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Anotacia

V dnesnej dobe sme svedkami vyznamnych zmien vyvolanych novymi technologiami
aonline socidlnymi sietami, ktoré predstavuju pre spolo¢nosti i management vel'ké
vyzvy. Diplomova praca sa zaobera socidlnymi médiami a kolektivnou inteligenciou
a vplyvom, ktory majii na management a spolo¢nosti. Cielom prace je predstavit
vybrané¢ spolo¢nosti ako priklady najlepSich praktik, zanalyzovat' jednotlivé
managementy znalosti ardznorodé nastroje, ktoré vyuzivaju socidlne média na
efektivne zdielanie znalosti, komunikaciu, zabezpecCenie pristupu k potrebnym
informacidm, rast kolektivnej inteligencie a konkurencieschopnosti. Hlavnym ciel'om
diplomovej prace je generacia odporucani pre ostatné spolocnosti, ktoré chct efektivne
vyuzivat socidlne médid a kolektivnu inteligenciu. Metodolégiou su analyzy
dostupnych dokumentov a pripadovych S§tudii vybranych spolo¢nosti spolu s inymi

relevantnymi kniznymi a elektronickymi zdrojmi.

KTIacové slova: socidlne médid, kolektivna inteligencia, management znalosti, najlepsie

praktiky

Summary

Nowadays we witness significant changes caused by new technologies and online social
networks, which mean new challenges for both management and companies. This
diploma thesis deals with social media and collective intelligence and the impact they
have on management and companies. The aim is to introduce chosen companies as
examples of best practices and analyse their knowledge managements and the various
tools that use social media to share knowledge effectively, communicate, provide access
to valuable information, foster collective intelligence and competitiveness. The main
goal of this diploma thesis is to generate quidelines for other companies that aim to use
social media and collective intelligence effectively. Methodology includes analysis of
the available documents and case studies of the chosen companies as well as other

relevant sources concerning knowledge management and social media.

Key words: social media, collective intelligence, knowledge management, best practices
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Uvod

V dnesnej dobe sme svedkami velkych zmien vyvolanych novymi
technologiami a socidlnymi sietami. Nejednd sa vSak o Uplne novy trend, l'udia si
navzdjom vymienali informacie a ndzory uz oddavna. Tieto vymeny sa uskutocnovali
prostrednictvom kanalov, ktoré umoziovali komunikaciu len medzi dvoma osobami.
Cim sa teda odli$uji socidlne média od tradiénych komunikaénych kanalov, ako st

napriklad osobna komunikacia, listy, ¢i e-maily? V ¢om spociva ich prinos?

Socidlne médid pontkaji moznost komunikacie jedinca k masdm, alebo
dokonca komunikaciu mas k masam. Ich pouzivanie je jednoduché, verejné,
transparentné, a pre generacie mladych l'udi nastupujicich do zamestnania absolutne
prirodzené a o¢akdvané. Su pristupné takmer vSade na svete a vV kazdom case, obsah
moze vytvarat a vkladat’ kazdy. Dolezitym aspektom je aj ich populdrnost, socidlne

média su vyuzivané masami l'udi, a ich nastup nie je mozné zastavit’.

Mnohé organizacie si uz uvedomili prinos, ktory socidlne médid mozu
znamenat. Zaclenili ich do svojej firemnej praxe v podobe rdznych nastrojov
a postupov, ktoré umoziuju rast kolektivnej inteligencie, efektivnu komunikaciu,
pristup k potrebnym informaciam, rast konkurencieschopnosti a efektivne zdielanie
znalosti, ktoré nie je obmedzované geograficky ani Casovo. Iné organizacie sa
socidlnym médiam vyhybaji zobavy pred stratou kontroly, zneuzitim moznosti
socidlnych médii, alebo inymi negativnhymi dopadmi, ktoré v pripade nespravneho

predstavenia a pouzivania socialnych médii v organizacii mozu hrozit’.

Diplomova praca sa ststredi na moZnosti vyuZzivania socidlnych médii
Vv prospech organizacie i zamestnancov, osetrenie moznych negativnych vplyvov
asucasné trendy v danej oblasti. Poskytuje prehlad pripadovych S§tudii organizacii,
ktoré socialne média vyuzivaju efektivne, a to nie len v svoj vlastny prospech, ale aj
v prospech svojich zamestnancov a zakaznikov. Hlavnymi zdrojmi diplomovej prace su
pripadové S$tadie a vlastny vyskum vyuZivania socidlnych médii v zahrani¢nych
institaciach Ceského centra a Konfuciovej akadémie v Bruseli. Cielom je
zovSeobecnenie postupov tychto organizdcii a vytvorenie odporucani pre ostatné
organizacie. Metodoldgiou st analyzy dostupnych dokumentov danych organizicii,

doplnené o d’alSie relevantné knizné a elektronické zdroje.



1. Socialne média

ocialne média si dnes uz znamym a bezne pouzivanym pojmom. Ked’Ze sa diplomova
Socialne méd dn bezn m pojmom. Ked'Ze sa diplom

praca zameriava na zavedenie socidlnych médii do firemnej praxi, je nevyhnutné tento
pojem charakterizovat. Predstaveniu tohto pojmu, jeho charakteristike a ddlezitosti sa

venuje nasledovna kapitola.

Co presne znamenaja pojem socialne media a v dom spoéiva ich velky prinos? Socialne
média su chapané ako komunikacné kanaly, prostrednictvom ktorych si I'udia mozu
navzajom poskytovat odpori¢ania, komunikovat’ &i zdielat svoje nazory'. Socidlne
média viak prinaSaji novy trend?, sich pouZivanim st tradiéné komunikadné kanaly
ako napriklad listy, telefon, komunikécia F2F (Face to face) ¢i v modernejSej dobe e-
maily nahradené kandlmi snovymi vlastnostami a moznostami. V ¢om sa teda

odlisuju? Prinos socialnych médii spo¢iva v nasledovnom:

e Umoznuji komunikaciu jedného wuzivatela k mnohym alebo mnohych
uzivatelov k mnohym

e Zobrazuju obsah pridany a vytvoreny samotnymi uzivatel'mi

e Ich pouzivanie je jednoduché

e Jednoduchy pristup takmer vSade na svete v kazdom case

e Su verejné a transparentné

e Socialne média st vyuzivané masami, v roku 2012 mal Facebook viac ako jednu

miliardu® uzivatel'ov a ich poéty neustale rastu

Socialne média su v dnesnej dobe oznacované aj ako socidlne média 2.0. Tento pojem
zahfia socialne média stcasnosti, teda socidlne média ako produkty a sluzby, ktoré
umoziuju socialnu interakciu Vv digitdlnom svete, a tym umoziuju 'udom spajat’ sa a
komunikovat’ virtualne. Tieto technoldgie umoziuji komunikéciu, priddvanie ¢i zmeny

obsahu a jeho konzumovanie.

! O’Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.

2 Smith, N. — Wollan, R. = Zhou, C. The Social Media Management Handbook. Wiley, 2011. ISBN
9780470651247.

3 Vance, A. Facebook: The Making of 1 Billion Users. [online]. Cit. 2013-02-10. Dostupné z:
<http://www.businessweek.com/articles/2012-10-04/facebook-the-making-of-1-billion-users>.
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Sposob a rychlost’” akou sa rozsirili socidlne média je doposial’ nevidany. Televizii trvalo
13 rokov nez sa rozirila do 50 miliénov domécnosti®. Facebook to zvladol za rok,
Twitter za 9 mesiacov. Pouzivanie socialnych technologii sa vSak pravdepodobne
rozsiri eSte viac — nastupom mobilnych pristrojov ako su smartphones (chytré telefony)

a tablety.

Kolektiv autorov z Inititatu McKinsey® charakterizuje socidlne média tromi hlavnymi

znakmi:

e Funguju na zaklade informac¢nych technologii
e Ponutkaji kolektivne prdvo na vytvdranie, menenie a pridavanie obsahu
a komunikaciu

e Ponukaju kolektivny pristup k pouzivaniu obsahu a komunikécie

Okrem iného umoziiujii socidlne média sledovat’ socialne grafy (social graphs), ktoré
zobrazuju socialne vztahy. Moézu byt recipro¢né, o tych hovorime ak obaja zGc¢astneni
uzivatelia o sebe navzajom vedia, a vzajomne sa nejak oznacili (napriklad priatelia na
Facebook), alebo jednosmerné, ku ktorym dochadza napriklad v pripade, ze jeden
uzivatel’ nasleduje link druhého. Socidlne grafy predstavuji obrovsku prilezitost” hlavne
pre marketing, ktory je pri sprdvnom vyuZivani informécii zo sociilnych grafov
schopny predpovedat’, ktori jedinci maji schopnost” ovplyvnit svojim nazorom

ostatnych, a na ktorych uzivatel'ov by teda mali sustredit’ svoju pozornost’.

Nastup socidlnych médii uz nie je mozné zastavit. Nemali by sa im branit' ani
spolo¢nosti, prave naopak, mali by sa zamerat’ na spravne a efektivne vyuzivanie
socialnych médii. V sucasnosti vyuzivaju spolo€nosti socidlne média stale vo vicsej
miere. V roku 2011° sa 72% spolo¢nosti zi€astnenych na vyskume Instititu McKinsey
vyjadrilo, Ze pouziva nejakti formu socialnych médii. Az 90% z nich potvrdilo, Ze
socidlne média prinasaju prospech. Socidlne média v spolo¢nostiach postupne vytlacaja
tradicné komunika¢né kanaly. Medzi prikladmi mozno uviest' IBM, ktoré ma ,,e-mail-

less* taktiku, ¢o znamena, Ze namiesto e-mailov sa snazia ¢o najviac vyuzivat’ socidlne

¢ McKinsey Global Institute. The Social Economy: Unlocking Value and Productivity through Social
Technologies. 2012.
> McKinsey Global Institute. The Social Economy: Unlocking Value and Productivity through Social
Technologies. 2012.
6 McKinsey Global Institute. The Social Economy: Unlocking Value and Productivity through Social
Technologies. 2012.



média. ,,Zero e-mail“ taktiku mé& zas franctizska spolo¢nost’” Atos, ktord sa snazi

pouzivanie e-mailov obmedzit’ na nulu.
Medzi hlavné ciele vyuZivania socialnych sieti vo firemnej praxi patria’:

e Efektivne zdiel'anie znalosti

e Efektivna komunikacia

e Efektivny pristup k potrebnym informacidm, znalostiam a expertize
e Rast kolektivnej inteligencie

e Rast konkurencieschopnosti

1.1. Socialne média a komunikacia so zakaznikmi
Socidlne média neovplyviiuju len vztahy a procesy vo vnutri spolo¢nosti, ale

predstavuju aj dolezity faktor komunikacie a vztahov so zékaznikmi a spoloc¢nostou.
Moderné technologie presuvaji vacsiu moc a kontrolu smerom k zakaznikom, ktori uz
nie st len prijimatel'mi produktov a sluzieb, ale maji moznost’ aktivne sa podiel’at’ na
urcitych procesoch a dialogoch. Podkapitola sa venuje spdosobom vyuzivania socidlnych
sieti v komunikacii so zdkaznikmi, meniacim sa sposobom, ktorym zakaznici ziskavaja

informécie a zmenam, ktoré socidlne média pre spolocnosti predstavuji.

Pravdepodobne najlepSou a najlacnejSou reklamou je Sirenie dobrého mena spolo¢nosti
a spokojnosti s jej produktmi ¢i sluzbami medzi zakaznikmi. Jedna sa o neformalne
Sirenie informécii prostrednictvom komunikécie. Tradi¢ny model je zalozeny na
pomalom ustnom Sireni, a preto medzi jeho hlavné nevyhody patri pomalé Sirenie
informacii, alebo zmena pdvodnej informécie v procese Sirenia®. Tieto nedostatky
efektivne prekondvaju socidlne média, ktoré zabezpecuju rychle Sirenie spravy a vd’aka
digitalnej podobe spravy je jej obsah nezmeneny. Socidlne média zaroven umoZziuju
organizacii spoznat’ ,,skryté” informacie o zdkaznikovi, tie ktoré boli doteraz nezname.
Organizacie potrebuji o svojich zdkaznikoch vediet’ aky maju z produktu pocit, &i spiia
ich poziadavky, alebo aky produkt si pravdepodobne kupia ako d’alsi. Kym zékaznik
pouziva zaklpeny produkt je pravdepodobné, Ze pouzije socidlne média, aby o tom

povedal ostatnym. Tento ukazovatel’ je oznacovany aj ako zdravie zakaznika (customer

7 McAfee, A. Enterprise 2.0. Harward Business Publishing, 2009. ISBN 1422125874.
8 Qualman, E. Socialnomics. Wiley, 2011. ISBN 0470638842.
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health) ®, odkazuje na skutoénu a potencidlnu hodnotu zékaznika pre organizaciu.
Kazdého zékaznika je mozné umiestnit’ na $kalu medzi ,,apatiu“ a ,,advokata zisku*.
Umiestnenie zaleZzi na vyjadreniach zakaznika o spolo¢nosti. Najhor§im pripadom je
apaticky zakaznik, ktory neprejavuje ziadne znamky zdujmu o spolo¢nost’. Od takého
zakaznika nie je mozné ziskat’ takmer ziadne informacie. Na druhej strane ,,advokat™
reprezentuje organizaciu vzdy a vSade, je lojalny. Nie je dolezité, kol’ko dany zdkaznik
minie na produkty organizdcie, omnoho doélezitejSie je jeho ,zdravie®, to ako sa
0 organizacii vyjadruje, aky ma k nej vztah. Tymto ovplyvituje d’alSich zakaznikov,

realnych i1 potencialnych, a aj jeho vlastné buduce spravanie voci organizacii.

Socidlne média menia aj sposob, akym l'udia ziskavajii informacie. Spravy, novinky a
informécie uz nehl'addme sami, ale oni najdu nas. Prostrednictvom socidlnych sieti ndm
ostatni uzivatelia odporucaju ¢lanky ¢i vided, ktoré by nds mohli zaujimat’. Informacie
anovinky sa Siria obrovskou rychlostou a noviny by teda uz nemali prinaSat’ spravy
rovnakym sposobom, ako to robili doteraz, ale ich novou tlohou by malo byt spravy
komentovat’ — vSetci uz o nich predsa vedia. Socidlne média moézu spoloCnostiam
poskytnut’ vel'mi hodnotné informécie, ktoré su takmer vzdy zdarma a poskytuju
kvalitativne data v digitdlnej podobe, ktoré je inymi spdsobmi obtiazne ziskat.
Spolo¢nosti by vSak nemali uplne opustit’ tradi¢né postupy, ktoré st na rozdiel od
feedbacku zo socidlnych médii predpovedatel'né — vieme, kedy ziskame vysledky. Oba

pristupy by sa mali zIucit'.

Socialne média predstavuju pre spolo¢nost mnoho zmien. Menia aj zauzivané koncepty,
medzi inymi aj koncept 4 ,,P“ (promotion, produkt, place, price), ku ktorym pridava
piate P'°, a to people — Fudia. Povodné 4 P predstavuju aktivity a veci, ktoré spoloénost’
moze urCovat, atym ovplyvilovat' zaujem zakaznikov. Piate P predstavuje pridanie
spoluprace na zaklade vztahu medzi spolo¢nost'ou a zdkaznikom, ktora je umoznena

prave vd’aka socidlnym médiam.

Spominané¢ piate ,,P* ('udia) sa sklada z piatich elementov oznacovanych ako 5, R

° Smith, N. —Wollan, R. — Zhou, C. The Social Media Management Handbook. Wiley, 2011. ISBN
9780470651247.
10 Smith, N. — Wollan, R. —Zhou, C. The Social Media Management Handbook. Wiley, 2011. ISBN
9780470651247.
u Smith, N. — Wollan, R. —Zhou, C. The Social Media Management Handbook. Wiley, 2011. ISBN
9780470651247.



e Reputation (reputécia)

V dneSnom svete si uz spoloCnosti nemozu dovolit’ klamat® svojich zakaznikov,
neplnit’ svoje sl'uby a dufat’, ze sa na to nepride. Ich reputdcia by bola poskodena
velmi rychlo. Toto ,,R“ ale predstavuje aj nutnost’ reagovat’ a komunikovat
s kritikmi a nespokojnymi zdkaznikmi, ¢o je mozné rychlo a efektivne uskutoénit’
prostrednictvom socialnych médii.

e Responsibility (zodpovednost)

Zodpovednost’ predstavuje na jednej strane potrebu ochrany informadcii nie len
firemnych, ale aj citlivych informacii o klientoch. Na strane druhej hovorime
0 spolocenskej zodpovednosti (social responsibility), ktord je v dneSnej dobe pre
zakaznikov stale viac a viac doleZitou.

e Relationship (vzt'ah)

Spolo¢nost’ musi prostrednictvom socidlnych médii nadviazat’ so svojimi
zakaznikmi spravne vztahy. Délezité je vyhnut sa jednosmernym vzt'ahom, ktoré
zabezpecuje reklama, a podporit’ vznik vztahov, v ktorych je mozny vzajomny
dial6g a spolupraca so zakaznikmi.

e Reward (odmena)

Socidlne média predstavuju pristup k obrovskému mnozstvu externych informacii
o klientoch. Z tychto informacii ma spolo¢nost’ moznost’ ziskat' svoju ,,odmenu*,
spravne ich vyuzit’ a zvysit hodnotu organizacie.

e Rigor (doslednost)

Spolo¢nost” musi byt doslednd v dodrzovani postupov a krokov, ktoré zékaznici
vidia. Kazdy rozpor a nekonzistentnost’ mézu byt povaZzované za neschopnost

organizacie dodrZat’ svoje zavizky alebo dokonca za netiprimnost’.

V dnesnej dobe nastava aj Cas socidlneho obchodu (social commerce), ktory je zalozeny
na myslienke, Ze l'udia si vdzia nazoru ostatnych I'udi, predovsetkym svojich priatelov a
znamych. Do buducnosti to znamend, Ze produkty a sluzby uz nebudu vyhladavat l'udia
samostatne, ale naopak, produkty a sluzby si ich najdu sami. Nie je novinkou, Ze 'udia
sa zaujimaju o nazory ostatnych, socidlne médié vSak priniesli zmenu v rychlosti $irenia
informacii a ndzorov, aV pristupe k tymto informéacidm. Prostrednictvom socialnych
médii mdzeme nie len publikovat’ svoje vlastné nazory a postrehy o danom produkte ¢i
sluzbe, ale umoziuji nam aj ziskat nézory, pripomienky ¢i odporucania ostatnych

uzivatelov, ktori maju s danym produktom ¢i sluzbou skusenost. Socidlne média



a socidlny obchod teda neprinasaju vyhody len pre zdkaznikov a kupujtcich, ale aj pre
samotnych vyrobcov a predavajucich, ktori maji moznost’ sledovat’ spokojnost’ ¢i

nespokojnost’ svojich zédkaznikov a neustale vylepSovat svoje produkty.

Aj napriek tomu, ze existuje mnozstvo stranok, ktoré ponukaji a uvadzaji ndzory
ostatnych l'udi (napriklad TripAdvisor), nevyhodou oproti socidlnym médiam je, Ze
danych I'udi nepozname. Priatel'ov na socidlnej sieti vac¢Sinou pozname, doverujme ich
hodnoteniam. Toto je dovod preco sa TripAdvisor v roku 2010 spojil s Facebookom
a zacali pouzivat Facebook Connect, vd’aka ktorému vidime hodnotenia hotelov

a roznych atrakcii od naSich priatel'ov aj na Facebooku.

Socidlne média sluzia aj ako nekonec¢ny zdroj informdcii. ,, Ak TripAdvisor vidi
V oktobri, Zze 80% muzov medzi 55 a 65 rokov udava Machu Picchu ako miesto, ktoré
tuzia navstivit, a pritom len 20% si naozaj danu destindciu vyberie, tak by davalo
zmysel zmenit domovsku stranku TripAdvisor tak, aby ponukala zajazd pre seniorov na
Machu Picchu. Toto zdsade meni pracu marketingu. “I2 Palsim prikladom vyborného
vyuzitia informacii ziskanych zo socidlnych médii je Google Flu Trends (Google Vyvoj
Chripky), ktory sleduje kolko l'udi a na akych miestach zaddva do internetového
vyhladdvaca Google vyhl'adavanie symptomov chripky alebo ,,ako vylie¢it’ chripku®.
Udaje o rozsireni chripky poskytuje CDC (Centre for Disease Control), ktoré
monitoruje rozsirenie chripky v USA. Google je pred CDC o dva tyzdne popredu.

Qualman® predpokladd, Ze Coskoro nastane zmena aj v procese hl'adania zamestnancov
¢1 hladania prace. Papierové formy Zzivotopisov ¢i odporacani budu prevalcované
virtualnymi formami, videami, osobnymi ¢i profesionalnymi webovymi strdnkami.
Zaroven mozu moznosti socidlnych sieti vyuZit' aj samotny uchadzaci o pracovné
miesto. Priprave a interview urcite pomo6zu znalosti o budiicom zamestnavatel'ovi, ¢i

0 osobe vykonavajucej interview.

Ako uspiet’ avytvorit pomocou socidlnych médii efektivne fungujuci vztah so

zékaznikmi? Qualman™ odporuca nasledovat’ Styri kroky:

1. Poclvaj: naslichanie zadkaznikovi a konverzaciam o vasej znacke

2. Zapojenie sa, interakcia: zapojenie sa do konverzacie

2 Qualman, E. Socialnomics. Wiley, 2011. ISBN 0470638842. S. 111.
Y Qualman, E. Socialnomics. Wiley, 2011. ISBN 0470638842
 Qualman, E. Socialnomics. Wiley, 2011. ISBN 0470638842
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3. Reaguj: upravte svoj produkt a sluzby na zaklade feedbacku
4. Predaj: ak pocuvate, zapajate sa, reagujete, tento bod nastane s vynaloZzenim

mensej namahy

Accenture ponuka model SLOPE, ktory pozostava z piatich krokov smerujticich
k efektivnemu vyuzivaniu socialnych médii vo vztahu k zdkaznikom:
1. Synchronizécia
Tento bod predstavuje spojenie vSetkych metdod a technologii, ktoré sa organizacia
rozhodne pouzivat. Moze sa jednat’ o telefonické centrd, e-maily, koreSpondenciu, ¢i
socialne média. Socidlne médié s rozdelené na ,,onboard®, to su média ktoré spravuje
sama organizacia a ,,offboard”, to st médid, na ktoré organizacia nema dosah. Medzi
,,offboard” média patria socialne siete (Facebook), mikroblogging (Twitter), hodnotenie
produktov a sluzieb (TripAdvisor), diskusné fora, alebo multimedialne siete (YouTube).
Analyzu internetu nemusi spolo¢nost’ vykonavat sama, v dneSnej dobe je mozné si
najat’ profesiondlne firmy.
2. Pocuvaj a uc sa (Listen and Learn)
Socialne siete poskytuju hodnotny feedback, ktory mozeme kategorizovat’ (napriklad o
¢om zakaznici hovoria, piSu), a s akymi emoéciami (pozitivne, negativne, neutralne).
Analyzou celkového feedbacku ziskaného zo vSetkych kandlov a médii by spolo¢nost’
mala zistit’ informacie o:

a. Znacke: Aky maju zakaznici vzt'ah ku znacke.

b. Produktoch a servise: Spiiaja poziadavky zakaznikov?

c. Kandloch: Ako mdze organizacia zlepsit' spdsob, akym zakaznici pozivaju

jej kanaly?
d. Konkurencii: Co so myslia zakaznici o spoloénosti v stvislosti s jej
konkurentmi?

3. Optimalizuj a sprovoziiuj
Po ziskani informécii z analyz musi organizicia rozhodnut’ o tom, aké zmeny st
potrebné a ako ich uskutocni.
4. Personalizuj a propaguj
Aky dopad budi mat nové zmeny na celu organizdciu? Organizdcia by mala

0 zmendch informovat’ zdkaznikov vhodnym sposobom — robi ich predsa pre nich.

B Smith, N. — Wollan, R. —Zhou, C. The Social Media Management Handbook. Wiley, 2011. ISBN
9780470651247.
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5. Ocakavania a vysledky

Ako reaguju zakaznici na zmenu? St o¢akavania splnené?

Dal$ou vyhodou spojenia spoloénosti so zdkaznikmi prostrednictvom socialnych médii
je moznost' ziskania informécii, podnetov anapadov na vyvoj novych produktov
a inovacie. Napriklad Marmite *® chcel vytvorit' novi verziu svojho produktu. Na
svojich socialnych sietach vybral najaktivnejSich ¢lenov — zakaznikov, aim poslal
ochutnavky, ktoré mali hodnotit. Ziskali feedback a zaroven im pomohli s vyberom
najlepdej varianty. Dalsim prikladom efektivneho vyuZivania socialnych médii
a spojenia s celym svetom je spolo¢nost’ Starbucks, ktora vytvorila MyStarbucksldea®’,
kde ma kazdy moznost vlozit vlastni predstavu, navrh zmien alebo inovacii pre
Starbucks. Zarovenn mozu uZivatelia hodnotit’, komentovat’ navrhy ostatnych a zapojit’
sa do diskusie. Obdobny projekt podporuje aj Dell, ktory vytvoril program IdeaStorm™,
ktory umoziuje zdkaznikom vytvarat vlastné navrhy na vylepSenie sucasnych alebo
vytvorenie budtcich produktov a sluzieb Dell. Od spustenia programu v roku 2007 bolo
prijatych a vyuzitych takmer 500 ndvrhov. Toto je len par z mnohych prikladov

efektivneho vyuzitia socialnych médii a spojenia so zakaznikmi.

1.2. Obavy pri zaclenovani socialnych médii do firemnej praxe
Socidlne média predstavuju pre firmy obrovsky prinos, mnohé spolo¢nosti v§ak maji zo

zaClenenia socialnych sieti do svojej praxe obavy. Doésledkom je vyhybanie sa
socialnym sietam. Ako uZ bolo naznacené, ignorovanie socidlnych médii je vel'mi zlou
stratégiou. Ich sila a hodnota, ktori vytvaraju je nezanedbatel'nd, a uZ nie je mozné sa
im ubranit. Aj napriek tomu sa mnohé spolocnosti stdle snaZzia bojovat proti ich
nastupu. Z akych dovodov nevedia mnohé organizicie ako k socidlnym médiam
pristupit’, a ako ich efektivne zaclenit’ do svojej praxe tak, aby vytvarali hodnotu? Medzi

najéastejsie dovody patria®:

e Strata kontroly

'® Whitehead, J. Marmite launches new product following social media campaign. Marketing Week,
2010. [online]. Cit. 2013-01-20. Dostupné z: <http://www.marketingweek.co.uk/marmite-launches-new-
product-following-social-media-campaign/3010572.article>.

v My Starbucks Idea. [online]. Cit. 2013-01-20. Dostupné z:
<http://www.starbucks.com/coffeehouse/learn-more/my-starbucks-idea>.

'8 About Ideastrom. [online]. Cit. 2013-01-20. Dostupné z:

<http://www.ideastorm.com/idea2 AboutldeaStorm?v=1360022705433>.

9 Smith, N. — Wollan, R. —Zhou, C. The Social Media Management Handbook. Wiley, 2011. ISBN
9780470651247.
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Socidlne média nie je mozné uplne regulovat, obsah nemusi byt pravdivy, jeho kvalita
je kolisava a nestala, zalezi od osoby, ktora obsah priddva a dopad socialnych médii sa
neda zastavit.

e St vSade
Presahuju vSetky hranice: geografické, Casové, ekonomické aj demografické.

e Su emociondlne aj funkéné
Obsah pridany uzivatelom je Casto vyvolany emociami, Siri sa obrovskou rychlostou,
a preto musia spoloCnosti robit’ a prijimat’ rozhodnutia omnoho rychlejSie nez bez
socialnych médii.

e Presun moci a kontroly zakaznikom
Zakaznici uz nie su len prijimatel'mi produktov a sluzieb, ale je im umoznené aktivne sa
podiel’at’ na urcitych procesoch a dialégoch.

e Socialna kohézia
Socialna kohézia predstavuje spojenie, puto medzi 'ud’mi. Socidlne siete obmedzuju
fyzicky kontakt, a tym obmedzuju socialnu kohéziu.

e Produktivita zamestnanca
Produktivita zamestnanca moze pouzivanim socidlnych sieti klesnut’, zamestnanec sa
venuje ¢innostiam nestvisiacim s pracou.

e Reputécia znacky
Zamestnanci mozu uverejiiovat’ aj negativne ndzory na spolo¢nost’.

e Intelektualne vlastnictvo
Socialne siete umoziuju rychle Sirenie ukradnutého ,,vlastnictva®.

e Strata citlivych informdcii

S uvedenymi rizikami socialnych médii je potrebné pocitat’ a dokladne ich oSetrit’. Je
dolezité na ne mysliet’ uZ pri zavadzani socidlnych médii do firemnej praxe. Takmer
vzdy je nevyhnutné zmenit samotné myslenie spolo¢nosti, rovnako ako aj mnohé
zauzivané koncepty. Pre spravne zacleniovanie a riadenie socialnych médii vo firemnej
praxi je nevyhnuty efektivne fungujici management znalosti. V sti¢asnej dobe hovorime

0 managemente znalosti 2.0.
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2. Kolektivna inteligencia

Jednym z hlavnych ciel'ov vyuZzivania socialnych médii vo firemnej paxi je podpora
vyuzivania a rast kolektivnej inteligencie. Kapitola sa zameriava na predstavenie pojmu
kolektivnej inteligencie a pochopenie jej zakladu pomocou aktualneho vyskumu, ¢o je

nevyhnutné aj pre nasledujliicu analyzu vybranych spolo¢nosti.

Medzi najvyznamnejSich vyskumnikov a odbornikov na kolektivnu inteligenciu
nepochybne patri InsStitait Technoldgie v Massachusetts (MIT) aich Centrum pre

Kolektivnu Inteligenciu 20

. MIT charakterizuje kolektivnu inteligenciu nasledovne:
. skupina jednotlivcov robi kolektivne nieco, co sa zdd inteligentné“**. Zakladnou
otazkou, ktort si v MIT kladu je, ako mézu byt pocitace a l'udia prepojeny tak, ze
spolu, kolektivne, jednaju inteligentnejSie nez hocijaky jedinec, pocitac¢ ¢i skupina

kedykol'vek predtym.

Sucasne s kolektivnou inteligenciou vSak nezabudaji ani na kolektivnu ,,hlapost™. Nie
vsetky skupiny I'udi, ktori si akokol'vek inteligentnymi jedincami, vytvaraju kolektivnu
inteligenciu. Stadia uskutoénena na Union College?® poukazuje na fakt, Ze inteligencia
jedincov tvoriacich skupinu nie je najddlezitejSim faktorom na dosiahnutie kolektivne;j

inteligencie. Ako najddlezitejSie st uvedené nasledujuce tri faktory:

e schopnost’ porozumiet’ emdciam ostatnych Iudi
e dat’ ostatnym Sancu hovorit’

e pocet zien v skupine

Cielom vyskumu bolo zistit, aké faktory ovplyviiuju kolektivnu inteligenciu skupiny.
Jednotlivé skupiny ludi mali za Ulohu rieSit rozne problémy. LepSie vysledky
anajvyssiu kolektivnu inteligenciu dosahovali skupiny, v ktorych sa vSetci ¢lenovia
striedali v rozpravani, a skupiny, v ktorych mali jednotlivci vysSiu socialnu citlivost’

(social sensitivity). Socialna citlivost bola merana na zaklade testu, v ktorom mali

2% centre for Collective Intelligence. [online]. Cit. 2013-01-14. Dostupné z: < http://cci.mit.edu/>.

2 Malone, T. What is Collective Intelligence and what will we do about it? [online]. Cit. 2013-01-14.
Dostupné z: < http://cci.mit.edu/about/MaloneLaunchRemarks.html>.

2 Crowley, C. You're smart, they're smart, it didn't work. [online]. Cit. 2013-01-14. Dostupné z:
<https://secure.timesunion.com/ASPStories/Story.asp?storylD=978596&newsdate=12/3/2010&BCCode
=MBTA>.
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jednotlivci prisudzovat’ emdcie 'udom zobrazenym na fotografiadch, priCom videli len

ich o€i. Aj v tomto teste vyrazne viedli Zeny.

Hoci o kolektivnej inteligencii hovorime uz oddavna, ato napriklad v savislosti
s kolektivnou inteligenciou, ktoru vytvaraju rodiny, armady ¢i celé narody, az nastup
internetu  umoznil vznik novej formy kolektivnej inteligencie. Medzi vSeobecne
znamych predstavitelov kolektivnej inteligencie patri nepochybne Wikipedia.
Wikipedia predstavuje obrovsky intelektudlny produkt, ktory vznikol vzajomnou,
kolektivnou spolupracou T'udi z celého sveta, pricom to vSetci robili zadarmo a boli
minimalne kontrolovani. Dalim prikladom méze byt Google, kde technolégia, ktora
Google pouziva, vyberie tu najvhodnejSiu znalost, informaciu zo vzdjomne prepojenych
webovych stranok vytvorenych 'ud'mi na celom svete. V MIT veria, Ze toto je len

zaciatok velkej buducnosti spojenia kolektivnej inteligencie a internetu.

2.1. Gény a genomy kolektivnej inteligencie

V MIT sa snazia kolektivnu inteligenciu pochopit’ od zdkladu. V ramci projektu
Mapovanie gendmov kolektivnej inteligencie? sa autori snaZia o zmapovanie novych
foriem kolektivnej inteligencie, ktorych vznik bol umoZneny vznikom a rozSirenim
internetu. Pre ucely vyskumu a mapovania bolo zozbieranych 250 prikladov kolektivne;j
inteligencie na internete, medzi inymi Wikipedia, Google ¢i Threadless. Nasledne

Vv nich boli rozliSené Styri organizacné gény24:

e Staffing (obsadenie): Kto vykonava ulohu?
e Incentives (pobidka): Preco to robia?
e Goal (ciel): Co tym dosahujii?

e Structure/Process (Struktura/proces): AKo to robia?

Gén kolektivnej inteligencie je odpoved’ou na kazdu otdzku samostatne, predstavuje
zakladny prvok kazdého systému kolektivnej inteligencie. Geném je potom subor
jednotlivych génov v Specifickom priklade. Pre tcely pouzivania tohto pristupu je

potrebné identifikovat’ mozné odpovede na tieto otazky, mozné gény.

2 Malone, T. W. — Laubacher, R. — Dellarocas, Ch. Mapping the Genome of Collective Intelligence. MIT,
2009.
4 Malone, T. W. — Laubacher, R. — Dellarocas, Ch. Mapping the Genome of Collective Intelligence. MIT,
2009.
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Kto vykonava ulohu?

Pri prvej otazke, ktord musi byt’ zodpovedana, rozliSuju autori dva zakladné gény:

1. Hierarchia (Hierarchy): V tradicnych spolo¢nostiach, ktoré sa vyznacuju

hierarchiou, je odpoved’ou vécsinou ,,...niekto s autoritou prideli danej osobe

. 25
alebo skupine ludi urcitu ulohu.

2. Skupina (Group): V tomto géne je tiloha vykonavana hocikym v Sirokej skupine

I'udi, pricom dany jedinec sa pre vykonanie ulohy rozhodne sam, nie je mu

pridelena. Tento gén mozeme pozorovat’ napriklad aj ked’ sa niekto rozhodne

vytvorit' novl web stranku, tato stranka sa stane sucastou databiaze Google,

atym sa stdva sucastou vyhladavania. Tak isto méze hocikto vytvorit’ novy,

alebo upravovat’ uz existujuci ¢lanok na Wikipedii. Gén skupiny je zakladnym

génom kolektivnej inteligencie.

Preco to robia?

Druhou otazkou je, pre¢o sa ludia zii¢astiiuju, vykonavaju takéto tlohy? Co ich k tomu

vedie? Co je ich motivaciou? Tu autori rozli$uju tri gény:

1. Peniaze (Money): Finan¢ny zisk je odpradavna vysoko motivujicim faktorom.

Niekedy jedinci vykonavaju dant aktivitu za mzdu, inokedy ju vykonavaju

s vyhliadkou na buduci prijem, ktory im dand aktivita mdZze priniest. MoZe sa

napriklad jednat’ o sebavzdelavanie ¢i zlepSenie reputacie.

2. Zdluba (Love): Zal'uba je rovnako silnym motivatnym génom. S tymto génom

sa mozeme stretnut’ vo viacerych formach, napriklad ked’ st jedinci motivovany

samotnou radostou, pozitkom z aktivity, moznostami socializacie s ostatnymi,

alebo ich motivuje fakt, Ze sa podiel’aji na nieCom, o je vdcsie ako oni samotni.

Autori uvadzaju, ze Stadie Wikipedie poukazali na to, Ze prispievatelia su

motivovani vSetkymi tromi formami tohto génu.

3. Sldva (Glory): Dalsim silnym motivatorom je slava &i uznanie. Mnohi jedinci st

motivovani tym, Ze na zaklade svojej prace ¢i prispevkov budi svojimi

spolupracovnikmi ¢i ostatnymi ¢lenmi komunity rozpoznani a ich praca bude

ocenena.

> Malone, T. W. — Laubacher, R. — Dellarocas, Ch. Mapping the Genome of Collective Intelligence. MIT,

20009.5S. 4.
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V stcasnych systémoch kolektivnej inteligencie prevladaju gény zaluby aslavy nad

génom penazi, ktory je typickym skor pre tradi¢né hierarchie.
Co tym dosahuju?

V tradi¢nych spolo¢nostiach je odpoved’ou na tito otazku ciel’ ¢i misia. V siiCasnych

systémoch kolektivnej inteligencie hovorime o dvoch génoch.

1. Vytvdranie (Create): Jedinci maji moznost’ vytvarat nie¢o nové, moze to byt
¢lanok na blogu, pocitacovy kod ¢i nové unikatne tricko (Threadless).

2. Rozhodovanie (Decide): Jedinci rozhodujti, vyberaju najlepSiu alternativu,
hlasuju a hodnotia. Napriklad v Threadless moéze kazdy navrhnit’ nové tricko
(vytvaranie), a nasledne vsetci hodnotia a hlasuju za navrhy ostatnych, na

zaklade ¢oho je rozhodnuté, ktoré navrhy budu uskutocnené (rozhodovanie).
Ako to robia?

Odpoved’ou na thto otazku by v tradiénych spolo¢nostiach bol popis procesov a Struktur
Vv spolocnosti. V systémoch kolektivnej inteligencie sa autori sustredia na pripady tohto
génu, ked’ skupina l'udi pracuje na ulohe vytvarania alebo rozhodovania (predchadzajici
gén). Rozhodujucim faktorom je, ¢i jednotlivi ¢lenovia skupiny vytvaraji svoje
prispevky a rozhodnutia nezavisle na ostatnych, alebo naopak, existuji silné¢ vizby,
zavislosti medzi jednotlivymi prispevkami a rozhodnutiami. Tento pohlad poskytuje

Styri zakladné gény uvedené v tabulke.

Nezavislé Zavislé, vazby
Vytvarat’ Kolekcia, subor Spolupraca, kolaboracia
Rozhodovat’ Individualne rozhodnutia Skupinové, kolektivne
rozhodnutia

Tabulka 1: Variations of the How gene for Crowds. Zdroj: Malone, T. W. — Laubacher, R. — Dellarocas, Ch. Mapping
the Genome of Collective Intelligence. S. 6.

1. Kolekcia, subor (Collection): O tomto géne hovorime v pripade, Ze jednotlivé
prispevky c¢lenov skupiny vznikli nezavisle na ostatnych ¢lenoch. Ako priklady
mozu sluzit' Youtube, kde jednotlivé vided vznikajii nezévisle na ostatnych
uzivatel'ov, je to teda kolekcia, stibor videi, alebo Flickr, kolekcia fotografii.

V suvislosti s génom kolekcie hovoria autori aj o subgéne sutaz, ktory sa
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objavuje v pripade, Ze jednotlivé prispevky spolu sutazia o vyhru ¢i inti formu
ocenenia (Threadless).

Kolaboracia (Collaboration): Gén kolaboracia spociva v spolupraci ¢lenov
skupiny, pri¢om medzi ich prispevkami existuju silné vézby, zavislosti. Ako
najlepsi priklad méze posluzit Wikipedia. Ked'Zze jednotlivé prispevky, clanky
na Wikipedii vznikaju samostatne, hovorime o géne kolekcia. Wikipedia ako
takd je teda kolekciou c¢lankov. Avsak komentare a editacné zmeny v ramci
jedného clanku su vzajomne silne previazané, spité, a preto samostatny ¢lanok
na Wikipedii je génom kolaboracie, vytvorenom viacerymi uzivatel'mi.
Skupinové rozhodnutia (Group Decision): Gén skupinového rozhodnutia nastava
Vv pripade, ked’ st zdruzené vSetky prispevky ¢lenov skupiny, a na ich zéklade je
vytvorené rozhodnutie, ktoré plati pre celu skupinu. V ramci tohto génu autori
rozoznavaju Styri formy:

a. Hlasovanie (Voting): Napriklad na strankach Digg uzivatelia hlasuju za
jednotlivé Clanky, pricom clanky s najlep§imi  hodnoteniami sa
umiestnené na prominentnych miestach. Hlasovanie mézeme rozdelit’ na
implicitné avazené. O implicitnom hovorime, ak sa za hlas pocitaju
aktivity wuzivatela ako napriklad kupenie urCitého predmetu, ¢i
sledovanie videa (Youtube). Vazené hlasovanie vyuZiva medzi inymi
Google. Vysledky vyhladévania su Ciastocne zavislé na pocte d’alSich
webovych stranok, ktoré st prepojené so strdnkami na zozname.

b. Konsenzus (Consensus): Gén konsenzu vznika, ak vsetci Clenovia
skupiny suhlasia s konecnym rozhodnutim, s kone¢nou verziou.
O konsenze hovorime v stvislosti s clankom na Wikipedii, ktory nie je
nijak editovany ani upravovany. Znamena to, Ze vsetci, ktorych sa ¢lanok
tyka alebo ich zaujima, su s obsahom spokojni.

c. Priemerovanie (Averaging): Priemerovanie sa najcastejSie pouziva
v tych systémoch kolektivnej inteligencie, ktoré vyuzivaju hodnotenia
kvality zaloZené na Ciselnej Skale. Tento gén vyuZziva napriklad Amazon,
kde uZivatelia hodnotia knihy alebo CD prostrednictvom Skaly piatich
hviezdiciek. Nasledne st vSetky hodnotenie spriemerované, atym je
dosiahnuté  celkové  hodnotenie. 'V naSom  prostredi  vyuZiva

priemerovanie CSFD, kde uZivatelia hodnotia filmy.
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d. Trh predpovedi (Prediction market): Trhy predpovedi vyuzivaju ¢lenov
skupiny na predpovede a odhady do budicnosti. Na trhoch predpovedi
mozu uzivatelia nakupovat’ ¢i predavat podiely predpovedi budtcich
udalosti. Ak su predpovede uzivatelov spravne, ziskavaju finan¢nu
vyhru alebo inu formu odmeny. Trhy predpovedi na zachytenie
kolektivnej inteligencie vyuzivaji aj Google ¢i Microsoft.

4. Individudlne rozhodnutia  (Individual Decisions): Gén individualneho
rozhodnutia nastava v pripade, ked’ s sice zdruzené vsetky prispevky clenov
skupiny, ale rozhodnutie vytvorené na ich zéklade nie je skupinové, nie je
zavazné pre celu skupinu, ale naopak, je individudlne. Napriklad sledovanie
videi uZivatelov na Youtube mdze byt ovplyvnené odportcaniami ostatnych,
ale kone¢né rozhodnutie, ktoré¢ video si uzivatel' pozrie, zavisi len na fiom. Aj
V ramci tohto génu rozliSuju autori dve formy:

a. Trhy (Markets): Tento gén zahina do rozhodnutia nejaky druh formalne;
vymeny, napriklad finan¢nej. Kazdy ¢len skupiny sdm rozhoduje o tom,
¢o preda ¢i kupi. Teda rozhodnutie nieCo kupit’ ovplyviiuje kolektivny
dopyt, ktory nasledne ovplyviiuje dostupnost’ tovaru. A zaroven ceny
amnozstva tovaru predavané predavajucimi ovplyviiuju rozhodnutia
nakupujucich. Tento gén modzeme sledovat’ na eBay, kde predavajici
pridaju tovar, ktory chcu predat’ a kupujtci prihadzuju k cene.

b. Socialne siete (Social Networks): V socidlnych sietach vytvaraju
¢lenovia skupiny siet, ktord je zaloZend na uritom vztahu. MoéZe sa
jednat’ o vztah vytvoreny na zéklade spolo¢nych nazorov, zalub, ¢i
inych spoloénych prvkov. Amazon automaticky vytvara siete pre
kazdého uZzivatel'a, kde ho spaja s ostatnymi, ktori si kupili ¢i hodnotili

rovnaké produkty. Nasledne vytvéra personalizované odporucania.

Uvedené gény su v jednotlivych systémoch kolektivnej inteligencie kombinované, ¢im
vznikaju genomy, a tym aj samotné systémy kolektivnej inteligencie. Autori vo svojej
Studii uvadzaji mnoZstvo prikladov gendémov v konkrétnych systémoch. Za ndzorny
priklad mozno pokladat’ Wikipediu, ktorej zlozenie génov tvoriacich genéom je uvedené

V tabul’ke nizsie.

19



Co Kto Preco Ako

Vytvorit Nova verzia ¢lanku Skupina Zal'uba, Slava Kolaboracia,
spolupraca
Rozhodnat' |  Ci nechat’ &lanok Skupina | Zaluba, Slava Konsenzus
V pdvodnej verzii

Tabulka 2: Mapping the collective intelligence genome for Wikipedia. Zdroj: Malone, T. W. — Laubacher, R. -
Dellarocas, Ch. Mapping the Genome of Collective Intelligence. S. 12.

Kombinacie génov sa v konkrétnych systémoch kolektivnej inteligencie (gendmoch)
lisia. Najpodstatnej§im rozhodnutim je urcenie toho, ktory gén je pre danu situaciu
najvhodnejsi a najefektivnejsi. Zakladom je teda urCenie najvhodnejsich génov, aich

kombinécia do efektivne fungujiceho systému kolektivnej inteligencie.

MIT vramci skimania kolektivnej inteligencie uskuto¢fiuje aj iné projekty. Medzi
najdolezitejSie urcite patri Climate CoLab 26 Tento projekt sa snazi vytvorit novy
systém kolektivnej inteligencie, a tym prispiet’ k rieSeniu problému klimatickych zmien.
V ramci projektu bola vytvorena online platforma a komunita, ktord momentéalne zahiiia
4000 uzivatelov. Cely problém klimatickych zmien je rozdeleny na ¢iastkové problémy,
ktoré riesia jednotlivé komunity uzivatel'ov. Nasledne budi najlepSie navrhy na rieSenie
¢iastkovych problémov integrované do celkového navrhu rieSenia. VSetci sa snazZia
navrhnat’ ¢o najlepSie rieSenie, pricom vitazi kazdoroCnej sit'aze prezentuju svoje

navrhy napriklad aj pred United Nations.

*la ndoli, L. - Klein, M. — Zollo, G. Can we Exploit Collective Intelligence for Collaborative Deliberation?
The case of the Climate Change Collaboration. MIT, 2007. [online]. Cit. 2013-01-15. Dostupné z: <
http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1084069>.
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3. Management znalosti 2.0

Rast kolektivnej inteligencie je V dnesnej dobe nevyhnutnym faktorom tspechu firiem.
Aby vsak bol rast dosiahnuty, je potrebné uvedomit’ si vyznam a ddlezitost’ znalosti.
Znalost’, ako sucast’ intelektudlneho kapitdlu, sa vyznamne podiela na efektivhom
vyuzivani kolektivnej inteligencie. Nasledujuca kapitola sa venuje prave riadeniu
znalosti (managementu znalosti), ktorého cielom je hlavne tvorba a zdiel'anie znalosti,

ato aj s vyuzitim socialnych médii.

Management znalosti 2.0 sa od tradicného managementu znalosti odliSuje vnimanim
znalosti ’ . Tradiény management znalosti sa ststreduje na znalost samotnu,
management znalosti 2.0 kladie najvacsi doraz na miesto, kde je znalost’ ulozena, jej
vlastnika, kolaboraciu a zdielanie znalosti. Dalsie rozdiely spo¢ivaju aj v pristupe ku

hierarchii a kontrole, ktoré st v managemente znalosti zna¢ne oslabené.

Na uvod pokladdm za vhodné blizSie vysvetlit' a charakterizovat’® samotny pojem
znalost. Aby sme o informacii mohli hovorit' ako o znalosti, musia byt splnené tri

podmienky?;

Znalosti st vzdy poprepajané, existuju v ramci skupiny (kolekcie) viacerych

skusenosti a perspektiv

e Management znalosti sluzi ako ,katalyzator®, stimuluje jednanie, podnecuje
akcie, Ciny

e Znalost’ je znalostou ak je vyuZivanid predovSetkym v novych situaciach, na
rieSenie novych problémov, pre ktoré eSte neexistujii zauzivané postupy rieSenia

e Znalosti st ukryté vo vnutri hlav l'udi, papierové a elektronické zdroje su len

docCasnymi tischoviiami znalosti

Pochopenie managementu znalosti zacina pochopenim jeho dvoch hlavnych

charakteristik?®:

1. Zlozitost’ znalosti

7 Boughzala, I. — Dudezrt, A. Knowledge Management 2.0. |Gl Global, 2011. ISBN 1613501951.
28 Frappaolo, C. Knowledge Management. Capstone Publishing, Ltd., 2006. ISBN 1841127051.
2 Frappaolo, C. Knowledge Management. Capstone Publishing, Ltd., 2006. ISBN 1841127051.
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Je dolezité pochopit zlozitost’ fyzického prejavu a hibky znalosti, a na zaklade toho ku
znalosti pristupovat’. Iné postupy je vhodné zvolit’ napriklad pri tacitnych, a iné pri

explicitnych znalostiach.
2. Aplikacie znalosti

Predstavuju spdsoby spdjania znalosti s l'ud'mi a procesmi. Cielom aplikécii znalosti je
vytvorenie mechanizmov, ktoré umoznuju jednej osobe identifikovat a spojit’ sa
S druhou osobou, napriklad sa moze jednat’ o komunity znalosti. Pri aplikaciach znalosti
je spravidla najdolezitejSia dovera, spajanie 'udi a kolaboracia. Management znalosti

musi odpovedat’ na zmeny rychlo, je tu potreba neustalych inovécii.

3.1. Aplikacie managementu znalosti

Frappaolo® uvadza $tyri zékladné aplikcie managementu znalosti, ktorych hlavnym
cielom je zdielanie znalosti vo firemnej praxi tak, aby kazdy jedinec alebo skupina
chéapali znalost’ v dostatoénej hibke a kontexte, a zaroveii ju vedeli efektivne pouzit
v rozhodovacich procesoch ainovaciach. Zakladnymi aplikdciami managementu

znalosti su nasledovné:
o Intermediacia

Intermedidcia predstavuje spojenie medzi znalost'ou a l'ud’'mi. Spaja tych, ktori nejaka
znalost’ potrebuju, s tymi, ktori ju maji. Intermediaciu je mozné podporit réznymi
technologiami. Medzi tieto technoldgie patria napriklad intranety alebo online
kolaboracie, ktoré¢ su vhodné predovSetkym pre spolocnosti, ktoré st geograficky

rozlozené.
e [xternalizacia

Externalizacia predstavuje spojenie znalosti so znalostou. Pozostdva zo zachytenia
externej znalosti a jej naslednej klasifikacie, alebo zaradenia podla uréitej ontologie.
Moze sa jednat’ aj o zachytenie znalosti do databdzy, ¢i na videokazetdich. Mnozstva
takychto znalosti vyzaduju inteligentné pristupy ich kategorizacie, znalosti by mali byt

uloZené v kontexte.

30 Frappaolo, C. Knowledge Management. Capstone Publishing, Ltd., 2006. ISBN 1841127051.
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e [nternalizacia

Internalizacia popisuje spojenie znalosti s dotazom, hl'adanim. Hlavnou technologiou

pre internalizéciu je efektivna funkcia vyhl'adavania.
o Kognicia

Kognicia predstavuje spojenie znalosti s procesom. Je to proces rozhodovania na

zéklade dostupnych znalosti.

Sucasné technologie, digitalny svet ¢i socialne médid a ich rozsirenie do vSetkych sfér
Zivota predstavuje pre firmy obrovské zmeny a vyzvy. Zamestnanci si z vlastného
sukromného Zivota zvyknuti na rychly pristup k informaciam, lahkd a rychlu
komunikaciu a chcii moderné technolégie vyuzivat' aj na pracovisku. Dnes uz bezné
zariadenia, ako su napriklad chytré telefony, umoziuju ziskat informacie
a komunikovat’" v kazdej chvili, atym zabezpecit pristup k znalostiam v ten

najvhodnej$i moment.

Management znalosti by sa preto mal snazit’, aby vSetkymi dostupnymi a vhodnymi
sposobmi umoznoval znalostiam aby rastli, presuvali sa a vytvarali hodnotu. Tym by
mal management znalosti zabezpecit’, aby sa spravna znalost’ dostala v spravnom case
K spravnym zamestnancom, a aby tito zamestnanci vyuzili dant znalost’ k zlep$eniu
vykonu firmy. Efektivny management znalosti by teda mal spajat’ zamestnancov tak,
aby im pomahal excelovat’ v ich praci a spajat’ tych, ktori maju znalost’, s tymi, ktori ju

potrebuju.
3.2. Management znalosti 1.0 a 2.0
Prechod od managementu znalosti 1.0 k managementu znalosti 2.0 spociva aj

v zmenach, ktoré nastali v technologiach pouzivanych ¢i dostupnych firmam. Medzi

hlavné trendy patria":
e Jednoduché platformy urc¢ené na komunikéciu a interakciu, ktoré st zadarmo

V tomto smere autor rozoznava kandaly (channels) a platformy. Kanaly predstavuju

nastroj sukromnej komunikécie, o ktorej nikto nezucastneny nevie. Jedna sa napriklad

3 McAfee, A. Enterprise 2.0. Harward Business Publishing, 2009. ISBN 1422125874.
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0 e-maily, alebo SMS spravy. Informacie vymenené prostrednictvom kanalov nie st
dohl'adateI'né ani vidite'né, nemaju teda ziaden znak kolaboracie. Na druhej strane stoja
platformy, ktoré predstavuju subor digitdlneho obsahu. Vsetky prispevky st v ramci
platformy viditeI'né, zostavaju na danom mieste dlhodobo, si dohladatel'né. Pristup
Kk platformam moéze byt podla potreby obmedzeny, napriklad len pre Clenov urcitej
komunity, ¢o zabranuje Sireniu citlivého obsahu. Vyhodou je, Ze na pridavanie obsahu
¢1 jeho editovanie nepotrebuju uzivatelia takmer ziadne technické schopnosti

a platformy su zdarma.
e Ziadna predpisana §truktira

Velkd zmena nastala aj v pristupe tvorcov platforiem, ktori sa namiesto zavedenia
vlastnych predstav o Strukture obsahu a prace na platformach zamerali na vyhnutie sa
takymto predpisanym $truktGram. V platformach iinych technoldgiach 2.0 sa
s predpisanou Struktirou nestretneme. Neexistuju tu definované toky prace, nie su teda
definované kroky, ktoré musia byt splnené, aby bola tlloha hotova. Nestretneme sa ani s
pevne pridelenymi pravomocami a autoritou K rozhodnutiam, ¢i s nariadeniami
ohladom informaécii, ich zahrnutia, sposobe uvedenia, formatovania, prezentovania

alebo ich potreby.

Technolégie 2.0 Struktiry nemaju. Zaujimavym prikladom je pribeh a historia
Wikipedie. Prva verzia Wikipedia bola znama pod menom Nupedia®. Vietky ¢lanky na
Nupedii podliehali prisnemu hodnoteniu, museli prejst kontrolou. Tento proces
schval'ovania bol nie len zdihavy, ale aj nakladny, a za désledok mal len vel'mi pomalé
roz§irovanie encyklopédie. Po osemnastich mesiacoch fungovania Nupedia obsahovala
len dvanast’ ¢lankov. Zakladatelia sa v tom obdobi rozhodli prejst’ na nova technologiu
— wiki. V sucasnej Wikipedii preto mozu uzivatelia vol'ne pridavat’ obsah, menit’ ho, ¢i
uplne ¢lanok vymazat. VSetky zmeny su uchované v databaze, je mozné ich dohl'adat’
avratit spat. V sucasnosti Wikipedia obsahuje miliony ¢lankov aje najvacsou

a najznamejsou encyklopédiou na svete.
e Mechanizmus na to, aby sa Struktura zjavila sama

Hoci v technolégiach 2.0 neexistuju Ziadne predpisané Struktiry, neznamena to, Ze sa

Struktira nemoze objavit sama. Povodné internetové vyhladdvace boli nepresné, ich

32 McAfee, A. Enterprise 2.0. Harward Business Publishing, 2009. ISBN 1422125874.
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vysledky sa dali jednoducho zmanipulovat’, zalezali na zadanych kl'acovych slovach
a vlastnych popisoch webovych stranok. Zmenu priniesol az Google, ktory vidi internet
ako komunitu l'udi, nie ako stibor individudlnych stranok. Vysledky Google zavisia na
spojeni vyhladavanej stranky s ostatnymi webovymi strankami, na tom, ako Casto je
dana stranka citovand, ako Casto sa na fiu ostatné stranky odkazuju. Na zéklade toho st
vybrané stranky, ktoré budi vo vysledkoch vyhladdvania umiestnené prominentne.
Dal§im mechanizmom na to, aby sa $truktira zjavila sama je tagging - znackovanie.
Znackovanie spociva v pridani kI'icového slova - znacky K nejakej informacii ¢i ¢lanku.
Nasledne mézu byt vytvorené ,tag clouds®, ktoré predstavuji vizudlnu reprezentaciu
znaciek napriklad na urcitej stranke. Tato vizualna reprezentacia je vlastne
folksonomiou, kategorizaénym systémom vytvorenym v priebehu ¢asu I'ud'mi, a teda
Struktirou, ktord vznikla prirodzene a sama. Predstavuje protiklad taxondmie, ktord je

vytvorena autoritou v ur¢itom case.

Pre efektivny management znalosti je nevyhnutnd tvorba, vyber a pouzivanie vhodnych
nastrojov, zaloZzenych na vysSie uvedenych technoldgiach. Doélezité je vybrat také
portfolio nastrojov, ktoré bude vyhovovat potrebam spolo¢nosti a umozni znaloStiam

spravne prudit’.

3.3. Nastroje managementu znalosti

Americké Centrum Produktivity a Kvality®® (APQC — American Productivity & Quality
Center) rozdel'uje nastroje managementu znalosti do Styroch kategérii: samoobsluha
(self-service), naucené lekcie (lessons learned), komunity znalosti (communities of
practice) a ul'ahcenie transferu najlepsich praktik (facilitated transfer of best practices).
Zaroven upozoriiuju na to, ze najvdcSou chybou je domnievat sa, Ze jeden ndstroj
managementu znalosti vyrieSi vSetky problémy. Veria, Ze na to, aby bolo zabezpecené
efektivne prudenie a zdielanie znalosti vyhovujliice potrebam a cielom spolo¢nosti, je

nutné vytvorit’ sibor néstrojov, ktoré budu pracovat’ spolo¢ne v sulade.

. f o repe s 34 . r: , o
Uvedené kategorie nastrOJov3 managementu znalosti sa liSia zameranim na tacitné

a explicitné znalosti, a tym, do akej miery zahffiaja 'udsku interakciu.

> 0’Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
3 O’Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
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1. Samoobsluha (self-service)

Tato kategoria je prevazne zamerand na technologie, umoznuje pristup k znalostiam
a informaciam prostrednictvom dialégov a diskusii. Patria sem predovsetkym intranety,
vyhladavacie nastroje, alebo portaly. Zamestnanci sa mozu ,,0bslizit’ sami“. Cielom
tychto nastrojov je spojit’ zamestnanca z miesta, kde sa nachddza s databazami znalosti,
tak aby bol zabezpeceny pristup k znalostiam a informaciam, a tym bolo zamestnancom

umoznené vykonavat’ ich pracu efektivnejsie.
2. Naucené lekcie (lessons learned)

Cielom nastrojov v tejto kategodrii je umoznit’ zamestnancom zachytit,, zdiel'at’ a znovu
pouzit" ziskané a naucené znalosti vychadzajuce zich sktsenosti. Podstata spociva
v zachyteni najlepSich praktik, ziskanych znalosti a kli¢ovych faktorov uspechu
I netispechu, pri¢om cielom je zamedzit' opakovaniu rovnakych chyb a inpirovat’ sa pri

rieSeni podobnych problémov ¢i tloh.
3. Komunity znalosti (communities of practice)

Komunity predstavuju skupiny, siete I'udi, ktori sa spoja s ciel'om zdiel’at’ svoje znalosti,
ucit’ sa od ostatnych, a tak spolo¢ne riesit’ ulohy ¢i problémy. Tieto skupiny l'udi su
spojené spolocnym zaujmom ¢i cielom, asu zdkladom kazdého vyspelého
managementu znalosti. Komunity znalosti zabezpefuju zber informdcii a znalosti
dolezitych pre danti komunitu, atym umoziuji udrZanie znalosti aj pri odchode

zamestnancov zo spolo¢nosti. Dalsou vyhodou je udrZiavanie obsahu aktudlnym.
4. Ulahcenie transferu najlepSich praktik (The facilitated transfer of best practices)

Nastroje v tejto kategoérii umoZznuji identifikovat a presunit’ uspeSné praktiky
anajlepSie postupy medzi jednotlivymi castami spolocnosti. Cielom je zjednotit’
podobné oddelenia v ramci spolo¢nosti a priviest ich na spolo¢nu troven. Kedze sa

jedné o overené a fungujlice praktiky, je riziko netispechu vel'mi nizke.

Jednym z najdodlezitejSich krokov v managemente znalosti je aj vyber najvhodnejSich
nastrojov. Pri vybere je vhodné urcit,, ¢i sa v spolo¢nost’ nachddzaju skor tacitné, alebo
prevazne explicitné znalosti a akad aplikdcia znalosti je potrebnd (internalizacia,
externalizacia, kognicia, intermediacia). Vyhodou moéze byt, ak uz existuje nejaka siet,

spojenie zamestnancov, ktori by spolu mali spolupracovat’ a zdiel'at’ znalosti.
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Okrem spominanych tradi¢nych pristupov a ndstrojov managementu znalosti sa
V dnesnej dobe stretdvame aj s modernej$imi a novSimi postupmi. Patria medzi ne

nasledovné:

e Blogy
Pojem blog vznikol ako skratka zo slovného spojenia Web logs. Blogy predstavuju
online denniky ¢i zapisniky. Blogy su zvyc¢ajne pisané jednou osobou, ale stretavame sa
aj so skupinovymi ¢i firemnymi blogmi.

e Mikroblogy
Mikroblogy predstavuju kratke blogy, obmedzené rozsahom. UmozZiiuju publikovanie
a zdielanie kratkych sprav urcenych pre vacési pocet I'udi, va¢sinou sa jednd o statusy
(Twitter).

e RSS (Really Simple Syndication)
RSS ponuka moZnost’ odoberat’ novinky, informacie alebo upozornenia na novy obsah
z mnohych zdrojov. Vyhodou je zhromazdenie informacii z viacerych zdrojov do
jediného miesta.

e Vyhladavanie
Jedna sa o vyhl'adavanie a spojenie relevantnych informacii, 'udi, znalosti ¢i potrebne;j
expertizy vramci spolocnosti. Mnohé organizacie vyuZivaju vlastni obdobu
internetového vyhl'adavaca Google (MITREpedia, BluePedia v IBM).

e Wiki
Wiki predstavuji databdzy alebo systémy stranok a obsahu, ktoré méze kazdy uzivatel
vytvarat’ a publikovat, zdielat’, editovat’ a upravovat. UmozZiiuju komentovanie inych
wiki, ¢im vyrazne prispievaji koordindcii a kolaboracii pracovnych timov Vv ramci
spolo¢ného zdiel'aného online priestoru.

e Socialne zalozkovanie, znackovanie, folksondémie
Tieto technoldgie umoziuju uZivatelom volne a na zaklade svojho uvaZenia pridelit’
obsahu, c¢lankom vlastné oznacenia ¢i kategdrie (znacky - tag). Tento sposob
oznaCovania ul'ahCuje orientaciu v rozmanitom a Sirokom prostredi webu. Zaroven
umoznuje jednoduché zdielanie odkazov zroéznych zdrojov, nie su teda zdiel'ané
samotné zdroje ako také. Tym vznikaji folksondmie, ktoré predstavuju systém kategorii

vytvoreny uzivatel'mi.
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Vyznam technologii pre efektivny management znalosti je nepopieratelny. Aj napriek
tomu plati, ze l'udia, nie technoldgie, su kl'aicovym faktorom uspechu managementu
znalosti. ,,Je dolezite nemysliet’ si, Ze ndstroje su odpovedou. A toto je kluicom celého
managementu znalosti. Ludia su stredobodom zaujmu a nastroje ich obklopuju ako
pomaocky. Ak sa zacneme spoliehat’ len na online ndstroje a zabudneme na ludi a ich
spojenia a interakcie, potom zomrii znalosti aj informdcie.” * Dovod je teda
jednoduchy, ked’Ze je zdiel'anie spoloc¢enskou, socialnou aktivitou, ktora prebiecha medzi
I'ud'mi, management znalosti sa musi zamerat’ aj na zamestnancov samotnych. Nastroje

maju sluzit’ ako pomdcky v ich praci.

4.4. Ludia v managemente znalosti
Pri zavadzani novych nastrojov zdielania znalosti bojuju organizicie s mnoZstvom

problémov a vyziev. Aby nastroje managementu znalosti fungovali efektivne a naozaj
dochadzalo k zdiel'aniu znalosti je potrebné, aby sa ich pouzivanie stalo pre
zamestnancov ¢o najprirodzenejSim. Je dolezité, aby boli néstroje pouzivané co
najvacsim poctom l'udi a zamestnanci mohli systému doverovat. Rovnako podstatné je
zabezpecit’ aj kvalitny, relevantny a spolahlivy obsah. PouZivanie by malo byt nie len
bezpecné, ale predovSetkym jednoduché. Efektivny management znalosti musi byt
neustdle podporovany aj hlavnymi predstaviteI'mi spoloc¢nosti, ktori by mali byt
prikladom zdielania znalosti, a tomu by mala zodpovedat’ aj celd firemna kultura.
KTIdcova je motivacia zamestnancov, ktori by vo vyuzivani tychto nastrojov mali vidiet
vyhodu pri praci. Podporou motivécie su aj rozne kampane, Skolenie a dolezité je aj

verejné oceniovanie najaktivnejSich a najtalentovanejSich zamestnancov.

Socidlne média st v dneSnej dobe velmi rozSirené, mdzeme si teda dovolit
predpokladat’, ze sa s nimi uz kazdy zamestnanec stretol, a aktivne ich pouZiva vo
svojom sukromnom zivote. Zamestnanci su zvyknuti na urcity typ a Standard socialnych
médii, a preto je vhodné, ak je to mozné, vyuzivat systémy, ktoré¢ uz funguji. Mnohé
spolo¢nosti maju vlastni podobu vyhladavacich programov fungujtcich ako Google, ¢i
encyklopédie zhromazdujice znalosti vo vnutri spolo¢nosti fungujice ako Wikipedia.

« 36

Tento pristup ,imitujte to, Co funguje (imitate what works) dopomoze

» Boughzala, I. — Dudezrt, A. Knowledge Management 2.0. |Gl Global, 2011. ISBN 1613501951.
36 O’Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
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k zjednoduSeniu pouzivania nastrojov managementu znalosti, atym zabezpeCi aj

prirodzenost’ pouzivania pre zamestnancov.

Po zavedeni nastrojov managementu znalosti je nevyhnutné ich pozorné sledovanie.
Spolo¢nosti by mali zhromazd'ovat, sledovat a pravidelne vyhodnocovat data
0 pouzivani, kontaktoch ¢i hodnoteni néstrojov managementu znalosti. Tieto hodnotenia
by mali ukazat’, ktoré nastroje sa stali zauzivanymi a pre zamestnancov prirodzenymi,
a preto ich treba nad’alej podporovat, a naopak, ktoré nastroje je potrebné zmenit ¢i

dokonca vylucit.

Pouzivanie nastrojov managementu znalosti je dobrovol'né, nie je mozné zamestnancov
natit' zdiel'at’ znalosti. To je dovodom, preco sa spolocnosti musia okrem iného
sustredit’ aj na neustalu motivaciu svojich zamestnancov. Ciel'om je vyjadrenie postoja
spolo¢nosti z zdielaniu znalosti, a zdéraznenie hodnoty, ktort zdiel'anie znalosti pre
organizaciu prindsa. Spolo¢nosti vyuzivaji roznorodé postupy. Medzi najcastejSie patri
organizovanie kampani, Skoleni ¢i webinarov. Rovnako vhodné je aj verejné

oceflovanie najaktivnejsich a najtalentovanejSich zamestnancov.
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6. Socialne média vo firemnej praxi

Zaclenenie socidlnych médii do firemnej praxe nie je kratkodobou ani jednoduchou
zalezitostou. Ak uz bolo spominané, je nevyhnutné prijat v spolocnosti potrebné
zmeny, vybrat’ vhodné nastroje managementu znalosti, efektivne tieto nastroje riadit,
a neustale podporovat’ ich pouzivanie u zamestnancov. Diplomova praca sa zameriava
na analyzu spolo¢nosti, ktoré uspesne zapojili socidlne média do svojej praxe, a mozu
preto sluzit’ ako predstavitelia najlepSich praktik v tejto oblasti. Nasledujica kapitola

pontuka prehlad takychto spolo¢nosti a nastrojov a postupov, ktoré vyuzivaju.

Spolo¢nosti su vybrané na zéklade vyskumného programu MAKE ¥ (The Most
Admired Knowledge Enterprises). Program hodnoti spolo¢nosti prostrednictvom
Delfskej metody, kde experti vyberaju spolo¢nosti, ktoré maji v znalostnej ekonomike
veduce postavenie. V roku 2012 bolo na cenu MAKE nominovanych 112 spolo¢nosti,
z ktorych bolo vybranych 47 finalistov. Vyhercami sa stalo 20 spoloc¢nosti. Na zdklade

tohto programu boli na analyzu v diplomovej praci vybrané nasledovné spolo¢nosti:

e |BM
e Accenture

e ConocoPhillips

e Fluor
e MITRE
o NASA

Uvedené spoloénosti st doplnené o analyzy institacii Ceské Centrum a Konfuciova
Akadémia v Bruseli. Tieto inStitucie predstavuji iné mozZnosti pouZivania socidlnych
médii. Pri svojej préci sa zameriavaju predovsetkym na vyuZzivanie socidlnych médii na
komunikaciu s klientmi  a verejnostou, ¢o mi bolo umoznené preskimat

prostrednictvom osobnych pohovoroVv s predstavitel'mi tychto instittcii.

6.1. MITRE

* The KNOW Network. 2012 Global MAKE Study Executive Summary. [online]. Cit. 2013-01-30. Dostupné
2:<
http://www.knowledgebusiness.com/knowledgebusiness/templates/TextAndLinksList.aspx?siteld=1&m
enultemld=133>.
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Spolo¢nost MITRE je neziskovou organizaciou, ktora sa venuje praci v prospech
verejnosti. Dve hlavné centraly sa nachadzaji vo Washingtone a Massachusetts,
MITRE vsak spravuje aj mnozstvo pobociek po celom svete. Hlavou népliou MITRE je
riadenie Staitom financovanych vyskumov a vyvojovych centier (FFRDCsss). MITRE
spravuje pat’ takychto centier: Centrum riadenia narodnej bezpecnosti (The National
Security Engineering Center), Centrum rozvoja leteckych systémov (The Center for
Advanced Aviation System Development), Centrum modernizacie podnikania (The
Center for Enterprise Modernization), Institit rozvoja a systétmového riadenia
bezpecnosti vlasti (The Homeland Security Systems Engineering and Development
Institute), Centrum modernizacie a riadenia stdnictva (The Judiciary Engineering and
Modernization Center). Zaroven MITRE od roku 1958 spolupracuje so Statnymi
organmi, ktoré podporuju a spolupracuju s MITRE na narodne vyznamnych projektoch
a misiach. Cielom tejto spoluprace je objektivne, kreativne a efektivne rieSenie
zlozitych problémov, k comu MITRE prispieva vysoko kvalitnym vedeckym
vyskumom, modernymi technolégiami a systémovym inZinierstvom.  Spolo¢nost’
MITRE sa venuje aj svojmu vlastnému nezdvislému vyskumnému programu. Medzi
hlavnych klientov a zaroveir sponzorov MITRE patria Ministerstvo obrany, Stitna

sprava letectva, ¢i Ministerstvo narodnej bezpecnosti.

Spolo¢nost” MITRE si ako svoj hlavny ciel’ ur€ila stanovenie Standardu excelentnosti
Vv obchodnych &innostiach. Tento ciel’ sa snazi napliat’ aj pomocou Centier technickej
excelentnosti, ktor¢ v MITRE funguju uz viac neZz dvadsat’ rokov. V spolo¢nosti
najdeme Sest’ takychto centier, ku ktorym patri aj Centrum informacnych technolégii,
ktoré sa okrem inych oblasti venuje aj problematike riadenia znalosti a informacii, ¢i

modernym technolégiam virtudlnych sieti.

6.1.1. Management znalosti

Spolo¢nost’ MITRE sa neustdle ststred'uje na rozvoj kolektivnej inteligencie, a to
prostrednictvom managementu znalosti. MITRE rozumie tomu, Ze ich uspech, kvalita
prace, ale aj hodnota, ktort prindsaju svojim klientom a sponzorom uzko suvisi
s tiroviiou toho, ako sa v spolo¢nosti zdiel'aju a vyuZzivaja znalosti, a zaroven aj s tym, ¢i

je v spolo¢nosti vytvorené vhodné prostredie a kultura na vytvaranie novych znalosti.

3 Federally Funded Research and Development Centers
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Program riadenia znalosti bol vyvinuty Inovaénym Timom (I-Team) v roku 1998

a MITRE sa neustale snazi o jeho vylepSenie. Program managementu znalosti*®

by sa
mal systematicky snazit’ o to, aby bol umozneny rast znalosti, ich presun do miest, kde
su potrebné a vytvaranie hodnoty. Spravna informacia ¢i znalost’ by sa mala dostat’
S spravnemu zamestnancovi V spravny moment, zamestnanec ju tak moéze vyuzit
k zlepSeniu vykonu organizacie. Dobre fungujuci management znalosti spaja
zamestnancov, pomdha im excelovat v praci, zabezpeCuje pristup k potrebnym
informaciam, a spaja tych, ktori maji know-how s tymi, ktori ho potrebuji. Cielom
managementu znalosti MITRE je ,,vytvorit ucebné prostredie aby sa nepretrzite
zvySovala hodnota MITRE pre ich zdkaznikov. V tomto prostredi su tvorba, zdiel'anie
a opatovné pouzivanie znalosti cenené, oCakavané, podporované a ocetiované.“** Pre
dosiahnutie tohto ciel'a vyvinul I-Tim deskriptivny model managementu znalosti. Tento
model vnima management znalosti ako spojenie dvoch dimenzii. Prva dimenzia, ktora
reprezentuje spodnd Cast’ obrazku, zahriuje Cinnosti dolezité pre tvorbu a inovacie
znalosti. Tato dimenzia pozostava zo zdielania, internalizécie, zachytenia a opdtovného
pouzivania znalosti. VSetky tieto ¢innosti vytvaraju u¢ebné prostredie. Druhd dimenzia,
ktord je zobrazend vo vrchnej Casti obrazku, znazornuje prvky, ktoré umoznuju
a ovplyviiuju Cinnosti spojené s tvorbou a inovaciami znalosti (prva dimezia). Tieto
prvky zahriluju stratégiu, meranie vysledkov a tspeSnosti managementu znalosti,
firemnt politiku, obsah znalosti, proces, ktorym sa v organizicii dosahuju ciele,

technologia a kultura.

** 0’Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
40 Small, C. T. —Tatalias, J. Knowledge Management Model Guides KM Process. The Edge. [online]. Cit.
2013-01-21. Dostupné z: <http://www.mitre.org/news/the edge/april 00/small.html>.
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Obrazok 1: MITRE KM Model. Zdroj: Maybury, M. T. Knowledge Management at The MITRE Corporation. MITRE,
2003.

MITRE vytvorilo aj program Knowledge Partners, ktory umoznuje rychle vyhl'adanie,
vytvorenie znalosti a rychly kontakt s expertmi na celom svete. V sti¢asnosti sa pracuje
na vytvoreni webovych sluzieb zameranych prave na Knowledge Partners. Aj toto je
jeden z dokazov, ze MITRE neustale pracuje na rozvoji svojho programu managementu

znalosti.
Ciele Managementu znalosti*!

1. Umoznit prenos a zdiel'anie znalosti z osoby na osobu: zvysit' a zjednodusit’
moznost’ ndjdenia odbornej znalosti, podporovat’ moznosti prostrednictvom
ktorych sa zamestnanci zac¢astiuju zdiel'ania znalosti

2. Umoznit opédtovné pouZzivanie znalosti: zamestnanci mdzu n4jst’ potrebné
informécie na opitovné pouzitie prostrednictvom intranetu, podpora inovacii
a vylepSeného ucenia sa prostrednictvom zachytenia a prenosu znalosti
a informacii

3. Umoznit’ zachytenie znalosti: vytvorit’ v organizacii ,,zakladiu znalosti*

a zaviest’ zachytenie znalosti a ich zdiel'anie do vSetkych procesov organizacie

6.1.2. Nastroje MITRE

Efektivne fungujici management znalosti sa nezaobide bez nastrojov, ktoré vyuzivaja

najmodernejsie technoldgie. Medzi najdolezitejsie nastroje MITRE patria nasledovné.

* Tatalias, J. Introduction to the Ml and KM at MITRE. MITRE, 2008.
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MITRE MII
Jeden z najvyznamnejSich nastrojov, ktoré MITRE pouziva v ramci managementu

znalosti je MITRE's Information Infrastructure MII. MI1* je firemny intranet, v ktorom
je mozné najst’ nie len administrativne a technické informacie, ale umoziuje aj pristup
k firemnym novinkam, sluzbam a réznym systémom, ¢i informacidm o rozvojovych
programoch MITRE. Ku vSetkym tymto informacidm maji zamestnanci pristup
z celého sveta. Zarovenn MII poskytuje priestor na zdielanie informdcii a vzédjomni
kolaboraciu. Zdiel'anie znalosti sa v MII uskutociiuje prostrednictvom zloziek, ktoré
maju zamestnanci k dispozicii. V tychto zlozkach publikuji proces a vysledky svojej
prace a projektov. Tymto sa napiiia jedno z hesiel MITRE: ,,ak to niekto vie, vie to cel4

spolo¢nost™.

MII obsahuje aj firemny telefonny zoznam PhoneBook, vdaka ktorému sa moézu
zamestnanci okamzite kontaktovat. Najdeme v fiom aj profily zamestnancov (About
Me), informacie o komunitdch v ramci organizacie. Prostrednictvom toho zoznamu sa
mozu zamestnanci navzdjom kontaktovat, organizovat’ si stretnutia, vyhladavat’ l'udi
S potrebnymi znalostami, vzdelanim, skusenostami. Vyuzivané st aj socidlne znacky
(tagy) na oznacenie najdolezitejSich a najzaujimavejSich odkazov a informacii. S nimi
suvisi aj funkcia FastJump, ktord znazoriuje ,,sibor znaciek* (tag cloud), ktoré boli
najnavstevovanejSie a najvyhladavanejSie za poslednych 30 dni. MII pontka aj
aplikaciu RSS (Really Simple Syndication43), ktora informuje zamestnancov o zmenach
obsahu, doplneni ¢i vytvoreni novych stranok. Takto maji zamestnanci neustale
aktualne informacie. Intranet MII je neustdle vylepSovany, a to priebezne kazdych 3 az

5 rokov.

MITREpedia
MITREpedia44 vychédza z Wikipedie, najpopularnejsSej online encyklopédie na svete.

Ako wiki sustreduje do seba MITREpedia obrovské mnozstvo znalosti, informacii
o0 projektoch, zédkaznikoch, technoldgiach a zaroveil umoznuje vSetkym zamestnancom
MITRE pridavat, zdielat, vylepSovat, dopiiat informacie, ktoré MITREpedia
obsahuje. Aby bolo pouzivanie ¢o najjednoduchsie, je funguje MITREpedia takmer

2 MITRE Information Infrastructure. MITRE, 2000. [online]. Cit. 2013-01-21. Dostupné z:
<http://www.mitre.org/news/digest/archives/2000/mii.html>.

3 O’Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
“ O'Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
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rovnako ako jej predloha Wikipedia. Wiki* je webova stranka, v ramci ktorej mozZu jej
uzivatelia pridavat, menit' ¢i zmazat' jej obsah. Wiki su najcastejSie vytvarané
V spolupraci s ostatnymi uZzivateI'mi, pretoze umoznuju komentovanie, upravovanie
a editovanie wiki iného uzivatela. MITREpedia je privatnou, Cize uzavretou wiki

komunitou, ktora je pristupna len zamestnancom MITRE.

ProjectPages Online
MITRE sa podiela na mnozstve projektov a vyskumov. Aby boli znalosti z tychto

¢innosti zdokumentované a bolo umoznené ich opédtovné vyuzitie, vytvorilo MITRE
projekt ProjectPages Online®®. Kazdému projektu je priradend samostatna stranka, kde
st uvedené informacie o projekte. Stranka obsahuje popis, ciele, znacky, zamestnancov
pracujucich na projekte, ale napriklad aj prepojenie na relevantné odkazy MITREpedia

a MII PhoneBook.

Vdaka tomuto projektu je umozneny rychlejsi a jednoduchsi pristup k informaciam
0 projekte, vyuzivanym technoldégiam, znalostiam, néjdenie a vyuzitie podobnosti
medzi projektmi apredovsetkym zamedzenie opakovanému rieSeniu rovnakého
problému — ak uz sa dany problém v nejakom projekte vyskytol, zamestnanci maji

pristup k jeho rieSeniu.

Community Share
Community Share*’ je aplikacia zalozena na Microsoft SharePoint. SharePoint ulah¢uje

spolupracu medzi lud'mi, umoZiluje predovSetkym zdiel'anie dokumentov, ich
spravovanie s kolegami ¢i partnermi, zadavanie tloh, diskusie a publikaciu dokumentov
pre zékaznikov. SharePoint pontka jednu platformu na spravu vSetkych dokumentov,

¢o podporuje kolaboraciu.

Community Share funguje ako hlavny zdroj a tischoviia znalosti MITRE tykajucich sa
vSetkych projektovych informacii. Kazdy zamestnanec moéze poziadat o vytvorenie
stranky pre urCity projekt, stai vyplnit' online formular. Nasledne vznikne tim
Community Share spolu s majitelom community, ktori stranku vytvoria. Majitel’ je
zodpovedny za obsah stranky a zdrovel ma za povinnost’ podporovat’ ostatnych ¢lenov

timu k jej pouzivaniu. VSetci ¢lenovia komunity - timu mézu pridavat’ obsah, odkazy,

*> Wiki. [online]. Cit. 2013-01-22. Dostupné z: <http://en.wikipedia.org/wiki/Wiki>.
** MITRE. Using Knowledge: Advances in Expertise Location and Social Networking. APQC, 2008.
* MITRE. Using Knowledge: Advances in Expertise Location and Social Networking. APQC, 2008.
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oznamenia ¢i upravovat dokumenty. V pripade, ze strdnka nie je pouzivand po dobu

dlhsiu nez 90 dni, je automaticky zrusena.

Hlavnymi vyhodami Community Share je moznost sledovat’ best practices, podpora
zdiel'ania informécii a znalosti, spristupnenie informacii o projektovom time ¢i

komunite a podpora pouzivania zhodnej formy na ukladanie dokumentov.

MII Search
MII Search®® (alebo MII Google) spaja vsetky zdroje a ischovne znalosti a informacii

MITRE. MII Search je vyhladavaci systém, ktory umoziiuje ndjdenie informacii
0 'ud’och, projektoch, technickych informaciach alebo roéznych udalostiach. Vysledky
vyhl'adavania obsahuju napriklad aj najlepsie tipy (best bets), ktoré su zalozené na MII

FastJump.

Na MII Search je zalozeny aj Expert Finder, aplikédcia, ktord umoznuje rychle
vyhl'adanie experta na urciti problematiku a jeho kontaktovanie. UZivatelia moZu nie
len vyhl'adat’ a kontaktovat’ osobu, ale mézu odoslat’ svoju otdzku ¢i problém ¢lenom na

zozname expertov k danej oblasti prostrednictvom e-mailu.

Onomi
Onomi *° je nastroj pouzivany na vkladanie socidlnych zaloziek a znaciek (social

bookmarking, tagging). Na rozdiel od tradi¢nych zéaloziek, ktoré si uzivatel’ vytvori na
vlastnom internetovom prehliadaci a su pristupné len z prehliadaca, na ktorom boli
vytvorené, systém Onomi spristupfiuje zalozky a znacky zkaZzdého prehliadaca
a pocitaca. Zaroven Onomi neposkytuje len moznost’ zalozky uloZit' pod vlastnym
nazvom, ale aj pridanie popisu, ktory uzivatel'ovi rychlejSie pripomenie, ¢o pod danou

zalozkou ¢i znackou najde.

Systém Onomi pontika moznost’ oznacit’ rézne zdroje, pridat’ k nim popis a zdiel’at’ tieto
zdroje s ostatnymi zamestnancami. Tato funkcia umozfiuje zamestnancom MITRE
zdiel'at’ interné aj externé zdroje v ramci organizacie, objavovanie novych zdrojov,

expertov a zaroveti efektivne dopliia ostatné nastroje MITRE.

8 0'Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
49 Damianos, L. — Griffith, J. - Cuomo, D. Onomi: Social Bookmarking on a Corporate Intranet.
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Zalozky a znaCky je mozné vyhladat’ na zaklade uzivatel'a, osoby, znacky, kl'acovych
slov alebo zadania kratkeho textu. Uzivatelia maju moznost’ vytvorit’ nie len verejné, ale
aj sukromné zalozky a znacky.

TWITRE

TWITRE *° je néstroj sliZiaci na vkladanie kratkych poznamok a mikroblogov,
fungujuci ako Twitter. Cielom TWITRE je predovsetkym ul'ah¢it’ a zrychlit’ rieSenie
problémov a projektov MITRE, a to prostrednictvom pristupu k informaciam tykajucich
sa lokalizacie znalosti zamestnancov, ich dostupnosti a miesta, kde sa nachadzaji.
Tento nastroj umoznuje efektivnej$iu komunikaciu a vymenu informécii medzi roznymi
pobo¢kami MITRE na celom svete, atym aj zrychluje a zefektiviiuje pracu

a spolupracu.

TWITRE vznikol ako projekt troch internistov MITRE, ktori boli poziadani, aby
vytvorili nastroj, ktory bude aplikovat’ najmodernejSie a najpopularnejSie technoldgie
ich generdcie na rieSenie skuto¢nych problémov, ato Vv oblasti podpory spoluprace
a lokalizécie T'udi s potrebnymi znalostami. Internisti sa rozhodli problém riesSit

pomocou Twitter.

Medzi hlavné funkcie a mozZnosti, ktoré TWITRE ponuka patria zverejiovanie
a zdielanie stretnuti v kalendari uzivatel'ov, zadavanie aktualnych informacii a tom, kde
sa dand osoba nachadza, comu sa venuje a¢i je v danej chvili dostupnd. TWITRE
zaroven slizi aj ako nastroj na vytvaranie novych aupeviiovanie uz existujicich

vzt'ahov medzi zamestnancami.

OneCommunity
OneCommunity > je nastroj slaZiaci predovietkym inteligentnym komunitam*

(intelligence community), do ktorych patri mnozstvo l'udi zrdéznych casti sveta.
Problémom tychto komunit je vzdjomna komunikacia a spolupraca. Cielom
OneCommunity je =zlepsit spolupracu vramci aj medzi komunitami, ato
prostrednictvom socidlnej siete OneCommunity, ktord umoznuje clenom komunity

ndjst’ a kontaktovat’ inych ¢lenov s rovnakymi zdujmami alebo problémami.

Systém OneCommunity automaticky zhromazd'uje informacie o zamestnancoch

a vytvara odporucania na kontakty. OneCommunity hl'add uzitocné kontakty nie len

*® MITRE. Using Knowledge: Advances in Expertise Location and Social Networking. APQC, 2008.
> MITRE. Using Knowledge: Advances in Expertise Location and Social Networking. APQC, 2008.
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v ramci pobociek MITRE, ale aj v inych orgénoch (CIA, Ozbrojené sily). Na rozdiel od
ostatnych ndastrojov. MITRE, OneCommunity nepotrebuje na vygenerovanie
odporucanych kontaktov ziadne klIicové slova ani iné zadania. Odporacania vytvara
automaticky, asu zalozené na ziskanych informaciach o danom uzivatel'ovi a jeho

profile.

Handshake
Podobne ako ostatné nastroje, aj Handshake® ma za Glohu zjednodusit’ spolupracu.

V pripade Handshake sa jedna o spolupracu s klientmi a partnermi, MITRE sa snazi byt
stcastou ich virtudlneho timu. Handshake umoziiuje internt aj externii komunikaciu
prostrednictvom profilov, diskusii, sprav a wiki. V systéme je mozné vytvorit’ skupinu
pozostavajicu z internych aj externych ¢lenov, skupina je sustredena okolo urcitej témy.
Handshake spaja Tudi zakademického prostredia, priemyslu, vlady ¢i obchodu
a umoziuje im vymienat’ si napady, zdiel'at’ znalosti, navrhovat rieSenia pre problémy

ostatnych alebo brainstorming.

Idea Market
Idea Market>® vznikol ako sugast’ Programu Inovacii MITRE. Zameriava sa v predstihu

na rieSenie buducich problémov a potrieb vladnych organizacii a svojich klientov. Idea
Market je forum, ktoré zahrniuje najvacSie vyzvy MITRE v danych vyskumnych
oblastiach. Tieto vyzvy boli dopredu stanovené a tvoria ramec Idea Market. Cielom je
najst’ to najlepSie rieSenie, ktoré MITRE v danych oblastiach ponuka. Idea Market
funguje ako forum, ateda kazdy moéZe vloZit' svoj navrh rieSenia alebo komentovat
a doplinat’ navrhy inych, ¢o zlepsuje povodny navrh. Nasledne st najlepsie navrhy
predlozené klientom a nahradené novymi vyzvami. Prostrednictvom Idea Market
dochadza k vyuzitiu nie len kolektivnej inteligencie a sktisenosti zamestnancov MITRE,

ale aj k podpore spoluprace a zdiel’ania znalosti.

6.1.3. Podpora pouzivania nastrojov na zdiel'anie znalosti
MITRE je vhodnym prikladom motivacie zamestnancov k pouZivaniu nastrojov

managementu znalosti. V&dcSina ndstrojov MITRE je zaloZenych na uz znamych
systémoch, ¢o ulahCuje pracu snovymi nastrojmi. Zamestnanci uz dany systém

poznajl, jeho fungovanie povazuji za prirodzené a nie st potrebné zdlhavé Skolenia,

> MITRE. MITREs ,Handshake” Lets Users Meet and Collaborate in the Virtual World. The MITRE Digest,
2010.

> Active Collaboration Improves Research Results at MITRE’s Idea Market. MITRE, 2010. [online]. Cit.
2013-01-22. Dostupné z: <http://www.mitre.org/news/digest/advanced research/10 10/idea.html>.
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ktoré asto od pouzivania odradzuji. MITREpedia funguje ako Wikipedia, MII Search
ako Google.

Vyuzivanie modernych technologii je pre efektivne fungovanie managementu znalosti
bezpodmienecne doélezité. Technoldgie ale nie su vtomto procese najddlezitejsSie,
podstatnejsi su I'udia. MITRE rozpozndva a ocenuje spravanie svojich zamestnancov,
ktori podporuju management znalosti a aktivne sa zucastiiuju na ich zdielani. Cielom
nie je len motivacia, ale predovsetkym vyzdvihnutie hodnoty a ddlezitosti zdiel'ania
znalosti pre organizaciu, vyznam, ktory takéto spravanie pre organizdciu prinasa.
V MITRE funguje Program oceneni v rdmci managementu znalosti, ktory zahfna
napriklad kazdoro¢nu Cenu riaditel’a. Motivécia je podporovana aj rdznymi kurzami pre
zamestnancov, ktoré prezentuju sposoby ako nastroje pouzivat a zaroven propaguju aj
uzivanie. Jedna sa o vyucovacie hodiny pocas obednych prestavok, webinare alebo

online turitorily.

Na propagéciu svojich nastrojov managementu znalosti MITRE organizuje aj roézne
kampane ** . Vrokoch 2004 a2005 prebehla kampaii Collaborative IQ, ktora
prostrednictvom MII ¢i stretnuti propagovala zdielanie, ochranu a spravu informaécii
a znalosti. V roku 2008 sa uskutoc¢nila kampan Communication campaign, a zaroven
prebehla kampan managementu informécii Sedem Zakladnych Krokov pre Management
Informacii MITRE (Seven Essential Steps for MITRE Information Management).
Cielom kampane bolo propagovat zakladné postupy pre zamestnancov tykajuce sa

riadenia informacii.

Z uveden¢ho vyplyva, ze MITRE sa aktivne snaZi nie len o motivaciu zamestnancov
a propagaciu nastrojov managementu znalosti, ale talentovanych zamestnancov aj
ocefiuje a podporuje. Snazi sa o o najjednoduch$ie a najprirodzenejSie ovladanie
nastrojov managementu znalosti, organizuje rdézne kampane a Skolenia, ¢o vSetko
prispieva k vacsiemu a aktivnejSiemu zapojeniu zamestnancov, podpore zdielania

znalosti a rozvoju managementu znalosti.

6.1.4. Komunikacia so zakaznikmi
Vyspelé spolocnosti nepouzivaji socialne média len na komunikaciu a kolaboréaciu vo

vnutri spolo¢nosti, ale aj na zefektivnenie zdkaznickeho servisu a komunikacie so

zakaznikmi. MITRE si uvedomuje potrebu kontaktu so zdkaznikmi takou formou, ktora

>* MITRE. Using Knowledge: Advances in Expertise Location and Social Networking. APQC, 2008.
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je pre nich prirodzena a oakavana. Spolo¢nost’ je aktivna na strankach Facebook, kde
m4 takmer 2000 nasledovatel'ov, rovnako ako aj na Twitter®. MITRE pontika moZnost’
kontaktu aj prostrednictvom LinkedIn & YouTube™®, kde je mozné najst’ vided
spolo¢nosti. Dalej MITRE vyvinulo aplikaciu MITRE News & Information®, ktoré je
ur¢end pre Android, iPhone a BlackBerry. Vsetky tieto pristupy slizia nie len na
ziskanie informacii o spolo¢nosti MITRE, ale predovSetkym na zabezpecenie rychlej

a efektivnej komunikécie so zdkaznikmi.

6.2. FLUOR

Fluor je spolo¢nost, ktora poskytuje inZinierske, zasobovacie, konstrukéné
sluzby, Gdrzbu a sluzby projektového managementu pre vladu a klientov z celého sveta.
Spolo¢nost” poskytuje svoje sluzby v 25 krajinadch na 6 kontinentoch, zamestnava viac
nez 43 000 zamestnancov®. Klienti sa mdzu spolahnut’ na to, Ze projekty vedené Fluor

budu splnené nacas, v rdmci rozpoctu a bezpecne.

6.2.1. Management znalosti
Obrovsky pocet zamestnancov v ré6znych Castiach sveta znamend aj vel'ké mnozstvo

réznych znalosti a skusenosti. Zamestnanci Flour pracuji v timoch, po dokonceni
projektu je vSak tim rozpusteny a vytvaraju sa timy nové. V minulosti mali zamestnanci
k dispozicii len tie znalosti, ktoré si sami zobrali z predchadzajucich projektov. Fluor si
vSak uvedomil obrovsky potencidl, ktory by pre spolo¢nost’ znamenalo zdielanie

znalosti jej zamestnancov, a preto sa rozhodli zaviest management znalosti.

Management znalosti sa vo Fluor objavuje v roku 1999%!. Spolo¢nost’ si stanovila za
ciel’ stat’ sa poprednym poskytovatelom inZinierskych, zdsobovacich a konstrukénych
sluzieb a bola si vedomé toho, Ze bez programu managementu znalosti tento ciel

pravdepodobne nenaplni. V Flour uz dlho vedeli, Ze ich zamestnanci predstavuja jadro

>> The Official MITRE News &Information Community. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z:
<http://www.facebook.com/MITREcorp>.

*® Twitter. MITRE. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z: <https://twitter.com/MITREcorp>.

>’ LinkedIn. MITRE. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z: <http://www.linkedin.com/company/mitre>.
*% YouTube. MITRE. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z: <http://www.youtube.com/user/mitrecorp>.
>> MITRE. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z: <http://www.mitre.org/news/rss.html#mobile>.

% About Fluor. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z: <
http://www.fluor.com/about_fluor/Pages/default.aspx>.

61 O’Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
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znalosti spolo¢nosti, a spojenie tychto znalosti, vytvorenie komunity a kultury zdiel'ania
znalosti by viedlo nie len k efektivnejSej praci, ale aj lepSiemu zdkaznickemu servisu.

Toto viedlo Flour k vytvoreniu nastrojov managementu znalosti.

6.2.2. Nastroje Fluor

Knowledge OnLine
Knowledge OnLine® je systém managementu znalosti, ktory je pristupny vyhradne pre

zamestnancov  Fluor. Poskytuje zamestnancom prostredie, VvV ktorom mozu
spolupracovat’ s kolegami na celom svete. Dalej poskytuje pristup ku expertnym

znalostiam spolocnosti a v§etkym materidlom.

Systém spaja zamestnancov z celého sveta v znalostnych komunitich a umoznuje im
zachytit, vlozit, zdielat, upravovat a pouzivat vSetky informacie v bezpe¢nom
prostredi. Zamestnanci mozu ziskané informéacie a znalosti potrebovat’ a pouzivat’ nie
len ak pracuju v spolo¢nom time a maja spolo¢ny ciel’, ale aj ak pracuju v rozdielnych
timoch, v roznych castiach sveta arieSia podobné problémy, alebo chcli ziskané

informécie pouzit’ na iny pracovny problém.

Systém Knowledge OnLine viedol k rozpoznaniu $tyroch zakladnych zasad®® pre

uspech néstroja managementu znalosti:

e Dodraz na l'udi
Pre uspech management znalosti a aj celej spolo¢nosti st potrebni nadSeni zamestnanci,
ktori pomdzu zakorenit’ zdiel'anie znalosti do kultury spolo¢nosti.

e Podpora globalnych komunit pouZivanim technologii
Aby spojenie I'udi na celom svete fungovalo efektivne, je potrebné vytvorit' silnu
platformu.

e Silné, dobre fungujice komunity so silnymi vediucimi osobami

e Aktivne a zucastnené vodcovstvo

82 0'Dell, C. - Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
8 case Study — Fluor Corporation. Inside Knowledge, 2006. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z:

<http://www.ikmagazine.com/xq/asp/txtSearch.CoP/exactphrase.1/sid.0/articleid.2F806554-8C44-
47DF-8BC8-40E528B026CD/gx/display.htm>.
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Jednou z najpouzivanejsich funkcii Knowledge OnLine je funkcia vyhladavania®.
Systém umoziiuje roztriedit' vysledky podla kategérii, ato na ,vSetky vysledky®,
»znalosti, ,,I'udia®“, ,,forum‘ a podobne. Zaroven vysledky vzdy obsahuju aj kontakt na
autora vyhl'adaného prispevku a odkaz k jeho profilu. Tym hl'adajiaci ziska nie len
kontakt, ale aj moznost’ posudit’ prispevok aj na zéklade predchadzajucich projektov a

skusenosti autora.

Projects OnLine
Projects OnLine® je nastroj projektovej kolaboracie a riadenia dokumentov. Tento

nastroj spaja vSetkych investorov, klientov, dodavatelov podiel'ajucich sa
a spolupracujucich na spolo¢nom projekte. Ulahcuje komunikéciu a zdielanie
informacii medzi ¢lenmi timu bez ohl'adu na to, kde sa nachadzaju. Systém umoziuje

neustale aktualizacie informacii o projekte a pristup k nim.
6.2.3. Motivacia zamestnancov

Spolo¢nost’ Fluor nezanedbdva ani jednu z najpodstatnejSich stcasti managementu
znalosti — motivaciu svojich zamestnancov k aktivnemu uZzivaniu néstrojov
managementu znalosti. Kazdy november usporiadava kampan znalosti pod ndzvom
Knowvember®, v ramci ktorej su prezentované ,,uspeSné pribehy* (success stories),
ktoré st vlozené samotnymi zamestnancami. Program Pacesetter (udava¢ tempa)
rozpoznava a oceniuje zamestnancov, ktori aktivne vkladaji a zdiel'aji svoje znalosti.
Zdiel'anie znalosti napomédha okrem in¢ho aj zachovaniu znalosti v organizacii pri
odchode zamestnancov. Strate informacii a znalosti pri odchode zamestnancov sa Fluor
snazi predchadzat’ aj pomocou programu expertov, v ktorom st mlad$i zamestnanci
zauCani skusenejSimi zamestnancami. Pozitivne vysledky managementu znalosti
V zapajani zamestnancov Vv spolo¢nosti Fluor prezentuje aj vyrok jedného zo
zamestnancoVv: ,, Teraz pouzivame Knowledge OnLine aj na spustenie a dosiahnutie
dalsich cielov spolocnosti. Knowledge OnlLine je tak popularna, Ze ju pouzivaju aj
ostatné komunity vramci spolocnosti Fluor na informovanie ostatnych kolegov

0 roznych udalostiach. To vyjadruje, ako velmi je komunita znalosti zakorenena

o Javernick-Will, A. The Institutionalization of Knowledge Management in an Engineering Organization.
Stanford University: Collaboratory for Research on Global Projects, 2008.

®Fluor. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z: <http://www.fluor.com/pages/client _login.aspx>.
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v spolocnosti. “®" Spolo¢nost’ Fluor teda spiiia svoj ciel’, nastroje managementu znalosti

sa stavaju pre zamestnancov prirodzenymi a pravidelne pouzivanymi.

6.3. ConocoPhillips

Spolo¢nost” ConocoPhillips je poprednym vyrobcom a predajcom zemného plynu.
V poslednych rokoch zacala spolocnost’ vyrabat aj obnovitelnti motorova naftu

a oznamila plany na zriadenie globalneho centra udrzatel'nosti vody.

ConocoPhillips vyhl'ad4va, produkuje, prepravuje a predava surovl naftu a zemny plyn
po celom svete. Spolo¢nost’ je aktivna v takmer tridsiatich krajinach. NajdoleZitejSie

hodnoty ConocoPhillips st ukryté v akronyme SPIRIT®,

e S (safety - bezpecnost’)
Bezpecnost’ je jednym z kl'icovych zamerov spolo¢nosti

e P (people - I'udia)
Spolo¢nost” podporuje vzajomny reSpekt uvedomujic si, ze Uspech celej spolocnosti
zavisi na schopnostiach, spolupraci a diverzite jej zamestnancov.

e | (integrity - integrita)
ConocoPhillips kladie vel'ky doraz na doveru a etiku vo vztahu k investorom.

e R (responsibility - zodpovednost’)
Spolo¢nost’” rovnako ako vSetci zamestnanci prijimaja a chdpu zodpovednost’ za svoje
¢iny.

e | (innovation - inovacia)
Déraz je kladeny aj na inovacie, schopnost’ u¢enia sa a na zmeny, prisposobenia novym
poziadavkam investorov.

e T (teamwork - timova spolupraca)

Jednou z kl'icovych hodndt je aj timova spolupraca a kolaboracia.

& Javernick-Will, A. The Institutionalization of Knowledge Management in an Engineering Organization.
Stanford University: Collaboratory for Research on Global Projects, 2008.

68ConocoPhiIIips. Our Mission. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z:
<http://www.conocophillips.com/EN/about/who we are/purpose values/Pages/index.aspx>.
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Hodnoty SPIRIT spolu stalentom aznalostami zamestnancov tvoria hlavna
konkuren¢nu vyhodu ConocoPhillips. Spolo¢nost’ pripisuje svoj uspech predovsetkym
oddanosti a schopnostiam svojich zamestnancov po celom svete. S tym suvisi aj vizia
spoloc¢nosti, a tou je vytvorit’ pracovisko, kde zamestnanci neustale vytvaraji pridant
hodnotu prostrednictvom globalnej spoluprace a zdielania znalosti a expertizy, ¢o si

vyzaduje efektivne fungujuci management znalosti.

6.3.1. Management znalosti
Za tcelom podpory zdielania znalosti a expertizy podporuje ConocoPhillips

management znalosti, v rdmci ktorého vznikaju komunity znalosti oznacované aj ako
siete excelentnosti (networks of excellence). Tieto siete podporuju najméi neformalne
ucenie sa a zdielanie znalosti. Podpora zdiel'ania je zrejmd aj v motte, podl'a ktoré¢ho
pracujii zamestnanci ConocoPhillips. Motto FAST® reprezentuje nasledovné zasady

prace:

e F (find): N4jdi moznosti ako ziskat’ informdcie a znalosti, ktoré potrebujes.

e A (ask): Opytaj sa kolegov, ¢i potrebné znalosti nemajui oni.

e S (share): Zdiel'aj svoje znalosti.

e T (trust): Doveruj, pretoze len v prostredi, kde si I'udia navzajom doveruju,

dochadza k efektivnemu zdiel'aniu znalosti.

6.3.2. Nastroje ConocoPhillips
ConocoPhillips pouziva tri hlavné nastroje zdielania znalosti, ktoré st blizsie

charakterizované v tejto podkapitole.

OneWiki
V roku 2009 bol v ConocoPhillips vytvorena online encyklopédia OneWiki®, ktory

funguje ako Wikipedia. OneWiki sustred’uje vSetky potrebné znalosti na jednom mieste,
a je prvym miestom, kde zamestnanci hl'adaju informdacie. Predstavuje priestor, kde
zamestnanci moézu vytvarat, zdielat a udrZzovat' znalosti, a na zaklade ktorého su
schopni robit’ rychlejSie rozhodnutia, ktoré st podlozené relevantnymi informaciami a

zdrojmi. OneWiki je suborom vzijomne prepojenych stranok, ktoré je mozné

®0’Dell, C. - Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.

7 Lesser, Ch. See how ConocoPhillips has saved hundreds of millions of dollars through Knowledge
Sharing. IBF, 2012. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z: <http://www.ibforum.com/2012/02/27/see-
how-conocophillips-has-saved-hundreds-of-millions-of-dollars-through-knowledge-sharing/>.
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jednoducho vytvorit' a editovat, atak moéze kazdy zamestnanec zdielat’ najlepSie

praktiky a nauc¢ené postupy (lessons learned).

Ask and Discuss
Férum Ask and Discuss’* (opytaj sa a diskutuj) predstavuje miesto, kde zamestnanci

mdzu publikovat’ svoje otazky, problémy, odpovedat’ na dotazy ostatnych a diskutovat’
0 roznych sposoboch anavrhoch rieSenia. Forum podporuje vznik a udrziavania
neformalnych vzt'ahov medzi zamestnancami na celom svete. Tento systém umoznuje

ziskat’ obrovské mnozstvo potencionalnych rieSeni problému z celého sveta.

Knowledge Library
Tretim néstrojom je KniZnica znalosti’? (Knowledge Library), v ktorej st ststredené

dokumenty, informécie o projektoch ¢i technické informacie.

6.3.3. Motivacia zamestnancov
Podobne ako Vv ostatnych uspesnych spolo¢nostiach, aj v ConocoPhillips si uvedomuju

dolezitost’ svojich zamestnancov. Snazia sa preto 0 maximalnu podporu pouzivania
nastrojov managementu znalosti. Jednou zudelovanych cien, ktord ocefuje
najaktivnejSich zamestnancov, je Archimedes Award " Ocenenia si udelované
Vv Styroch kategoriach, ktoré predstavuju Styri vlastnosti nevyhnutné pre efektivne
fungujucu kultaru zdielania. Kategoérie su oznaCované ako 4 ,,G*, a symbolizuju
davanie (giving), uchopenie (grabbing), hromadenie (gathering) znalosti a odvahu (guts)
podelit sa o skiisenosti, aby uz nikto nemusel opakovat rovnaké chyby. Dal§im
ocenenim v ConocoPhillips je cena Siet’ roka’™, ktora je udelena najlepsie fungujuce;
a najaktivnejSej sieti (komunite) v spolo¢nosti. Zaroven v ConocoPhillips pravidelne

prebiehaju rozne Skolenia ¢i webinare.

& ConocoPhillips. 2010 MAKE Finalist Case Study. 2010. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z:
<http://www.aiim.org/documents/chapters/southwest/AlIM_SWChapter 17Feb2011 DanRanta 2010
%20C0OP%20case%20study.pdf>.

72 O’Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.

7 Ives, B. Creating Global Knowledge Sharing Networks at ConocoPhillips. CMC, 2011. [online]. Cit. 2013-
01-25. Dostupné z: <http://www.contentmanagementconnection.com/Home/34618/>.

7% ConocoPhillips. 2010 MAKE Finalist Case Study. 2010. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z:
<http://www.aiim.org/documents/chapters/southwest/AlIM SWChapter 17Feb2011 DanRanta 2010
%20COP%20case%20study.pdf>.

45


http://www.aiim.org/documents/chapters/southwest/AIIM_SWChapter_17Feb2011_DanRanta_2010%20COP%20case%20study.pdf
http://www.aiim.org/documents/chapters/southwest/AIIM_SWChapter_17Feb2011_DanRanta_2010%20COP%20case%20study.pdf
http://www.contentmanagementconnection.com/Home/34618/
http://www.aiim.org/documents/chapters/southwest/AIIM_SWChapter_17Feb2011_DanRanta_2010%20COP%20case%20study.pdf
http://www.aiim.org/documents/chapters/southwest/AIIM_SWChapter_17Feb2011_DanRanta_2010%20COP%20case%20study.pdf

6.3.4. Komunikacia so zakaznikmi
Podobne ako MITRE, aj spolo¢nost’ ConocoPhillips je aktivna na verejnych socialnych

sietach. Na Facebook” ma viac ako 9000 nasledovatelov, na Twitter'® dokonca viac
nez 27000. Spolo¢nost’ na svoju prezentaciu verejnosti a na komunikaciu vyuziva aj
YouTube "’ Uvedenymi spdsobmi ConocoPhillips prezentuje svoje zaujmy, misie
a inovacie verejnosti, a zaroveil umozinuje verejnosti podiel’at’ sa na nich, komentovat’

ich i kontaktovat’ predstavitel'ov samotnej spolo¢nosti.

6.4. NASA

Viziou NASA je ,,...dosahovat novych vySok a odhalovat’ nezname tak, aby to ¢o
zistime a ¢o sa nau¢ime bolo prinosom pre Pudstvo.«™® V sicasnosti NASA pracuje

Vv troch hlavnych oblastiach:

e Aeronautika
e Hrladanie I'udského Zivota mimo Zem a operacie na vesmirnych staniciach

e Veda, skimanie Zeme, solarneho systému

6.4.1. Management znalosti
NASA si uvedomuje doleZitost’ spojenia spravnej informacie so spravnou osobou

V spravny Cas. Prave preto je management znalosti kI'i¢ovym faktorom tuspechu aj pre
NASA. Cielom je pomoct’ zamestnancom vytvarat znalosti, zdielat’ ich a jednat na
zaklade tychto znalosti tak, aby sa zlepSoval vykon zamestnancov, spolocnosti aj jej

partnerov. Zakladnymi cie'mi managementu znalosti NASA su nasledovné’;

e Udrziavat’ znalosti NASA v roznych misiach a generaciach

e Identifikovat’ a zachytit’ informacie, ktoré v NASA existuju

e Pomoct 'udom ndjst, zorganizovat’ a zdiel'at’ znalosti, ktoré maju
e Efektivne spravovat’ zdroje znalosti NASA

e Zlepsit kolaboraciu a umoznit’ vytvaranie a zdiel'anie znalosti

7 Facebook. ConocoPhillips. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z:
<http://www.facebook.com/conocophillips?ref=ts>.

’® Twitter. ConocoPhillips. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z: <https://twitter.com/conocophillips>.
"7 YouTube. ConocoPhillips. [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z:
<http://www.youtube.com/conocophillips>.

"8 NASA. What does NASA do? [online]. Cit. 2013-01-25. Dostupné z:
<http://www.nasa.gov/about/highlights/what does nasa do.html>.

”® Holm, J. Knowledge Management at NASA. NASA/Jet Propulsion Laboratory, 2009.
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e Vytvorit’ techniky a nastroje, ktoré umoznia timom a komunitdm spolupracovat’

aj napriek casovym a geografickym bariéram

NASA nie je reprezentovana len jednym pracovnikom, ale mnozstvom znalostnych
pracovnikov rozmiestnenych po celom svete. Ich spojenim a prepojenim ich znalosti
prostrednictvom nastrojov. managementu znalosti vytvara NASA kolektivnu

inteligenciu a komunitu, ktora efektivne riei ulohy a spiiia misu NASA.

6.4.2. Nastroje NASA

NASA Digital Library
NASA Digitalna Kniznica® poskytuje pristup ku vetkym znalostiam NASA, zdrojom,

Specialistom a inym sluzbam. KniZnica je pristupnd 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni
a vznikla integraciou vSetkych kniznic NASA. V systéme je moZzné efektivne

vyhl'addvanie v celej databaze, alebo v r6znych kategoriach.

Technical Questions Database
Databaza Technickych Otazok® obsahuje subor kl'icovych technickych otazok, ktoré sa

tykajua procesov v NASA. Cielom je identifikovat mozné problémy a zabranit’
opakovaniu rovnakych problémov v projektoch. Databaza pozostdva z mnozin otazok

kategorizovanych podl'a oblasti technickych disciplin a ponuka moznost’ vyhl'addvania.

Lessons Learned Information System
Informagny systém ® poskytuje mechanizmus na zdielanie ziskanych (nauenych)

znalosti z celej spoloc¢nosti. Obsahuje sktsenosti a informacie z projektov a operacii
NASA, v ktorych zamestnanci moéze vyhladavat aziskavat informacie a znalosti

vhodné pre rieSenie ich aktudlneho projektu ¢i problému.

KnowWho Directory
KnowWho Directory obsahuje databazu 1200 expertov, ktorych je mozné

prostrednictvom databazy vyhladat' a kontaktovat. K dispozicii su profily expertov,

poskytujuce informacie o ich skusenostiach, znalostiach, ¢i projektoch, na ktorych sa

% owe, G. IT and IM: Promises and Pitfalls. NASA, 2011.

8t Holm, J. Lessons Learned in Managing Knowledge at the US Space Agency. NASA, 2002.

8 Leonard, D. — Kiron, D. Managing Knowledge and Learning at NASA and the Jet Propulsion Laboratory.
Harvard Business School, 2002.

8 Leonard, D. — Kiron, D. Managing Knowledge and Learning at NASA and the Jet Propulsion Laboratory.
Harvard Business School, 2002.
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podielali. Vyhl'adavanie je mozné pomocou kategérii Specializacie expertov, alebo

pomocou rozsirené¢ho vyhl'adévania.

Yammer
Yammer® je ureny na interni komunikéaciu, podporu kolaborécie, zdielania znalosti

azvysenie efektivity pracovnych timov. Umoziluje prepojenie nie len so
spolupracovnikmi na celom svete, ale aj obchodnymi partnermi ¢i zakaznikmi.
Obsahuje profily zamestnancov, funkciu vyhladavania, alebo aj funkciu ,,pochvaly*

ostatnych uZzivatel'ov. Je mozné vol'ne a jednoducho zdielat’ obsah ¢i vytvarat’ skupiny.

NASAsphere
NASA sa neustale zaoberd aj vyskumom v oblasti nastrojov managementu znalosti.

Jednym z vyskumnych projektov je aj projekt NASAsphere®. NASAsphere je socidlna
siet’ vytvorena a zavedena timom NASA Jet Propulsion Laboratory. Tento projekt mal
za ulohu preskimat zavadzanie siete, pristup a pouzivanie siete zamestnancami.
Vyskumné otazky sa tykali aj nazoru zamestnancov na vyhody socidlnej siete,
pouzivania siete rdznymi generaciami, toho, ¢i bude siet’ vyuzivand na diskusie
0 pracovnych témach alebo ¢i zamestnanci budii pouzivanie siete povazovat' za tak
vyhodné, ze pozvu aj svojich kolegov. Do vyskumu sa zapojilo 87 l'udi. Pilotny

program trval 60 dni a na konci vzrastol pocet uZivatel'ov zo 78 na 295.
Vyhody NASAsphere pre NASA:

e RychlejSia komunikdcia, rieSenie problémov, vytvaranie kontaktov medzi
kolegami

e Vytvaranie kolektivnej inteligencie a zachytenie individualnej znalosti a know-
how jedného pracovnika pre pouZzitie mnohymi inymi

e Vytvaranie komunikicie medzi zamestnancami v ramci urcitej témy, prehlbuje

pochopenie v rozhodovani

V ramci NASAsphere boli vytvorené rézne stranky, medzi inymi napriklad ,,otazky*
alebo ,,napady“. Dotazy publikované na tychto strankach boli v 93% pripadov

zodpovedané osobami z iného oddelenia/centra nez bola osoba, ktora dotaz publikovala.

® Yammer — The Enterprise Social Network. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z:
<https://www.yammer.com/product/>.
8 Merryman, C. Findings from the NASAsphere Pilot. California: Institute of technology, 2008.

48


https://www.yammer.com/product/

Vysledky vyskumu ukazali, Ze 38% uzivatel'ov by NASAsphere ¢italo denne, 36% raz

tyzdenne. 17% uzivatel'ov by prispievalo denne, 45% tyzdenne.

Zavadzanie NASAsphere vychadzalo ztroch zisad zameranych predovSetkym na

podporu aktivneho pouzivania socidlnej siete zamestnancami:

e Vytvorit’ jedno prostredie pre vSetky ulohy

e Vytvorit’ jednoduché zdielanie znalosti (aby bolo jednoduché zdiel'at’ znalosti,
aby to zamestnanci robili bez zbytocného premyslania)

e Vytvorit' silnd komunitu, kde mo6zu ludia komunikovat spolupracovat’

kontextualne

NASA sa teda snazila o vytvorenie pristupnej socialnej siete jednoduchej na pouzivanie.
Uzivatelom boli dané zakladné pravidla, medzi inymi nebolo napriklad dovolené
pridavat’ obsah netykajlici sa prace a copyright material, a len I'udia s e-mailom NASA
sa mohli stat’ uzivateI'mi. Zaroven bola stanovena minimalna Ucast, uzivatel musel
pridat’ minimalne 5 otdzok/népadov, odpovedat’ alebo komentovat na minimalne 2
otazky/népady a upravit’ si svoj profil. Uzivatelia dostali aj zoznam d’alSich veci, ktoré
je mozné na NASAsphere robit — pridavat’ fotografie, vytvarat' skupiny, pozyvat
dalsich T'udi, vytvarat’ znacky a zalozky. VSetkym uZivatelom bol v prvy tyzden

projektu poskytnuty navod na pracu s NASAsphere.

Zaver vyskumu poukdzal na to, Ze NASAsphere je jednoduchd na pouzivanie, pocet
uzivatelov rychlo rastie, jednoducho sa riadi, dopiita a podporuje ostatné nastroje

NASA a zaroven je lacna.
Medzi najvyznamnejsie prinosy NASAsphere st pokladané:

e Vytvorenie pocitu komunity
NASAsphere napoméha odstraneniu bariér geografickych a bariér medzi pracovnymi
poziciami (nezlezi na tom, kto sa pyta, ale aké je otdzka).

e Vytvaranie kontaktov, vzt'ahov
Socialna siet’ umoziuje zistit’, kto ¢o v NASA vie, kto sa Comu venuje a nasledne tuto
osobu kontaktovat’ a vytvorit’ vzt'ah.

e NASAsphere bola pouzita na NASA business
Systém bol vyuzivany aj ked nikto nevedel odpovedat’ na polozenu otazku, v takom
pripade bol pytajlici sa nasmerovany na spravnych l'udi, skupinu, ¢i dokumenty.
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6.4.3. Komunikacia so zakaznikmi
NASA predstavuje spolo¢nost’ vyuzivajlicu na komunikaciu so zakaznikmi takmer

vietky dostupné socilne siete. Okrem toho, Ze je aktivna na Facebook™, kde ma4 viac
ako 1 700 000 nasledovatelov a Twittri®’, kde ich je vyse 3 500 000, vyuziva NASA aj
Google+®®, Flickr®, Ustream®, ¢i iTunes™. NASA dokonca uskutociiuje Google+
Hangout®, Zivé spojenia s astronautmi vo vesmirnych staniciach. Kazdy méze vlozit
svoju otazku astronautom prostrednictvom videa na YouTube, Facebook, Twittri ¢i
Google+. Okrem toho unikatneho projektu umoziiuje NASA verejnosti klast’ otazky jej
expertom skrz chaty a diskusie®®. Vietky tieto moZnosti komunikacie s NASA si

doplnené programom NASA Social®*

, do ktorého je mozné sa zaregistrovat’ a nasledne
ziskavat’ informacie o spoloc¢enskych akciach, ktoré NASA organizuje prostrednictvom

socialnych sieti.

6.5.IBM

Spolo¢nost” IBM sa zameriava predovSetkym na vyspelé technologie, konkrétne sa
snazia ,,...udavat’ tempo vo vytvarani, vyvoji a vyrobe priemyselne najpokrokovejsich
informacnych technologii, vrdtane pocitacovych systémov, softwaru, sietovych
systémov, systéemov na uskladnenie udajov a mikroelektroniky. “% IBM ponuka sluzby
umoziujuice zdiel'anie znalosti, edukacné sluzby a benchmarking. Spolo¢nost’ je aktivna
v 170 krajinach a zamestnava viac nez 370 000 zamestnancov. Medzi kl'aicové hodnoty

vyznavané IBM patria:

e Nadsenie pre tspech vSetkych nasich klientov

¥ Facebook. NASA. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z: <http://www.facebook.com/NASA>.

¥ Twitter. NASA. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z: <https://twitter.com/nasa>.

® Google+. NASA. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z: <https://plus.google.com/u/0/+NASA/posts>.
¥ Elickr. NASA. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z: <http://www.flickr.com/photos/nasahgphoto/>.
% Ustream. NASA. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z: <http://www.ustream.tv/nasahdtv>.

L iTunes. NASA. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z: <https://itunes.apple.com/podcast/nasacast-
video/id201661703?mt=2>.

%2 NASA. NASA Connect. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z:
<http://www.nasa.gov/connect/hangout.html>.

% NASA. NASA Chat. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z:
<http://www.nasa.gov/connect/chat/index.html>.

** NASA. NASA Social. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z:
<http://www.nasa.gov/connect/social/index.html>.

% |BM. 0 IBM. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z: <http://www.ibm.com/ibm/sk/sk/?Ink=Fftai>.
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e InovAcia, na ktorej zalezi - naSej spolocnosti aj celému svetu

e Ddvera a osobnd zodpovednost’ vo vSetkych nasich vzt'ahoch

IBM veri, ze klIi¢ova hodnota spolo¢nosti lezi v ,,nehmatate'nych aktivach“%, ktoré
predstavuju schopnosti, vztahy a informacie existujuce vSade v organizacii, a to nie len
v databazach a dokumentoch, ale aj v procesoch ¢i mysliach zamestnancov. Spolo¢nost’
IBM si uvedomuje potrebu zachytit, vyuzivat' a zdielat vSetky tieto nehmatatel'né

aktiva, a preto aplikuje management znalosti.

6.5.1. Management znalosti
Management znalosti vIBM je zaloZzeny na piatich technologiach: obchodna

inteligencia, kolaboracia, transfer znalosti, odkryvanie znalosti a lokalizacia expertizy.
Aby management znalosti mohol efektivne fungovat, identifikuje IBM tri zékladné

prvky, na ktorych by mal management znalosti stat’.

r — L d —
colleagues, experts, customers,
partners

™~

) s — -
PLACED rllrlas

brainstorm, learning, _-:r=:-:.1t:3. capture,
respond rapidly classify, shara

Obrazok 2: Lotus and IBM Knowledge Management Strategy. Zdroj: Lotus and IBM Knowledge Management
Strategy. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z:
<ftp://ftp.software.ibm.com/pub/lotusweb/knowmgt/KMStrat.pdf>.

Tento koncept sa sustred’uje na /udi, nie fakty, ako na kl'icovy prvok managementu
znalosti. Ako ludi chidpeme v tomto koncepte kolegov, expertov, zakaznikov
a partnerov. Ludia potrebuju miesta, kde moézu vykonavat' svoju pracu, kde mézu
zdiel'at’ znalosti a ucit’ sa. Management znalosti by mal vytvarat’ virtudlne priestory

umoziujuce interakciu, nadvdzovanie kontaktov a poskytujiice podporu potrebnymi

% Lotus and IBM Knowledge Management Strategy. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z:
<ftp://ftp.software.ibm.com/pub/lotusweb/knowmgt/KMStrat.pdf>.
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technologiami. Zaroven potrebuju veci, ktoré im toto vSetko umoznia. Tento prvok

managementu znalosti predstavuje data, informécie a procesy, ktoré su v spolo¢nosti

zachytené, ulozené a vyuzivané 'ud’'mi na dosahovanie ciel'ov.

IBM vytvorilo model zdielania znalosti, ktorého cielom je zachytit' skryté znalosti

a expertizy, a plne vyuzivat' silu socialnych

znalosti. Model je rozdeleny do

sieti na zvySenie kolaboracie a zdiel'anie

Styroch Casti: Profesny rast, Produktivita, Zdiel'anie

znalosti a Kolaboracia. Jednotlivé Casti blizsie popisuje nasledujuca tabul’ka.

PROFESNY RAST
e Zvysit rozpoznanie, reputaciu
a ocenovanie v spolo¢nosti
e Podporovat’ osobné vzt'ahy
a rozsirovat’ osobné siete
e Nepretrzite podporovat’ kultaru

zdielania znalosti a uéenia sa

PRODUKTIVITA

Urychlit’ cas
a kontaktovania expertizy

) hl'adania

Rychlejsia identifikdcia I'udi, ktori
mozZu pozitivne ovplyvnit
vysledok prace

Zvysit mnozstvo prilezitosti na
inovacie

Prospesnejsia a ucelnejSia tvorba
a zdielanie znalosti

ZDIEI’ANIE ZNALOSTI
e Zvysit povedomie a podporit’
expertizu
o Zvysit kolaboraciu medzi
oddeleniami amedzi pobockami

V roznych Castiach sveta

Urychlit' nepretrzité rozSirovanie
znalosti (tacitnych
a kodifikovanych)

Optimalizovat' pouZzivanie obsahu
prostrednictvom socialnych sieti

KOLABORACIA
e Zvysit mnoZzstvo neformalnej
a formalne;j
e ViditeInost’ formélnych
a neformalnych komunit — tok

informacii a kolaboracia

Viditel'nost” expertizy a rychlejsi
vzajomny kontakt vdaka
predstaveniu socidlnych sieti
Zvysit  efektivitu  a efektivnost’
kolaborécie

Tabulka 3: Value Matrix for IBM GBS’s New Knowledge-Sharing Model. Zdroj: O’Dell, C. — Hubert, C. The New
Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8. S. 201.
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6.5.2. Nastroje IBM

Practitioner Portal

Portal®” IBM predstavuje jediné miesto, kde maji zamestnanci pristup k 'ud’om, obsahu
a sluzbam umoznujucich zdielanie znalosti. Poskytuje funkcie vyhladavania aj
lokalizacie expertizy. Cielom funkcie lokalizacie expertizy je zachytit' znalosti
vznikajuce prirodzene ako sucast’ prace a projektov prebichajicich v IBM. Rovnako
umoziuje aj aktivity ako socidlne zalozkovanie a znacky (tag). Portdl ma za ulohu
najst’, zachytit’ a spristupnit’ znalosti a expertizu naprie¢ celou spolo¢nostou, podporit’

kolaboraciu a zdiel'anie znalosti.

Practitioner Portal je rozdeleny na jednotlivé portlety, ktoré predstavuju samostatné
skupiny sluzieb a obsahu ziskané¢ho a vytvoreného z mnohych zdrojov. Kazdy portlet
poskytuje funkciu zéloziek na prehladnejSie vyhladavanie obsahu ¢i lokalizacie
expertizy. Portlety je mozné personalizovat, takZze zamestnanci ziskavaju len

informaécie, ktoré potrebuju na svoju pracu.

Jednu z najvyuzivanejSich funkcii portalu je funkcia vyhladavania, ktora ponuka
efektivne vyhladévanie vo vsetkych zdrojoch znalosti IBM. Zdroje nahromadené vo
vyhlad4dvani obsahuju wiki, dokumenty, profily zamestnancov, alebo kniZznice komunit.

Medzi d’alSie vyznamné funkcie patria%:

e SmallBlue

e My Place: zalozka, do ktorej zamestnanci na zdklade vlastného rozhodnutia
pridavaju portlety

e Socialne zalozkovanie

e RSS

e Funkcia sumarizujliica zaddvanie znaciek jednotlivymi zamestnancami

SmallBlue
SmallBlue * alebo Atlas je platforma, ktord umoziuje vyhladavanie expertizy

a socidlnych sieti. SmallBlue spéja data z internej domény so Statistickymi datami. Zo

7 Using Knowledge: Advances in Expertize Location and Social Networking. Best Practices from IBM
Global Business Services. APQC, 2010. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z:
<ftp://ftp.software.ibm.com/services/us/gbs/bus/hcm/rbtt/expertiselocation.pdf>.

% Using Knowledge: Advances in Expertize Location and Social Networking. Best Practices from IBM
Global Business Services. APQC, 2010. [online]. Cit. 2013-01-26. Dostupné z:
<ftp://ftp.software.ibm.com/services/us/gbs/bus/hcm/rbtt/expertiselocation.pdf>.

% O’Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
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spojenia tychto dat systém vytvara nie len zdvery o expertize jednotlivych
zamestnancov V réznych oblastiach, ale aj mapu socidlnych sieti celej spolo¢nosti. Na
zéklade tychto informécii mozu zamestnanci vyhladat’ a kontaktovat' ostatnych
zamestnancov, ktori maju potrebné znalosti a skusenosti. Zaroven je zamestnancom
umoznené sledovat), riadit’ a optimalizovat’ ich vlastné socidlne siete. Systém SmallBlue

podporuje Styri oddelené nastroje:

e SmallBlue Find
Tento nastroj umoziuje zamestnancom lokalizovat’ kolegov s potrebnymi znalost'ami
prostrednictvom identifikacie 'udi v rdmci existujucich socialnych sieti.

e SmallBlue Reach
Tento ndastroj umoznuje zamestnancom analyzovat zoznam najdenych kontaktov
arozhodnut’ sa, koho kontaktovat. SmallBlue Reach sprostredkovdva spojenie
zamestnanca S potencionalnym expertom, spolu s formalnymi a neformalnymi
informaciami o jeho zdujmoch a znalostiach.

e SmallBlue Net
Nastroj, ktory poméaha zamestnancom vizualizovat’ socialnu siet’ suvisiacu s konkrétnou
oblastou zdujmu tak, Ze vytvara a zobrazuje diagramy socialnych sieti pre vyhl'addvanie
expertizy, komunity a distribu¢né zoznamy.

e SmallBlue Ego
SmallBlue Ego umoZiluje zamestnancom pochopit’ a budovat’ hodnotu ich osobnych
socidlnych sieti prostrednictvom vizualizacie tychto sieti. Vizualizacie zobrazuji

potenciondlne socidlne siete 'udi, s ktorymi st zamestnanci prepojeni.

WikiCentral

IBM WikiCentral *® je zdrojom vSetkych wiki v IBM. Zahffia najlepSie postupy,
priklady, ukdzky a iné informdcie poskytnuté komunitami IBM. Obsah je vytvarany nie
len zamestnancami IBM, ale aj zdkaznikmi a obchodnymi partnermi. WikiCentral 1!
vznikla v roku 2005 scielom podporit’ kolaboraciu a zdielanie znalosti. Funguje

uspesne, obsahuje viac nez 5000 wiki, 100 000 uzivatel'ov a 100 000 vzhliadnuti denne.

198\ Wiki Central. [online]. Cit. 2013-01-27. Dostupné z:

<https://www.ibm.com/developerworks/wikis/display/idctest/IBM+Wiki+Central>.

1ot Prabhakar, K. R. Social Media @ IBM Case Study — IBM Social Media Adoption in Their Organization.
[online]. Cit. 2013-01-27. Dostupné z: <http://socialmediacases.blogspot.cz/2011/11/social-media-ibm-
case-study-ibm-social.html>.
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Umoznuje pridavat’ a vytvarat’ wiki kazdému, a vd’aka masivnemu pouzivaniu prispela

k vyraznému znizeniu poétu e-mailov v spolo¢nosti (30-40%).

BluePedia
BluePedia % je encyklopédia vieobecnych znalosti o IBM, poskytujuca kolekciu

expertiz a know-how vytvoreni zamestnancami aj partnermi IBM. Predstavuje
jednoduchy zdroj, ktory je neustale dopiiany novymi informéaciami. Jednoduchy systém
umoziuje jednoduché pouzivanie, zdiel'anie a vyhl'adavanie. Funguje ako Wikipedia,
vzniké teda spolo¢nou kolaboraciou uzivatel'ov, kazdy méze vytvarat’ novy obsah, ¢i
editovat’ uz existujici'®. Digitalna encyklopédia je doplnena a funkciu socialneho

zalozkovania, ktord ul'ahcuje vyhl'adévanie.

6.6. Accenture
Accenture 1% je poprednd svetovd spolocnost ponutkajica technologické
sluzby, konzultacie ohl'adom managementu a sluzby outsourcingu. Zamestnava viac ako
259 000 T'udi v 120 krajindch. Kombinéaciou skiisenosti, znalosti a vyskumu, Accenture
spolupracuje so svojimi klientmi na dosahovani najlepsich vysledkov obchodovania.
Fungovanie spolo¢nosti stoji na Siestich kIticovych hodnotach'®:

e Spravcovstvo
Accenture sa snazi o budovanie lepSej, odolnej asilnejsej spolo¢nosti pre buduce
generdcie, ochranu znacky Accenture, plnenie zavidzkov, podporu rozvoja
zamestnancoV a podporu komunit.

e Najlepsi l'udia
Dalsou hodnotou je ziskavanie, podpora rozvoja a udrzovanie najlepsich talentov
a podporovat kolaboraciu a prostredie vzdjomnej podpory.

e Tvorba hodnoty pre klienta
Accenture umoziuje svojim klientom stat sa vysoko produktivhymi a vytvéra

dlhotrvajtice vztahy.

102 Guan, M. Made in IBM Virtual Labs: CIOs Drive Growth and ,, Flatten the World”. [online]. Cit. 2013-

01-27. Dostupné z: <http://www-03.ibm.com/press/us/en/pressrelease/23218.wss>.

1% 0’Dell, C. - Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
Accenture. About Accenture. [online]. Cit. 2013-01-27. Dostupné z: < http://www.accenture.com/us-
en/company/Pages/index.aspx>.

195 Accenture. Our Core Values. [online]. Cit. 2013-01-27. Dostupné z: <http://www.accenture.com/us-
en/company/overview/values/Pages/index.aspx>.
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e Jedna svetova siet’
Spolo¢nost’ podporuje kolaboraciu a uCenie sa v ramci celého sveta, bez ohl'adu na to,
kde sa klient nachadza.
e Respekt
Accenture si ceni rozdielnost’ a individudlny prinos kazdého.
e Integrita
Spolo¢nost’ stavia na etike, spravania sa podla hodndt a zavidzkov spolocnosti

a prijimania zodpovednosti za svoje Ciny.

6.6.1. Management znalosti

Accenture veri, ze v znalostiach je sila, znalosti si tym, o pohafa pracu, napliia ciele
ana ¢om stoji uspech spolocnosti. To je dovod preco od roku 2000 neustdle vylepSuje
a pracuje na svojom managemente znalosti'*°. Misiou managementu znalosti je vyuzit
znalosti na zvysSenie prijmov, znizenie nakladov a podporu inovacii. Viziou je
vytvorenie $pickovej kultary zdiel'ania znalosti a prostredia, ktoré prispieva k uspechu

Accenture. Spolo¢nost’ ur¢ila managementu znalosti pat’ hlavnych cielov:

e Podpora a udrzania kultary zdiel’ania znalosti

e Skratit’ Cas, ktory potrebuju novo prijati zamestnanci, kym st schopni pracovat’
samostatne a prindsat’ hodnotu

e Zlepsit predajna schopnost’ Accenture

e Zlepsit ndvratnost investicii

o Zlepsit kvalitu sluzieb pre klientov prostrednictvom najlepSich postupov (best

practices)

6.6.2. Nastroje Accenture

Knowledge Exchange
Knowledge Exchange **" predstavuje prostredie, ktoré obsahuje vsetky potrebné

znalostné informécie pre zamestnancov Accenture. Systém vyuziva moderné
technologie, ako st wiki ¢i blogy. Tento ndstroj managementu znalosti zastreSuje 150

komunit znalosti'®, ktorym poskytuje informécie o projektoch, predaji, klientoch a

106 Longsung, L. Knowledge management at Accenture. [online]. Cit. 2013-01-27. Dostupné z:

<http://www.slideshare.net/sekretnay/knowledge-management-at-accenture>.

197 Accenture. Sharing with Accenture Collaboration. [[online]. Cit. 2013-01-27. Dostupné z:
<http://www.accenture.com/us-en/Pages/success-sharing-accenture-collaboration-2-summary.aspx>.
'% 0'Dell, C. — Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.
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najlepSich postupoch. Do systému je integrovany vyhladdvaci ndstroj i portal
spoloc¢nosti. Knowledge Exchange poskytuje pristup do 400 diskusnych for, kde mozu

zamestnanci vkladat’ otazky a sledovat’ komentare k blogom.

Accenture Portal
Portal'® predstavuje pre zamestnancov priestor, kde méZu zamestnanci najst’ kontakty

a obsah, ktory potrebuju k praci. Zamestnanci si mézu portal personalizovat, aby sa
k nim dostaval taky obsah a informacie, o ktoré maju zaujem. Maji mozZnost’ vybrat’ si
jednotlivé oblasti svojho zdujmu, na zdklade coho zamestnanci ziskavaja len relevantné

RRS novinky.

Accenture People

Accenture People™ je zakladnym néstrojom spolo¢nosti na identifikaciu a lokalizaciu
zamestnancov vzdy a vsSade. Kazdy zamestnanec spravuje svoj osobny virtualny
pracovny priestor, ktory pontka funkciu vyhladavania expertizy. Zamestnanci
vytvaraju vlastné profily, obsahujuce kontaktné informacie, informécie o ich vzdelani,
pracovnych sktsenosti, projekty, na ktorych pracuju, ¢i preferované sposoby kontaktu a

komunikécie.

Na ulahCenie lokalizacie zamestnanca s potrebnymi znalostami vyuZziva Accenture

. e e 111,
People najmodernejSie nastroje™ :

e Zamestnanci moézu vyhladdvat’ kolegov na zdklade fonetiky, nie je potrebné
vediet’ ako presne sa meno kolegu hlaskuje

e Systém pomaha zamestnancom rozSirovat’ ich kontakty a siete prostrednictvom
funkcie ,,Cudia, ktorych mozete poznat™

e Funkcia poskytujuce informacie o aktivitich kolegov v danych oblastiach
zaujmu

e Mikroblogging umoznuje rychle kladenie otazok a ziskavanie odpovedi, Ci

vymenu napadov a navrhov

1% Accenture. Working better together with Accenture Collaboration 2.0. [online]. Cit. 2013-01-27.
Dostupné z:

<http://www.accenture.com/SiteCollectionDocuments/PDF/Accenture_Working_better together Acce
nture Collaboration 20.pdf>.

19 0’Dell, C. - Hubert, C. The New Edge in Knowledge. APQC, 2011. ISBN 978-0-470-91739-8.

Accenture. Accenture People: Connecting colleagues online for hugh performance. [online]. Cit. 2013-
01-28. Dostupné z: <http://www.accenture.com/SiteCollectionDocuments/PDF/Accenture-People-
Connecting-Colleagues-Online-for-High-Performance.pdf>.
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Spolo¢nost”  Accenture podporuje pouzivanie ndstrojov managementu znalosti,
konkrétne s Accenture People dosahuju skvelych vysledkov. Denne je poslanych takmer
1500 mikroblogov, vloZenych vyse 100 blogov a kazdy mesiac si dopiia profil takmer

30 000 zamestnancov.

6.6.3. Komunikacia so zakaznikmi
Accenture taktiez vyuziva verejné socidlne siete sa zefektivnenie komunikécie so

svojimi zakaznikmi. Na kontaktovanie spolo¢nosti a ziskavanie informacii a noviniek
0 jej ¢innosti je mozné vyuzit' stranky Facebooku''?, Twitter'*®, Google+'*, LinkedIn'*

&i YouTube!®,

6.7. Ceské Centrum Brusel

Ceské centrum ™' patri do Eurdpskeho zdruZenia narodnych kultarnych institatov
(EUNIC) aje prispevkovou organizaciou Ministerstva zahrani¢nych veci CR. Ceské
centrum v Bruseli funguje od roku 1997, a za toto obdobie sa mu podarilo uskutoénit’
mnozstvo vystav, koncertov, divadelnych predstaveni a filmovych projekcii. Zaroven
podporuje organizaciu besied s Ceskymi umelcami a s eskym kultirnym programom.
Ceské centrum poskytuje aj informacie o $kolskom a vzdelavacom systéme v CR
a moZnostiach stadia. Organizuje ,,Letnt Skolu ¢estiny* v podobe $trnast’ denného kurzu

Ceského jazyka pre cudzincov.

Ako svoje poslanie si Ceské centrum urcilo rozvoj dialdogu so zahrani¢nou verejnostou

a podporu aktivnej prezentacie Ceskej Republiky v nasledujucich oblastiach:

e Kultara
e Veda a skolstvo

e Obchod a cestovny ruch

12racebook. Accenture. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné z:

<http://www.facebook.com/accenture?fref=ts>.

Brwitter. Accenture. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné z: <https://twitter.com/Accenture>.
114Goog|e+. Accenture. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné z:
<https://plus.google.com/+Accenture/posts>.

3 inkedIn. Accenture. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné z:
<http://www.linkedin.com/company/accenture>.

Y“8youTube. Accenture. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné z:
<http://www.youtube.com/user/Accenture>.

W7 ¢eské Centrum. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné z: <http://brussels.czechcentres.cz/cs/>.
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V stcasnej dobe zamestnava Ceské centrum Brusel dvoch stalych zamestnancov
a dvoch stazistov. Po dohode mi bol umozneny rozhovor s pani Kristinou Prunerovou,

ktora mi v ramci rozhovoru poskytla nasledujuce fakty:

e Socialne média sa zacali vyuzivat pred 4 rokmi

k”s, ale niektoré Ceské

e Vsudasnosti Ceské centrum Brusel vyuziva len Faceboo
centra vyuzivaju aj Twitter a blogy — kazdé Ceské centrum si vyuZivanie
socialnych médii stanovuje samo

e Vyber aspOsob vyuzivania socidlnych médii sa riadi hlavne kultarou
a podmienkami danej krajiny

e Zamestnanci CC Brusel vyuzivajii aj Google+, LinkedIn, ale len na osobné
ucely

119 3 e-mail

e CC Brusel vyuziva hlavne svoje webové stranky
e Facebook sluzi hlavne ako komunika¢ny kanal
e Hlavnymi ciel'mi zavadzania Facebooku bolo:
o prezentacia spolo¢nosti
o komunikécia
o propagacia akcii, ktoré CC organizuje
o Vobmedzenej miere ndbor novych zamestnancov — na FB je vyvesené
ohlasenie vyberového riadenia
e Spociatku vkladali na FB len informacie o organizovanych akciach s malou
frekvenciou, od minulého roka sa snazia vlozit’ nieco kazdy den
e Vigsinou sa jedna o zaujimavosti o CR, najviac pozitivne boli hodnotené ¢eské
vyndlezy, naopak negativne sa prejavil pokus o interaktivne zapojenie fanuSikov
(napriklad pri kladeni otazok, dotazov prostrednictvom FB)
e Ako nevyhodu vidia to, Ze nemaju prehlad o Struktire, zlozeni svojich
fanusikov, nevedia, ¢o by ich najviac zaujimalo
¢ CCmanaFB vytvoreny ucet ako ,,0osoba‘“

e Do budiicna CC Brusel planuje zavedenie blogov

18 czech Centre Brussels. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné na:

<http://www.facebook.com/CzechCentreBrussels?fref=ts>.

119 Feské Centrum. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné na: <http://brussels.czechcentres.cz/cs/>.
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Ceské centrum vyuZiva socidlne média v malej miere. Facebook spolu s webovymi
strankami s hlavnymi komunikaénymi kandlmi CC s verejnostou, a vzhladom
k vel’kosti CC a jeho aktivitam st postacujice. CC je otvorené modernym technoldgiam
a zmenam sa nebrani. Do buducna planuje zavedenie blogov, podla prikladu ostatnych
Ceskych centier. Dal§ou zmenou, ktorii chci podstipit’ je zmena uétu CC na FB z
,080by* na zaujmovu stranku, fantsikovia tak u nebuda musiet’ ziadat’ o priatel’'stvo, ale

stranku jednoducho pridaji medzi svoje obl'ibené.

6.8. Konfuciova Akadémia Brusel

Od roku 1957 funguje v Bruseli Belgicko-Cinska Asociacia'?’, ktorej hlavnym ciel'om
je podpora priatel'stva medzi Belgickom a Cinou. Clenom Asociacie sa moze stat
kazdy, je nezavisld apracuji v nej prevazne dobrovolnici. Spolo¢ne s Asociaciou
funguje od roku 2006 aj Konfuciova akadémia, ktorej hlavnym cielom je
sprostredkovanie informacii o Cine pre belgickii verejnost. Tento ciel napina

Konfuciova akadémia pomocou nasledovnych aktivit:

w7 v

e (inska akadémia, kde prebieha vyuka &instiny, &inskych bojovych umeni,
¢inskej kuchyne, historie ¢i inych aspektov ¢inskej kultury

° Casopis ,»China Vandaag® a ,,Chine actuelle®, vydavany 5 krat za rok

e Video prezentacie

e Kniznica

V Konfuciovej akadémii Brusel mi bol umozneny rozhovor s pani Ning Jiang, ktory

odhalil nasledujuce fakty:

e V KA Brusel pracuje 5 zamestnancov na plny Gvidzok a 5 nezavislych ucitelov
e Hlavnym komunikaénym kanalom je webova stranka® a gasopis
e Socidlne média su vyuzivané od roku 2004

e Zo socialnych médii vyuziva KA len LinkedlIn, a to len v obmedzenej miere

120 confucius Institute in Brussels. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné na:
<http://www.belchin.be/main/index.php?option=com content&view=article&id=51&Itemid=218&lang
=en>.

12! confucius Institute in Brussels. [online]. Cit. 2013-01-28. Dostupné na:
<http://www.belchin.be/main/index.php?option=com content&view=article&id=51&Itemid=218&lang
=en>.
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e Zamestnanci pouzivaju Facebook, ale len na osobné ucely

e Vyuzivany je aj Google Documents, predovsetkym na komunikéciu a zdiel’'anie
novych dokumentov a informacii medzi zamestnancami

e Hlavnym cielom je prezenticia KA, komunikacia anabor novych clenov
a Studentov

e Do budicna planuje KA zavedenie fora, kde medzi sebou budi komunikovat’
ucitelia a Studenti

e Pouzivanie inych socidlnych médii v sucasnej dobe neplanuju, ato z dévodu
neddvneho prestahovania — az sa v novych priestoroch udomacnia, chci sa

socialnym médiam venovat’ viac

Konfuciova Akadémia v Bruseli socidlne média vyuziva minimalne. Komunikacia
s verejnost'ou prebieha prevazne klasickym sposobom — cez e-mail, webové stranky
a casopis. KA si vSak uvedomuje potrebu a nezadrzateny nastup socialnych médii,

a preto sa v buducnosti planuji venovat’ socialnym médiam viac.
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7. Gény kolektivnej inteligencie v nastrojoch vybranych
spoloc¢nosti

Na zéaklade projektu Mapovanie gendmov kolektivnej inteligencie’® je mozné vytvorit
tabul’ky pozostavajuce s jednotlivych génov kolektivnej inteligencie, ktoré spolocne
tvoria gendm — nastroj kolektivnej inteligencie vyuzivany vo firemnej praxi.
Nasledujtice tabul’ky vybranych ndstrojov a systémov umoziuji pozorovat’ zakladné

prvky fungujiceho pristupu k managementu znalosti.

MITRE Co Kto Preco Ako
MII — firemny Firemny Zamestnanci - | Zal'uba, slava Kolekcia
intranet intranet, pristup skupina
k znalostiam,
informaciam,
expertize
MITREpedia | Encyklopédia | Zamestnanci- | Zal'uba, slava Kolekcia,
firemnych skupina kolaboracia
znalosti
ProjectPages Informacie o Zamestnanci - | Zaluba, slava Kolekcia
Online projektoch skupina
Community Zdielanie Zamestnanci - | Zaluba, slava Kolaboracia,
Share a spravovanie skupina kolekcia
dokumentov,
diskusie
Tabulka 4: Gény a genédmy nastrojov spolo¢nosti MITRE.
Fluor Co Kto Preco Ako
Knowledge Firemny Zamestnanci - | Zaluba, slava Kolaboracia,
OnLine intranet skupina kolekcia
spristupiiujuci
vSetky
informacie
a znalosti
spolocnosti
Projects Nastroj Zamestnanci, Zal'uba, slava Kolaboracia,
OnLine zdiel’'ania investori, kolekcia
znalosti klienti,
a kolaboracie dodavatelia -
medzi ¢lenmi skupina
projektového
timu

Tabulka 5: Gény a genédmy nastrojov spoloc¢nosti Fluor.
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ConocoPhillips Co Kto Predo Ako
OneWiki Encyklopédia, | Zamestnanci— | Zal'uba, slava | Kolaboracia,
sustred’uje skupina kolekcia
firemné znalosti
Ask and Foérum urcené Zamestnanci - | Zal'uba, slava | Kolaboracia,
Discuss na diskusie skupina kolekcia
a hl'adanie
najlepsich
rieSeni
problémov a
uloh
Tabulka 6: Gény a gendmy nastrojov spoloc¢nosti ConocoPhillips.
NASA Co Kto Preco Ako
NASA Digital Kniznica Zamestnanci — | Zal'uba, slava Kolekcia
Library sustred’'ujiica skupina
vSetky znalosti
NASA
Technical Databaza Zamestnanci - | Zaluba, slava Kolekcia
Questions rieSeni skupina
Database technickych
problémov
NASA
Tabulka 7: Gény a gendmy nastrojov NASA.
IBM Co Kto Preco Ako
WikiCentral Zdroj Zamestnanci, Zal'uba, slava Kolekcia,
firemnych zakaznici, kolaboracia
informacii vo obchodni
forme wiki partneri —
skupina
BluePedia Encyklopédia | Zamestnanci- | Zaluba, slava Kolekcia,
znalosti IBM skupina kolaboracia
Practitioner Portal Zamestnanci - | Zal'uba, slava Kolekcia
Portal spristupnujuci skupina
obsah,
expertizu a jej
lokalizaciu
Tabulka 8: Gény a gendmy nastrojov spoloc¢nosti IBM.
Accenture Co Kto Preco Ako
Accenture Portal Zamestnanci - | Zal'uba, slava Kolekcia
Portal umoziujuci skupina
lokalizaciu
obsahu a
kontaktov
Accenture Nastroj Zamestnanci - | Zal'uba, slava Kolekcia
People identifikacie skupina

a lokalizacie

63




| | expertizy | | |

Tabulka 9: Gény a genédmy nastrojov spoloc¢nosti Accenture.
Z uvedenych tabuliek vyplyva, ze medzi najCastejSie vyuzivané nastroje managementu

znalosti vo firemnej praxi patria:

e Encyklopédie a kniznice
e Intranety

e Nastroje umoziujuce lokalizaciu expertizy a I'udi

V uvedenych néastrojoch je mozné sledovat’ jednotlivé gény kolektivnej inteligencie.
Ulohy vramci nastrojov st vykonavané skupinou (kto?). Skupinou rozumieme
najCastejSie zamestnancov spolo¢nosti, ndstroje nie su pristupné verejnosti, ato
predovsetkym z dovodu ochrany firemnych informacii. V niektorych pripadoch je
skupina rozSirend o externych partnerov, najcastejSie obchodnych partnerov, klientov ¢i

dodavatel'ov, ktorych znalosti m6zu byt’ ziadanym prinosom.

Hlavnymi motivacnymi faktormi zamestnancov (preco?) na vyuZivanie ndstrojov
managementu znalosti st gény zdluby aslavy. Spolo€nosti rozpoznavaju svojich
najlepSich a najaktivnejSich zamestnancov auvedomuju si ich prinos pre cela
spolo¢nost’. Tito zamestnanci st verejne ocefiovani a dostava sa im uznania. Zaroven
zamestnanci vnimajli vyuZivanie nastrojov managementu znalosti ako prostriedok

socializacie, nadvédzovania novych kontaktov a rieSenie problémov spolo¢nosti.

Zamestnanci vytvdraju obsah nastrojov managementu znalosti. Gén ako? Teda zavisi na
tom, ¢i Vst ich rozhodnutia v rdmci tohto procesu nezavislé od ostatnych, alebo su
naopak zavislé na prispevkoch ostatnych. V pripade, Ze zamestnanci vkladaji svoj
prispevky samostatne, hovorime o kolekcii. Medzi kolekcie patria predovsetkym
nastroje obsahujuce profily a kontakty zamestnancov, databazy technickych informacii
a informacii o projektoch, ¢i kniZnice sustred’ujiice znalosti spolo¢nosti. O kolabordcii
hovorime v pripade, ze medzi prispevkami existuji zavislosti, vdzby. Tento gén
pozorujeme predovSetkym V encyklopédiach a wiki, kde st prispevky upravované,
komentované a hodnotené ostatnymi. Gén kolaboracia je pritomny aj vo forach, kde

prebiehaju diskusie o moznych rieSeniach projektov ¢i problémov.

Uvedené nastroje managementu znalosti vykazuju vSetky znaky efektivne vyuzivanych

socidlnych médii vo forme néstrojov managementu znalosti. Zamestnanci sa na ich

64



tvorbe apouzivani podielaju spolo¢ne — ako skupina. K pouzivaniu nastrojov su
motivovani prostrednictvom verejného ocenenia ich prace ¢i rozvijania vlastnych

kontaktov. Spolupracou vytvaraju kolekcie znalosti a kolaboracie.
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8. Odporucania pre vyuzivanie socialnych médii vo firemnej praxi

Z uvedenych analyz jednotlivych spolo¢nosti vyplyva, Ze pri spravnom pristupe je
mozné socidlne média a kolektivnu inteligenciu vo firemnej praxi efektivne vyuzivat'.
V analyzovanych spolo¢nostiach moézeme pozorovat’ spolocné Crty a postupy, ktoré su
vramci vyuzivania socidlnych médii a kolektivnej inteligencie pouzivané. Tieto
postupy je mozné generalizovat, a tym vytvorit odporucania pre ostatné spolocnosti.

Zistené odporucané postupy je mozné rozdelit’ do troch skupin:

e Zavadzanie managementu znalosti
e Vyber a tvorba néstrojov managementu znalosti

e Podpora pouzivania nastrojov managementu znalosti

8.1. Zavadzanie managementu znalosti
V sucasnej dobe sa s managementom znalosti stretivame stale vo vacSej miere,

spolocnosti pocituji potrebu riadenia intelektudlneho kapitalu, znalosti a kolektivnej
inteligencie. Cielom managementu znalosti je zabezpecit, aby zamestnanci dostatocne
chépali znalost' a vedeli ju efektivne pouZit. Preto je pri zavadzani managementu

znalosti nevyhnutné oSetrit’ nasledujuce kroky:
e Uvedomenie si dolezitosti znalosti

Zasadnym krokom je uvedomenie si samotnej potreby riadit’ a vyuzivat’ znalosti svojich
zamestnancov. Jednou z charakteristik znalosti je jej ulozenie v hlavach l'udi, preto je
pristup k znalostiam zlozity. Je nevyhnutné zabezpecit’ systém zachytdvania znalosti
a ich nasledného vyuzivania. Znalosti zaroven sliZia predovSetkym na rieSenie novych

uloh a problémov, pre ktoré zatial’ neexistuji zauzivané spdsoby riesenia.
e Identifikacia a aplikécia znalosti

Je dolezité spravne identifikovat’ typ znalosti (tacitné, explicitné), o je nevyhnutné pre
nasledné spravne urCenie aplikacie potrebnej na zachytenie a vyuzitie znalosti.
V skumanych spolo¢nostiach sa najCastejSie vyskytovala intermediacia, spojenie

znalosti s 'ud’'mi (encyklopédie, intranety) a internalizacia (funkcia vyhl'adavania).

e (QgSetrenie rizik
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Jednym z hlavnych dévodov obav spolo¢nosti pred socialnymi médiami vo firemnej
praxi su rizikd s nimi spojené. Pravdepodobne najdblezitejSou zbranou voci tymto
rizikdm je firemna kultira podporujtica kolaboraciu a zdiel'anie znalosti. Podpora musi
vychéadzat’ od najvyssich predstavitel'ov, ktori by mali byt’ pre zamestnancov prikladom.
Obavy zo straty kontroly nad kvalitou obsahu a straty citlivych informacii spolo¢nosti je
mozné sa vyhnut' obmedzenim pristupu k znalostiam len pre zamestnancov. Rizika
spojené s verejnymi socidlnymi sietam, ako napriklad poskodenie reputacie spolocnosti
¢1 presun kontroly smerom k zdkaznikom je vhodné osSetrit’ zodpovednym pristupom,
zapojenim zakaznikov do diskusii ¢i procesov, arychlymi reakciami spolocnosti na
nespokojnost’ a kritiku zakaznikov. Vhodné je vyuzit niektory so spominanych

postupov Qualmana'?® alebo model SLOPE od Accenture®?,
e Vyuzivanie modernych technologii

Spolo¢nost’ by si mala byt vedoma faktu, ze moderné technoldgie a predovsetkym
socialne média st dnes uz beznou sucastou zivota kazdého zamestnanca. Prave preto
nie je vhodnou taktikou pouzivanie tychto technologii zakazovat. Prave naopak,
spravnym postupom je tieto prirodzené schopnosti zamestnancov vyuZzit' v prospech
spoloc¢nosti, aj zamestnancov samotnych. Vo firemnej praxi st vyuzivané predovsetkym

platformy, ktoré su digitalne a interaktivne.
e Ciele managementu znalosti

Pre ucel efektivneho fungovania je nevyhnutné, aby boli managementu znalosti
stanovené ciele. Suc¢asne ciele umoziuji blizSie pochopenie managementu znalosti
zamestnancami, alebo aj hodnotenie samotného fungovania managementu znalosti.
Ciele by mali byt v stlade v celkovymi zamermi spolocnosti, nesmu si vzajomne
odporovat. Medzi zdkladné ciele patri podpora rastu znalosti, presun znalosti do miest,
kde st potrebné, vytvaranie hodnoty, ¢i spajanie tych zamestnancov, ktori znalost’

potrebujt, s tymi, ktori ju maju.

8.2. Vyber a tvorba nastrojov managementu znalosti
Efektivne fungujici management znalosti nevyhnutne pre svoje fungovanie potrebuje

vhodné néstroje. Cielom ndstrojov managementu znalosti je sluzit' zamestnancom,

12 Qualman, E. Socialnomics. Wiley, 2011. ISBN 0470638842.

Smith, N. — Wollan, R. — Zhou, C. The Social Management Handbook. Wiley, 2011. ISBN
9780470651247.
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pomahat’ im zachytavat’ a zdiel'at’ znalosti a podporovat’ kolektivnu inteligenciu. Vyber
vhodnych nastrojov nie je vobec jednoduchy, na zéklade analyz spolocnosti vSak
mozeme identifikovat’ postupy, ktoré st pre volbu néstrojov managementu znalosti

klacové.
e Typy nastrojov

Ako uz bolo uvedené, pre spravne urCenie vhodného typu (aplikdcie) nastroja
managementu znalosti je nevyhnutné najprv znalost’ identifikovat’ a poznat’. Iné néstroje
volime pokial’ sa v spolo¢nosti pracuje so znalostami tacitnymi, iné v pripade znalosti
explicitnych. V dnesnej dobe, ktora poniika mnozstvo modernych technoldgii a metdd,
je vyber vhodného postupu zachytenia a Sirenia znalosti jednym zo zasadnych faktorov

uspechu.
e Vyuzivanie uz existujucich sieti

V mnohych spolo¢nostiach existuji medzi zamestnancami komunity uz aj pred
predstavenim managementu znalosti. Tohto faktu je vhodné vyuzit, pre zamestnancov

sa tak vzajomna kolabordacia stane eSte prirodzenejSou.
e Napodobenie néstrojov, ktoré funguju (imitate what works)

Tento pristup vyrazne zjednodusSuje zavadzanie novych nastrojov. Zamestnanci poznajl
sposob, akym dany nastroj funguje, a tym sa pre nich stava jeho pouZivanie zna¢ne
jednoduchsie a prirodzenejSie. Zaroven sa tym znizuje potreba Skoleni a zdlhavého

predstavovania néstroja.
e Subor nastrojov

Nie je spravne ocakéavat, Ze jeden ndstroj managementu znalosti vyrie$i celu
problematiku zdiel'ania znalosti. Odporac¢ané je zvolit’ subor nastrojov, ktoré su, pokial
je to mozné, vzajomne prepojené, ¢im je eSte viac podporené ich pouzivanie

a spolupraca medzi zamestnancami.
e Sledovanie nastrojov

Management znalosti si vyZaduje neustdle inovacie a vylepSovania, o zodpoveda
rychlo sa meniacim podmienkam, technoldégidm 1 potrebdm Sirenia znalosti. Preto je

nevyhnuté data ziskavané prostrednictvom nastrojov managementu znalosti neustale
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zhromazd’ovat, sledovat’ a pravidelne vyhodnocovat. Ciel'om je zistit,, ktoré néstroje st
vyuzivané aslizia svojmu zdmeru — zdielaniu znalosti, ktoré nastroje je potrebné
vylepsit, pripadne ktoré nastroje sa na podpore kolektivnej inteligencie nepodiel’aju,

a je vhodné ich vylucit.
e Gény a gendmy kolektivnej inteligencie

Na zéklade analyz mézeme urcit, ktoré gény st pre vytvorenie najlepsie fungujtcich
genomov (nastrojov) managementu znalosti vhodné. Jedna sa predovsetkym o gén
skupiny, ktory by mal byt pre nastroje managementu znalosti podmienkou.
Motivaénym génom su slava a zal'uba, zamestnanci by teda mali byt za svoje aktivity
v ramci zdiel'ania znalosti rozpoznavani a verejne ocefiovani. Dal§imi génmi su gény
kolekcie akolaboracie, ktorymi zamestnanci vytvaraji samotné obsahy nastrojov.
Vyber medzi nimi zavisi od vzdjomnej zéavislosti/nezavislosti jednotlivych prispevok
a rozhodnuti. Zaroven by zamestnanci mali byt obozndmeni s presnym ucelom, funkciu

a pouzivanim daného néstroja.
e NajcastejSie pouzivané nastroje

Medzi néstroje, ktoré sa v analyzovanych spolo¢nostiach vyskytovali naj€astejSie patrili
encyklopédie, intranety anastroje umoziujice lokalizdciu Tudi a expertizy.
Encyklopédie sluzia ako uschovne vSetkych znalosti, ktoré sa v spolo¢nosti vyskytuju.
Zhromazd’'uji overené a najlepSie praktiky a postupy, informacie o projektoch,
vyrieSenych ulohach a problémoch. V encyklopédii je mozné volne vyhladavat
potrebné znalosti. Na vytvérani encyklopédie sa podiel'aji vSetky zamestnanci, ktori
neustdle pridavaju novy obsah. Systém funguje najCastejSie na principe wiki, vSetci
zamestnanci sa teda mozu aktivne zlUcCastnit’ na tvoreni encyklopédie. Intranety
predstavuju interaktivne platformy, ktoré poskytuji zamestnancom priestor pre
vzajomnu kolaborédciu a zdiel'anie znalosti. Tento typ nastroja managementu znalosti
umoznuje pristup k réznym sluzbam, informéacidm, firemnym novinkdm a inym
systétmom v ramci spolo¢nosti. Zamestnanci mdézu zverejiiovat’ svoje riesenia, postupy
pracovnych uloh ¢i rieSenych problémov. Néstroje uréené na lokalizaciu ludi
a expertizy umoznuju vyhl'adavanie v socialnych sietach a profiloch zamestnancov, bez
ohladu na to, kde sa nachadzaju. Takymto spdsobom moézu zamestnanci, ktori urcita
znalost’ potrebuju, efektivne vyhladat’ a kontaktovat’” zamestnancov, ktori tito znalost’

maju. Tieto nastroje spajaju tych, ktori maju know-how s tymi, ktori ho potrebuju.
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8.3. Podpora pouzivania nastrojov managementu znalosti
Zavedenie managementu znalosti a vyber vhodnych néstrojov k zdiel'aniu znalosti nie

je dostacujuci. Nastroje sluzia len ako pomodcka pre zamestnancov, kl'icovi su vsak oni.
A preto je nevyhnutné ich k zdiel'aniu znalosti a kolaboracii neustdle motivovat. Medzi

najvhodnejsie formy motivacie patria nasledovné:
e Jednoduché, prirodzené pouzivanie

Na podporu pouzivania néastrojov managementu znalosti je potrebné mysliet uz pri ich
vybere a zavadzani. Nastroje by mali byt ¢o najjednoduchSie aich pouZzivanie co

najprirodzenejsie, ¢o je mozné docielit’ napriklad konceptom ,,imitate what works*.
e Podpora zhora

Rast a zdiel'anie znalosti musi byt’ podporované zhora — vedenim. Vedenie by malo byt
nie len prikladom zdielania znalosti, ale neustale by malo aj zdoéraznovat' hodnotu,
ktora toho zdielanie pre celi spolocnost’ prindsa a prezentovat' ciele, ktoré ma
management znalosti naplnit. Zamestnanci musia citit, Ze o kolaboréciu usiluje cela

spolo¢nost’ vratane jej najvyssich predstavitelov.
e Skolenia

Nastroje managementu znalosti je nutné zamestnancom predstavit' a obozndmit’ ich
s ich fungovanim a prinosmi. Na tento ucel je vhodne vyuzit’ rozne Skolenia, kampane
¢1 webinare, ktoré nastroje pouZzivané v spolo¢nosti zamestnancom priblizia a eSte viac
zdoraznia ich hodnotu pre spolo¢nost. Navody k pouzivaniu st nevyhnutné

predovsetkym kvoli zamestnancom starSich generacii.
e Ocenovanie

Jednym z najhlavnej$im zdrojom motivacie zamestnancov je verejné ocefiovanie
najtalentovanejSich a najaktivnejSich zakaznikov. Spolo¢nost’ by mala davat’ najavo
svoju podporu tim zamestnancom, ktori sa na zdielani znalosti aktivne podielaju
a podporuji management znalosti. A prave na to sluzia rdzne programy rozpoznavania

najlepSich zamestnancov a ich oceflovania.
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Zaver
Diplomova praca sa zaoberd socidlnymi médiami a kolektivnou inteligenciou vo

firemnej praxi. Jej cielom bolo poskytnut’ prehlad odporacanych postupov pri
zavadzani, vyuzivani a podpore socidlnych médii do praxe sucasnych spolo¢nosti.
Odportcané postupy vznikli ako vysledok generalizacie pristupov ku kolektivnej
inteligencii, managementu znalosti ajeho nastrojov a podpore zdielania znalosti
Vv analyzovanych spolo¢nostiach. Spolo¢nosti analyzované v diplomovej praci boli
vybrané na zaklade ich umiestnenia v oceneniach MAKE. Zdrojmi diplomovej prace
boli aktualne knizné zdroje spolu s relevantnymi elektronickymi zdrojmi a pripadovymi

Studiami vybranych spolo¢nosti.

Prva cast prace sa sustredi na predstavenie zakladnych pojmov suvisiacich so
socialnymi médiami a kolektivnou inteligenciou. Nésledne si predstavené vybrané
spolo¢nosti a ich management znalosti, nastroje managementu znalosti a podpora ich
pouzivania. Nastroje analyzovanych spoloc¢nosti boli posidené podla konceptu génov
a gendbmov kolektivnej inteligencie profesora Maloneho. Tymto sposobom boli

identifikované gény prevladajice v systémoch zdiel'ania znalosti vybranych spolo¢nosti.

Na zaklade analyz bol vytvoreny prehl'ad odporti¢anych postupov pre spolocnosti, ktoré
chct do svojej praxe socidlne média a kolektivnu inteligenciu zaclenit. Odporacané
postupy su roz¢lenené do troch skupin, a to zavadzanie managementu znalosti, vyber a
tvorba néstrojov managementu znalosti a podpora pouzivania nédstrojov managementu

znalosti.

Socidlne média i1 kolektivna inteligencia predstavuji pre spoloc¢nosti obrovsku vyzvu aj
prilezitost’. Je zrejmé, ze v stCasnej dobe uz nie je mozné ich ignorovat, naopak,
spolo¢nosti by sa mali snazit' oich vyuzitie vo svoj prospech. Ich zaélenenie do
firemnej praxe vSak nie je jednoduchou ani kritkodobou zaleZitostou. Aby bolo
umoznené  efektivne  zdielanie  znalosti arast  kolektivnej  inteligencie
a konkurencieschopnosti, je nutné spravne predstavit' a zaviest management znalosti,
vybrat’ vhodné nastroje sliziace k zdiel'aniu znalosti a neustale podporovat’ a motivovat’
zamestnancov K pouzivaniu vybranych nastrojov a zdielaniu znalosti. Efektivne
zvladnutie tychto krokov nie je jednoduché. A prave o pribliZzenie postupov, ktoré st pri
zacletlovani socidlnych médii a kolektivnej inteligencie do praxe firiem vhodné sa snazi

tato diplomova praca.
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