "Urcite
nesuhlasim", "Skér
nesthlasim" alebo "Neviem”,
pokracujte vyjadrenim ¢. 10.

9. Som spokojny s

poskytnutym tréningom na

zaklady a principy Q O
znalostného managementu.

10. Stcasny znalostny

management mi umoziuje

vykonavat moju pracu O O
efektivnejsie.

11. SGcasny znalostny
management $etri firme cas. O O

12. Citim sa podporovany
zdielat svoje znalosti s mojimi O O
kolegami.

13. Aktivne zdielam svoje

znalosti s kolegami,
vytvaranim znalostnych O O
¢lankov.

14. Aktivne absorbujem
zdielané znalosti, ¢itanim Q O
znalostnych clankov.

15. Moje interakcie so
zakaznikmi st vi&inou O O
pozitivne.

16. Som spokojny s

prevadzkovym O O

managementom v organizacii.

17. Pracu v organizacii by som
odpordéal svojim znamym a O O
priatelom.

Zdroj: vlastné spracovanie pomocou Microsoft Forms
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Priloha 2 Hodnotenie vyskumnych otazok dotaznikového Setrenia podla poctu ziskanych bodov

Vyjadrenie Ziskany pocet bodov

,,Moje interakcie so zakaznikmi su vacSinou pozitivne.* 4,29
,»,Som oboznameny so systémom znalostného managementu, ktory mam 406
v organizacii k dispozicii.** ’

* ,Sucasny systém znalostného managementu sa pouZziva I'ahko a intuitivne.* 4,29
,,Pracu v organizacii by som odporucal svojim znamym a priatel'om.* 4,02
,,Aktivne absorbujem zdiel'ané znalosti, ¢itanim znalostnych ¢lankov.* 3,90
,,Bol mi poskytnuty tréning na zaklady a principy znalostné¢ho 381
managementu. ¥ ’

*,Som spokojny s poskytnutym tréningom na zaklady a principy znalostného 451

managementu.” ’
,.Som schopny najst’ znalostné ¢lanky rychlo a v momente, ked’ ich 3.79
potrebujem.* ’
,.Sucasny znalostny management Setri firme ¢as.* 3,79
Priememé hodnotenie vSetkych ziskanych odpovedi 3,76
,,Organizacia spravne a efektivne zachytava znalosti svojich 371
zamestnancov. ’
,.Som spokojny s prevadzkovym managementom v organizacii. 3,70
,.Sucasny znalostny management mi umoziuje vykonavat’ moju pracu 3.65
efektivnejsie.” ’
,,Citim sa podporovany zdiel'at” svoje znalosti s mojimi kolegami.* 3,63
,,Organizacia si vazi znalosti svojich zamestnancov.* 3,60
,,Dostupné znalostn¢ ¢lanky su aktualizované a relevantné.* 3,59
,.Som spokojny s celkovym sucasnym nastavenim znalostného 3.49
managementu v organizacii. ’
,Aktivne zdielam svoje znalosti s kolegami, vytvaranim znalostnych
¢lankov.* 3.43

Zdroj: vlastné spracovanie
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Priloha 3 Rozdelenie zamestnancov podla dizky pdsobenia v time GSD

Ako dlho pracujete v tejto organizicii?

35
30
25
20
15
10

W

0-1 rok 2-4 roky 5+ rokov
Zdroj: vlastné spracovanie

Priloha 4 Pocet respondentov, ktori dokazu efektivne najst’ potrebné znalostné ¢lanky

Som schopny ndjst’ znalostné ¢lanky rychlo a v momente,
ked’ ich potrebujem.
30

25
20
15

10

0 | -

Urcite nesuhlasim Skor nesuhlasim Neviem Skor sihlasim Urcite suhlasim

Zdroj: vlastné spracovanie



Priloha 5 Pocet agentov, ktorym bol poskytnuty tréning o znalostnom managemente

Bol mi poskytnuty tréning na zdklady a principy znalostného
managementu.
40

35
30
25
20
15

10

5 l H = =
0

Urcite nesuhlasim Skor nesthlasim Neviem Skor sihlasim Urcite suhlasim
Zdroj: vlastné spracovanie

Priloha 6 Pocet respondentov, ktori suhlasia, Ze znalostny management Setri firme Cas.

Sucasny znalostny management Setri firme cas.
25

20
15
10
5
.
Skor nestihlasim Neviem Skor sihlasim Urcite suhlasim

Zdroj: vlastné spracovanie
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Priloha 7 Hodnotenie interakcii medzi élenmi timu GSD a ich zdakaznikmi

Moje interakcie so zdkaznikmi su va¢sinou pozitivne.
35

30
25
20
15
10
0 I I

Skor nesuhlasim Neviem Skor sihlasim Urcite suhlasim

W

Zdroj: vlastné spracovanie
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Riesena
problematika

Ciel’ prace
Ciefom je zlepsit
znalostny
management v
organizacii, a zaroven
zhodnotit jeho
sucasnu Uroven a
identifikovat slabé
stranky.

Vysoka Skola ekonomie a managementu

Problém

Vo vybranej organizacii
v sucasnosti nie je
znalostny management
dostato¢ne zakotveny,
a teda neponuka
zamestnancom plné
vyuzitie praktik riadenia
znalosti.

VSEM

Pristup

Analyza dostupnych
literarnych zdrojov, a
nasledny kvalitativny
vyskum pomocou
dotaznikového
Setrenia a pouzitia
internych
dokumentov firmy.



Metodika
prace

Zdroj
« Dotaznikové Setrenie

« 76 oslovenych
(839% navratnost)

« Cez program
Microsoft Forms

« Interné dokumenty
organizacie

Vysoka Skola ekonomie a managementu

Ziskavanie
Dotaznikové Setrenie:
+ 4 identifikacné
otazky
« 17 vyskumnych
otazok
« Pouzitie
Likertovej skaly

VSEM

Spracovanie

Analyza a nasledné
slovné a bodové
vyhodnotenie
odpovedi dotaznika.
Spracovanie internych
dokumentov firmy do
grafov a tabuliek.




Vysledky VoEN

prace

« Vacsina respondentov (59%) je spokojna so sticasnym znalostnym
managementom timu.

« V time neexistuje formalna pozicia znalostného manazéra. Znalostny
management je zodpovednostou prevadzkového manazéra, ktory
nema dostatocné sklsenosti a casovu kapacitu.

« Polovica timu si nemysli, ze znalostné c¢lanky su pre ich pracu
relevantné.

- Clenovia timu maju problémy s hladanim potrebnych znalosti.

« Tretina zamestnancov nesuhlasi s tym, ze obdrzala tréning o
znalosthom managemente.

« Takmer polovica timu (43%) aktivhe nevytvara znalostné clanky.

« Z vyskumu vyplyva, ze existuje silna vazba medzi (ne)spokojnostou
so znalostnym managementom timu a s prevadzkovym
managementom timu.

Vysoka Skola ekonomie a managementu 4



Vysledky VoEN

prace

« Interné dokumenty organizacie ukazali, ze pocet vytvaranych znalostnych ¢lankov
sUstavne klesa. Vynimkou bola pandémia COVID-19 (rok 2020), kedy zamestnanci
zdielali viac digitalnych znalosti, kvoli praci z domova (nebolo mozné zdielat znalosti
inymi formami, napr. v kancelarii).

Pocet vytvorenych ¢clankov

350
300
250
200
150
100

50

0
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 (januar-
marec)

Zdroj: interné dokumenty organizacie

Vysoka Skola ekonomie a managementu 5



VSEM

Podpora tvorby znalosti cez socializaciu s ostatnymi oddeleniami.
Kolaboracia s ostatnymi oddeleniami v organizacii.

Predstavenie ,,systému zodpovednych timov".

Unifikacia systémov znalostného managementu.

VylepSenie vyhladavania znalostnych ¢lankov.

Vytvorenie kategérii znalostnych ¢lankov.

ZvysSenie povedomia o znalosthom managemente.

Zavedenie pozicie znalostného manazéra.

Formalizovanie procesu zivotného cyklu znalostného c¢lanku.
Povinné Skolenie na zaklady a principy znalostného managementu.
Ziskavanie spatnej vazby na znalostny management.

Revizia sucCasnych znalostnych c¢lankov.

Vysoka Skola ekonomie a managementu 6



® © ®

Praca naplnila svoje ciele a zhodnotila znalostny management organizacie, a
identifikovala sUCasné slabé stranky.

Praca priniesla 12 navrhov na zlepsenie, sustredenych na oblasti
vytvarania, zdiel'ania, pouzivania, a riadenia znalosti.

Navrhované rieSenia skimaného problému budl prezentované
zamestnancom organizacie k ich uvazeniu.

Vysoka skola ekonomie a managementu

VSEM
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