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Anotace

Diplomova prace se zabyva navrhem a vyvojem softwarového nastroje pro podporu
Knowledge Management procesu v IT oddéleni spoleénosti SKODA AUTO. Teoreticka
¢ast prace je zaméfena na studium literatury vyznamnych autorti, vénujicich se znalostem
a znalostnimu fizeni. Déale je identifikovan vyznam Knowledge Managementu pro
organizaci a jsou nastinény moznosti jeho uplatnéni. Posledni usek teoretické ¢asti prace je
zaméfen na definici Knowledge Management systémi, rozliSeni jednotlivych typt a
moznosti jejich vyuziti pro podporu riznych ¢asti Knowledge Management procesu.
V praktické Gasti prace je zpracovana piipadova studie IT oddéleni SKODA AUTO.
Prostfednictvim rozhovora s pracovniky IT oddéleni jsou identifikovany pozadavky na
novy Knowledge Management nastroj a analyzovany dualezité znalostni zdroje. Na zaklad¢
provedené analyzy IT prostfedi je vypracovan navrh softwarového nastroje pro podporu
Knowledge Management procesu. Nasledujici Cast obsahuje vytvofeni testovaciho
prostiedi pro vyvoj vysledného nastroje. V testovacim prostiedi, které se sklada ze dvou
databazi a tfi sdilenych diskii, je pomoci findlni webové aplikace prokdzana moZnost
vyhledavani a sdileni znalosti napfi¢ riznymi znalostnimi zdroji. V nésledujicich ¢astech
prace je popsan zpusob implementace do produktivniho prostiedi SKODA AUTO, navrhy
na zlepSeni a moznosti dal§iho uplatnéni finalniho produktu. V zavéru je zpracovano

celkové hodnoceni této diplomové prace.
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Annotation

Diploma thesis deals with a design and a development of software tool for support of
Knowledge Management process in the IT department of SKODA AUTO. Theoretical
part of the thesis is focused on literature review of important authors, who deals with
knowledge and managing of knowledge. Furthermore, the significance of Knowledge
Management for enterprises and possibilities of utilisation were identified. The last passage
of theoretical part is focused on definition of Knowledge Management systems,
distinguishing individual types and possibilities for their usage in order to support different
parts of Knowledge Management process. The case study of IT department of SKODA
AUTO is elaborated in the practical part of the thesis. Demands on new Knowledge
Management tool were identified through interviews with employees of IT department.
During these interviews, analysis of important knowledge sources was also conducted. On
the basis of the IT environment analysis, the design of new tool for support of the
Knowledge Management process was compiled. Creation of test environment for the final
software tool development was the next step. Possibility to search and share knowledge
across different knowledge sources is demonstrated in this test environment. The test
environment consists of two databases and three shared disks. A method of the
implementation of software tool to the productive IT environment is described in following

chapters. The overall evaluation of this diploma thesis is depicted in the conclusion.
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Uvod

Dvacéaté prvni stoleti je oznaCovano za prostfedi srychlymi zménami a vysokym
technologickym pokrokem. Aby spolecnost Vv takovém prostfedi obstala, mohla se dale
rozvijet a zvySovat svoji hodnotu, je nezbytné, aby byla schopna na dané zmény rychle
reagovat ¢i je dokonce predvidat. Tyto predpoklady uspésného fungovani muze zajistit
efektivni sprava znalosti. Znalosti, kterymi disponuji jak manazefi, tak béZni zaméstnanci
spole¢nosti, jsou rozhodujici konkuren¢ni vyhodou, kterou spole¢nosti mohou vyuzit pro
odliSeni se od svého okoli. V soufasném ekonomickém systému se znalosti, které
predstavuji komplexni informace a zkuSenosti subjektii, staly dilezitou ménou. Znalosti
jsou také jedinym zdrojem, ktery se multiplikuje jeho rozdélovanim a vyuzivanim.
Védecka disciplina, znamé jako Knowledge Management, se zabyva sbérem, spravou
a vytvarenim znalosti spole¢nosti. Maximalizace vyuziti intelektualniho kapitalu a zvySeni
vykonu spolec¢nosti je hlavnim cilem Knowledge Managementu. Z tohoto diivodu znacny
pocet spolecnosti zavadi mezi své procesy i proces Knowledge Managementu, ktery je
zaméfen na poskytnuti spravnych znalosti, spravnym lidem ve spravny ¢as. Aby mohl
proces Knowledge Managementu spravné probihat, je nezbytné podpofit tento proces

vhodnym softwarovym nastrojem.

Navrh softwarového néstroje, ktery adekvatné podpoii Knowledge Management proces
v IT oddéleni spole¢nosti SKODA AUTO as., je hlavnim cilem této diplomové préce.
Softwarovy nastroj je navrZzen a vyvinut na zakladé pozadavkli a potieb dotdzanych
zaméstnancl a na zékladé aktualniho stavu prace se znalostmi na IT oddé€leni. Zavedeni
tohoto Knowledge Management nastroje feSi problémy se sdilenim znalosti mezi
jednotlivymi znalostnimi zdroji a pracovnimi skupinami. Finalni produkt je vyvinut
sohledem na praktické vyuziti nejen vIT oddéleni SKODA AUTO, ale i v dal§ich

odd¢lenich a spole¢nostech, které se potykaji s efektivnim sdilenim a vyuzivanim znalosti.
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1. Vyznam znalostniho Fizeni v organizaci

Znalostni fizeni neboli Knowledge Management je manazerskou disciplinou, kterd neustale
nabyva na dulezitosti v disledku turbulentnich zmén dnesniho svéta. Jak uvadi Armstrong
[1 s. 161], ,.Rizeni znalosti se zamé&fuje na shromazdovani, uchovavani a piedavani
znalosti a védomosti akumulovanych v organizaci a tykajicich se jejich procesti, metod
a ¢innosti. Jak podle Armstronga a nescetn¢ dalSich autort je sdileni znalosti a vyména
zkuSenosti mezi zaméstnanci organizace nespornou a velmi vyznamnou konkurencni
vyhodou. Tato vyhoda spoc¢iva v tom ze ,,fizeni znalostni umoziuje podnikiim ziskavat,
pouzivat a vytvafet hodnotu z kreativity a odbornosti svych pracovniku®, [1 s. 163].
Konkrétn¢ dle Ulricha ptenos znalosti znamena [2 S. 254] ,,schopnost ucit se rychleji nez
konkurence, reagovat rychleji na podminky na trhu, ucit se rychleji z neuspéchu

I Z Gspéchu, a budovat intelektualni a lidsky kapital®.

V publikaci ,,Rizeni lidskych zdroja“ od Michaela Armstronga jsou uvedeny dva zékladni

piistupy k fizeni znalosti, kterymi jsou kodifikacni a personifikacni strategie.

o Kaodifikacni strategie je zalozena na ptesné specifikaci znalosti a jeji ulozeni
Vv databazi ve form& dokumentl. Znalosti jsou v databdzi systematicky tfidény za
ucelem snadného vyuziti v§emi zaméstnanci.

e Personifikacni strategie je na rozdil od kodifikac¢ni strategie predavana pouze
osobnim kontaktem mezi zaméstnanci. Vyuzivana je ptredevS§im pii neformdalnich

jednanich, seminatich ¢i rozhovorech [1].

Ackoli existuje mnoho autort a nescetné rtiznych strategii, zdkladem literatury tykajici se

Knowledge Managementu (KM) jsou dila ekonomu poloviny a konce dvacatého stoleti.

Jako prvni se ve svych publikacich vénuje pojmu znalostni pracovnik a znalostni
spole¢nost Peter Drucker. Uvadi, Ze znalostni pracovnici vykonavaji svou praci vice
produktivnim a efektivnim zpiisobem. Dillezitym poslanim manazera vSak neni spravné
fidit znalostni pracovniky, ale pomoci jim, jak co nejlépe fidit sami sebe, jejich praci
a vztahy s okolim. V prubéhu tohoto procesu dochézi u znalostnich pracovniki ke zvySeni

jejich individualni i kolektivni produktivity, coz v dusledku vede k rustu hodnoty a zisku

14
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spolecnosti. Peter Drucker déale popisuje nezbytnost pfechodu od kapitalistické spolenosti
ke spolecnosti znalostni. Ve znalostni spolecnosti je znalost zédkladnim ekonomickym

vvvvvv

prvkem znalostni ekonomiky [3].

Samotny pojem ,,Knowledge Management™ jako prvni uvedl Karl Wiig v roce 1986 [4].
Nicméné publikaci ¢lankd a knih o této nové manaZerské discipliné se zacal Karl Wiig
veénovat az téméi deset let poté. Jak nazev KM vypovida, znalosti je potfeba tidit. Jakymi
zpusoby znalosti Fidit popisuje Karl Wiig v ¢lanku ,,Supporting Knowledge Management:
A Selection of Methods and Techniques®. Dle Wiiga se KM sklada ze Ctyi zakladnich
aktivit:

e Posouzeni
e Urceni souvislosti
e Uvazeni

o Akce

Tyto aktivity maji za cil pomoci znalostnim manazerim efektivné pracovat se znalostnimi

objekty [5].

Drucker ani Wiig vsak nejsou prvnimi autory publikujicimi o Knowledge Managementu,
tim je Karl Erik Sveiby. Kniha ,,Kunskapsledning* z roku 1990 je prvni knihou na svété
vénujici se Knowledge Managementu. Zajimavosti je, ze Sveibymu se pojmem Knowledge
Management nelibi. Tvrdi, Ze znalost je lidska schopnost, tudiz nelze Fidit. Ridit 1ze dle
Sveibyho pouze jednotlivce, ktefi danou znalost vlastni. Tento typ managementu by se
proto m¢l spiSe oznacovat za ,,znalostné¢ zaméteny*. Konkrétné Sveiby oznacuje znalostni
fizeni za uméni tvorby hodnoty z nehmotného majetku. Sweiby je také prvnim ekonomem,
ktery popisuje jak znalosti méfit a hodnotit. JelikoZ jsou znalosti nehmotnym majetkem,
popsané nastroje a praktiky v knize ,,The New Organizational Wealth: Managing and
Measuring Knowledge Based Assets” se zasadné odliSuji od metod méfeni hmotného
majetku.  Sweiby popisuje dvé zakladni strategie: informac¢né zaméfenou strategii

a znalostné¢ zaméfenou strategii. Zatimco s informaéné zaméfenou strategii mohou firmy
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dosahovat pouze kratkodobych tspéchii, se znalostné zamétenou strategii maji velkou

Sanci byt dlouhodobé prosperujici spole¢nosti [6].

Nicméné jiz pred pfichodem Knowledge Managementu byla znalostem vénovana znacna
pozornost. Michael Polanyi ve své knize ,,Personal Knowledge: Towards a Post-Critical
Philosophy* popisuje a rozviji teorii osobnich znalosti. Ackoliv jsou produkované
a vyuzivané znalosti vetrejné, ziistavaji zaroven také osobni. Prelomovou myslenkou je

vSak rozdéleni znalosti na tacitni a explicitni [7].

e Tacitni dimenzi znalosti nelze vyjadfit slovné ani ¢iselné, nelze zaznamenat a je
proto velmi obtizné ji sdilet s ostatnimi subjekty.

e Explicitni dimenzi znalosti je mozné vyjadfit slovné, Ciselng, symboly, zvuky
I pohyby téla. Tato dimenze znalosti Ize snadno ukladat a tudiz i sdilet s ostatnimi

subjekty.

Polanyi se pfedevsim vénoval tacitnim znalostem, jejichz strukturu a vyznam popsal
v knize ,,The Tacit Dimension®“. V této publikaci autor definuje Ctyti zakladni aspekty

tacitni znalosti:

e Funkéni aspekt — podle urcitych znaki 1ze rozpoznat cil
e Aspekt predvidani — na zdklad¢ minulych zkuSenosti lze reagovat v budoucnu
e Vyznamovy aspekt — Ize urcit vliv znalosti na provadéné ¢innosti

e Ontologicky aspekt — umoziiuje pochopit komplexni znalost na zaklad¢ jasnych

detailu [8].

Podstatu tacitnich znalosti vyjadfil Polanyi vSeobecné znamym citatem ,,we can know
more than we can tell* [8 s. 4]. Na Polanyiho rozd¢leni znalosti navazuje mnoho dalsich
autorti. Mezi nimi i Ikujiro Nonaka a Hirotaka Takeuchi v knize ,,The Knowledge-creating
Company*“. Autoii se zaméfuji predevsim na vysvétleni dillezitosti tacitnich znalosti pro
spolecnost a na zplusoby konverze mezi znalostmi tacitnimi a explicitnimi. Dle Nonaky

a Takeuchi existuji ¢tyfi zakladni zpiisoby vytvareni novych znalosti:

1. Socializace - tvorba nové tacitni znalosti ze staré tacitni znalosti. Jednotlivec

ziskava nové tacitni znalosti na zakladé svych dosavadnich tacitnich znalosti.
16



2. Externalizace — tvorba nové explicitni znalosti ze staré tacitni znalosti. Tuto tvorbu
zprostiedkovava jina osoba nez vlastnik ptivodni tacitni znalosti. Vlastnik znalosti
vétSinou neni schopen svou znalost formulovat. Jind osoba musi znalost pochopit,
charakterizovat, popsat a zpfistupnit ostatnim v organizaci. Timto zptisobem vznika
zakladna pro tvorbu novych znalosti.

3. Kombinace — tvorba nové explicitni znalosti ze staré explicitni znalosti. Explicitni
znalost nebo jeji ¢ast je pouzita k vytvofeni nové explicitni znalosti. V tomto
pfipadé neni znalostni zakladna rozSifovdna. Znalosti se kombinuji pomoci
dokumenti ¢i rozhovord.

4. Internalizace — tvorba nové tacitni znalosti ze staré explicitni znalosti. Tvorba
znalosti probiha na individualni urovni, mad pfinos pro jednotlivce, ale nema
bezprostiedni dopad na znalostni zdkladnu organizace. Vznikd ufenim se pfii

vykonavani ¢innosti.

Spirala znalosti neboli model SECI (Socialisation, Externalisation, Combination,
Internalisation), ktera je popsana ve stejné knize jako zakladni zptisoby vytvareni novych
znalosti, je celosvétové zndmym pojmem. Na zacatku spirdly znalosti je ziskdni nové
tacitni znalosti na urovni jednotlivce. Nasleduje transformace této znalosti na explicitni
znalost, ktera je standardizovéana a rozsifena po organizaci. Tuto explicitni znalost pouzije
jiny jedinec v jiném kontextu. Znalost miiZze podnitit vznik dalSi nové tacitni 1 explicitni
znalosti. Nasledné spirala za¢ina znovu [9]. Graficky je spirala znalosti znazornéna na

nasledujicim obrazku ¢. 1.
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Obrdzek 1: Spirdla znalosti — Model SECI

Zdroj: [10]

Nezanedbatelné mnozstvi autorti, napiiklad Reber, Baumard a Busch, zabyvajici se
znalostmi a Knowledge Managementem rozlisuji navic znalost implicitni [11, 12, 13].
Tvrdi, ze obdobné jako explicitni, lze i implicitni znalosti vyjadfit, skladovat a pienaset,
prestoze jsou casti tacitnich znalosti. Tito autofi rozporuji nazor Polanyiho, ktery se
domniva, Ze pfi pokusu o vyjadieni tacitni znalosti tato znalost zcela zanika. V literatufe se
muZeme setkat s riznymi pfistupy k vyjadieni tacitni znalosti. Pfikladem miiZze byt metoda
Davida N. Forda a Johna D. Stermana. Cilem metody je mapovat a modelovat skryté

vztahy a vazby v socidlnich systémech. Tato metoda ma tfi faze:

1. Popis situace — cilem této faze je formulovat kontext znalosti a cile naseho snazeni.
5. Popis znalosti — expert popisuje svou znalost ¢tyfmi rtiznymi zptisoby — vizualng,
slovng, textem a graficky.

6. Diskuse — cilem této faze je testovat, pochopit a zlepsit to, co experti popsali [14].

Dalsimi vyznamnymi autory podilejicimi se na rozvoji Knowledge Managementu jsou
Thomas Davenport a Laurence Prusak. V publikaci ,,Working Knowledge: How
Organizations Manage What They Know* se zaméfuji na vysvétleni rozdilu mezi daty,

informacemi a znalostmi.
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e Data piedstavuji stavy vnéjSiho svéta. Jsou to vzdjemné nesouvisejici fakta
0 udalostech.

e Informace mohou piestavovat jiz zpracovand data, kterd usnadiiuji rozhodovaci
procesy.

e Znalosti znamenaji schopnost porozuméni daného tématu, kterd byla ziskéna

nalezitym studiem a zkuSenostmi [15].

Umét identifikovat rozdil mezi daty, informacemi a znalostmi je pro spolecnosti zcela
zasadni. Pokud by se spolecnost zaméfila pouze na vytvareni a sdileni dat a informaci,
nemohla by dosdhnout takové konkurencni vyhody ¢i efektivity vykonavanych Cinnosti,

jako spole¢nost zaméfend na rozvoj a vyuzivani znalostniho kapitalu.

Jak uvadi napiiklad Trunecek, znalostni fetézec byva mnohymi autory rozSifovan také

0 védomost a moudrost [16].

Ludmila Mladkova v publikaci ,,Moderni pfistupy k managementu: tacitni znalost a jak ji
ridit“ definuje moudrost jako znalost spojenou s uréitym postojem [17]. ,,Moudrost

vyjadiuje komplexni hodnoceni (poznani) svéta jednotlivecem® [17 s. 7].

Na obrazku €. 2 je zndzornén vztah mezi daty, informacemi, znalostmi, moudrosti a navic

I osvicenim, které 1ze pfirovnat k jiz zminéné védomosti.

Osviceni dle Mladkové predstavuje ,,znalost kompletni pravdy®. ,.Jedinec nejen, Ze vi proc,

ale vi to najisto™ [17 s. 7].
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Moudrost

Znalost

Informace

Data
Obrazek 2: Vztah mezi daty, informacemi, znalostmi, moudrosti a osvicenim
Zdroj: [17]
Soucasna literatura tykajici se Knowledge Managementu je zamétena predevSim na jeho

implementaci v podnikovém prostiedi.

Dong Kyoon Yoo se ve své praci ,,Innovation: Its Relationships with a Knowledge Sharing
Climate and Interdisciplinary Knowledge Integration in Cross-functional Project Teams*
zabyva sdilenim znalosti mezi skupinami pracovnikll s rozdilnym zaméfenim. Vyména
znalosti v mezioborovych skupindch je Casto velmi komplikovand z divodu rozdilného
odborného jazyka a nedostatku porozuméni. Dusledkem je Spatné pochopeni znalosti
aneschopnost tyto znalosti aplikovat v praxi. Nicméné vyuzivani znalosti mezi
mezioborovymi tymy je kritickym faktorem pro zvySeni pracovniho vykonu, kreativity
pracovniki a nasledné zdokonaleni finalniho produktu. Autor clanku tvrdi, Ze
pfedpokladem efektivniho sdileni a vyuZivani znalosti mezi pracovniky je divéra.
Uvolnéné, pozitivni a ni¢im neohrozujici pracovni prostfedi umozni pracovnikiim bez obav
sdilet své nové napady, zkuSenosti a znalosti. Naopak prostiedi s nizkym stupném divéry
k ostatnim pracovnikiim nebo k vedeni spole¢nosti vyvolava neochotu ¢lent tymu sdilet
své znalosti s ostatnimi. Castym diivodem neochoty zaméstnanci sdilet své znalosti je
pocit urcitého vlivu, hodnoty a nenahraditelnosti, o ktery nechtéji piijit. Vysledky

provedeného vyzkumu poukazuji na nezbytnost vyuziti socidlniho kapitalu pro sdileni
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znalosti v mezioborovych tymech. Vztahy zalozené na duvéfe, otevienosti komunikace
a orientaci na uceni pracovnikd byly identifikovany jako tii zakladni aspekty k vytvoreni
podminek, kde je mozné znalosti efektivné sdilet. Na druhou stranu vyuZiti informacnich

technologii nebylo urc¢eno jako rozhodujici faktor pro efektivni sdileni znalosti [18].

Také odborny clanek ,,Where is the boundary of knowledge sharing?“ se zamétuje
predevsim na lidsky faktor Knowledge Managementu [19]. Autofi po vzoru Davenporta
a Prusaka charakterizuji sdileni znalost jako cyklus otdzek a odpovédi. Proces sdileni

znalosti byl dale v této praci rozpracovan do nékolika casti:

e Odesilatel — osoba, ktera znalost vlastni a pfedava dalSim osobam. Odesilatel je
zdrojem znalosti.

e Piijemce znalosti — osoba, kterd piijima znalost.

o Sifrovani a deSifrovani znalosti — vyjadieni znalosti jazykem, pismem, gesty
a nasledné prevedeni zpét do pivodni formy.

e Sdéleni — typ znalosti, ktera je sdilena — mize se jednat jak o explicitni, tak o tacitni
znalost.

e Komunika¢ni kanal — zplsob pfedani znalosti — zde lze rozliSovat dva druhy, a to
formalni (konverzace, email, telefon) a neformalni (socidlni site).

e Zpétnd vazba — potvrzeni spravného pochopeni sdéleni piijemcem znalosti.

e Kaultura — prostiedi uvnitt organizace, kde proces sdileni znalosti probiha (normy,

hodnoty, praktiky).

Vyzkum zalozeny na odpovédich 114 pracovnikli podilejicich se na procesu sdileni
znalosti potvrdil, Ze sdileni znalosti je zavislé na interaktivni komunikaci mezi
odesilatelem a pifijemcem znalosti. Zaroven bylo prokézano, ze jednotlivci povazuji své
znalosti za soukromé a jsou proto ochotni je sdilet pouze do urcité hranice a za urcitych

podminek. Role informacnich technologii na proces sdileni znalosti nebyla uvazena [19].

V souladu s myslenkami a vysledky vyzkumu odborného ¢lanku ,,Where is the boundary
of knowledge sharing?* je i prace autortt Alion von der Trenck et al. V ¢lanku ,,What's in it
for Me?* se autofi zabyvaji teorii spolecenské vymény. Je zde specifikovan proces sdileni

znalosti a identifikovany faktory ovliviiujici ochotu jednotlivcl sdilet své znalosti.
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Ditlezitym poznatkem je, Ze lidé jsou ochotni sdilet své znalosti jen v piipad¢, pokud
potencialni benefity plynouci ze sdileni znalosti pfevysi 4jmu a usili vynalozené na predani
znalosti. Takzvané naklady sdileni znalosti zahrnuji také riziko zneuziti pfedané znalosti.

Tyto naklady v§ak mohou byt pfevazeny benefity, coz je napiiklad touha po vzdélani [20].

Zcela jiny nazor na informacni technologie maji autofi ¢lanku ,,IT Resource and
Competitive Advantage: Role of Knowledge Management Capability and Resource
Commitment“. Hongyi Mao et al. identifikovali, ze informac¢ni technologie ve spojeni
s KM pftedstavuji pro spolecnost vyznamnou konkurencéni vyhodu. Ackoli nékteré studie
neuspély v potvrzeni spojitosti mezi IT a uspeéSnosti ¢i konkurenceschopnosti firmy,
zavedeni KM do procesti organizace muze situaci vyrazné¢ zménit. Dobfe navrzeny
Knowledge Management systém (KMS) umoziiuje transformovat tacitni znalosti na
explicitni a zajistit jejich efektivni sdileni. Pro zjisténi vzajemného vlivu IT a KM je tieba

definovat IT zdroje, které lze roz¢lenit do tii skupin:

Infrastrukturni zdroj IT — technickd zdkladna tvofena platformami pro sdileni

a databazemi, které poskytuji spravné, aktualni a upIné informace a znalosti.

Persondlni zdroj IT — zaméstnanci spolecnosti s technickymi a manazerskymi IT

dovednostmi, ktefi uméji vyuzit informac¢ni technologie pro podporu businessu.

Relaéni zdroj IT — Groven propojeni mezi IT a businessem. Vysokd troven spoluprace
vede ke snadngjSimu vytvareni, sdileni a vyuZzivani znalosti od obchodnich partnert,

zakazniku ¢i dodavatelu.

Na zakladé dat od 168 spolecnosti z riznych odvétvi bylo prokazano, ze informacni
systémy maji pozitivni a vyznamny vliv na Knowledge Managemet. Zaroven bylo zjisténo,
ze relaéni zdroj IT nema vyznamny vliv na Knowledge Management, zatimco
infrastrukturni a personélni zdroj IT ma vyznamny vliv. Knowledge Management byl také
identifikovan jako prostfednik k posileni konkurenéni vyhody spolecnosti pii sou¢asném
vyuziti informacnich technologii. Je tedy zifejmé, ze zvySeni vykonu spolecnosti mtize byt
dosazeno investicemi do IT infrastruktury, zvySovanim IT schopnosti zaméstnanct

a zavedenim Knowledge Managementu [21].
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2. Principy Knowledge Management systémui

Nezbytnost vyuziti informacénich technologii pro dosazeni efektivni spravy znalosti je
prokazana v mnoha soucasnych odbornych ¢lancich a publikacich. Ptikladem mohou byt
dila autortt Maier, Barnes a Basten [22, 23, 24]. Informac¢ni technologie, které podporuji
tvorbu, ziskavani, zachycovani, hodnoceni, strukturalizaci, distribuci, sdileni, aktualizaci
a vyuzivani znalosti, jsou oznacovany za Knowledge Managemet systémy. Dle Ronalda
Maiera Ize KMS definovat jako systém informacnich a komunikaénich technologii (ICT)
ve smyslu aplika¢niho systému nebo ICT platformy, kterda kombinuje a integruje funkce
pro kontextualizaci jak explicitnich, tak tacitnich znalosti napii¢ celou organizaci nebo
¢asti organizace, na kterou je KM zaméfen. KMS nabizi integrované sluzby k nasazeni
KM nastroji pro sit’ ucastnikli, coz jsou aktivni znalostni pracovnici ve znalostné
naro¢nych business procesech, podél celého zivotniho cyklu znalosti. Hlavnim cilem KMS

je podpoftit dynamiku uceni organizace a predevsim jeji celkovou efektivnost [23].

Vyhody vyuziti Knowledge Management systému v celém procesu spravy znalosti
potvrzuje vyzkum Dirka Bastena et al. Mimofadny duraz je kladen na vyuziti KM sytému
pfi tvorb€ znalosti. V prostiedi stfedné velké spolecnosti aktivné vyuzivajici KM systém
byly identifikovany nastroje pro podporu vSech etap tvorby znalosti. Faze socializace je
Vv daném podniku zastoupena katalogem expertd, ktery obsahuje souhrnné informace
0 znalostech a dovednostech kazdého zaméstnance. Faze externalizace probiha v mistnosti
pro spolupraci (collaboration room), kde se transformuji individudlni zkuSenosti do
explicitni formy. Faze kombinace je podpofena funkci oznacovani dokumentti (document
tagging), kterd umoznuje propojit dokumenty mezi rozdilnymi projekty. Vyspély
vyhleddvaci nastroj (search engine) je dulezitym ndstrojem pro internalizaci znalosti.
Zaroven byla identifikovana potfeba propojit soucasny KM systém k externim znalostnim

databazim [24].

Soucasna literatura tykajici se Knowledge Management systémil neni jednotna v ¢lenéni
ani strategii zavadéni KMS do podnikového prostiedi. Rozdilné ndzory autorti mohou byt
zapri¢inény tim, ze KM a tedy i zavadéni KM systému je pomérné¢ mladou ekonomickou
disciplinou. Dle Ronalda Maiera lze vSak rozliSit KMS na dva zdkladni typy:
centralizované a decentralizované.
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Centralizované KMS zajistuji spravu znalosti pres centralni KM server, ke kterému
pristupuji jednotlivi klienti. Architektura centralizovaného KMS systému se sklada

Z nékolika vrstev:

e Pristupové sluzby

e Personaliza¢ni sluzby

e Znalostni sluzby

e Integracni sluzby

e Infrastrukturni sluzby

e Datové¢ a znalostni zdroje
e Vyhledavaci sluzby

e Publikac¢ni sluzby

e Kooperacni sluzby

Ucebni sluzby

Vyhodou centralizovanych KMS je poskytnuti vykonného nastroje pro konsolidaci
podnikovych znalosti do jednoho mista, coz zajist'uje jejich efektivni spravu a predavani.
Na druhou stranu centralizované KMS vyzaduji vykonnéd zafizeni, optimalizovany SW
a velké zasahy do individudlnich KMS. Centralizované KMS jsou proto Casto velmi

nakladné.

Decentralizované KMS jsou zaloZzeny na klient-klient (P2P) architektufe a tvofi tak
alternativu k serverovému feseni KM systému. Za ti€elem zvyseni vykonu a zlepSeni fizeni
sité jsou nékteti z klientl urceni jako hlavni klienti (takzvani super klienti). Hlavni klienti

kromé managementu sit¢ mohou navic poskytovat tyto KM sluzby:

e Synchronizaci
e Podiizeni

e Integraci

Vyhodou decentralizovanych KMS je vyuziti volného vykonu jednotlivych pocitacti. Neni
tak zapotiebi dalsiho hardwaru (HW) a specialniho softwaru (SW). Dalsi vyhodou oproti

centralizovanému feSeni muze byt vyssi flexibilita, snizeni bariéry pro sdileni znalosti
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a pfimé vymeéna znalosti bez zbytecné filtrace. Pfesto 1 decentralizovany KM systém ma

wevr

¢asti KM systému béznymi uZzivateli, ktefi mohou vyznamné ohrozit bezpe¢nost sité [22].

Knowledge Management muze byt také podporovan Sirokou Skalou SW nastroji. Mezi

tyto nastroje patii naptiklad:

e Znalostni uloZisté

e Znalostni vyhledavace

e Znalostni mapovani

e Elektronické nastroje pro vzdélavani (E-learning)
e Komunitni nastroje (Community builder)

e Vyhledéavaci systémy meta dat

e Podnikové znalostni portaly

e Vizualiza¢ni a naviga¢ni systémy

e Skupinové KMS

¢ Individudlni KMS

V jiz zminéné publikaci ,,Rizeni lidskych zdroji* od Michaela Armstronga je uveden
prizkum nejvyuzivanéjSich znalostnich systémt 431 americkych a evropskych firem, ktery

identifikoval nésledujici systémy a jejich procentni zastoupeni v dotazovanych firmach:

e Intranet (47 %)

o Skladisté dat (33 %)

e Podpirné systémy rozhodovani (33 %)
e E-mail (33 %)

e Diskusni skupiny (24 %)

e Kontaktni matice lidi s ur¢itymi znalostmi (18 %) [1]

Z uvedenych KMS vsak nelze jednoznacné urcit, ktery KMS je nejlepsi ¢i nejvhodnéjsi pro
vetsinu organizaci. Vybér a implementace KMS je zavisla na fad¢ faktorti. Témito faktory
muze byt velikost organizace, piredmét podnikéni, pocet znalostnich pracovnikili, soucasna

IT infrastruktura, firemni kultura, organizacni normy a piedpisy, zplsob fizeni a mnoho
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dalsich. Casto ani jeden typ KMS nesta&i pro splnéni viech pozadavki na tvorbu a sdileni

znalosti a je zvolena kombinace nékolika KMS.

Nicméné ani spravné zvoleny typ KMS nezaruCuje jeho uspéSnou implementaci
a vyuzivani. Stephen Larson ve své praci popisuje zavadéni KMS ve dvou spolecnostech.
Prvni piipadové studie pojednava o spolecnosti vénujici se dantiovému poradenstvi, kde
zavedeni KMS mélo prispét ke snizeni nakladt spojenych s vyhledavanim vhodného feseni
klientova problému. DalSim poZadavkem byla moznost opakovaného vyuziti feSeni
z predeslych ptipadi. Ackoli implementace KMS probéhla bezproblémové a nové
moznosti sdileni znalosti byly pfijaty zaméstnanci pozitivng, projekt zavedeni KMS byl po
jenom roce vyhodnocen jako neuspeésny a nasledné byl také zrusen. Ptic¢inou byla neochota
vedeni spoleCnosti sdilet své znalosti s podifizenymi, strach ze zvetejnéni chyby a jazykova
a kulturni bariéra. Druha ptipadova studie popisuje naopak uspesné zavedeni a vyuzivani
KMS. Druhd spolecnost vénovala oproti prvni spolecnosti vice usili propojeni KM
strategie s podnikovymi cili. Implementace KMS probihala v nékolika fazich pro dosazeni
lepsi integrace s ostatnimi podnikovymi systémy. Vysledkem bylo dosazeni cilii kladenych

na KMS ve velmi kratkém case [25].

Jak uvadi Renata Kunstova v publikaci ,,Efektivni sprava dokumentd* implementace
informacnich technologii podporujicich tvorbu a sdileni znalosti ma dal§i vyznamné
benefity. Nemalé finan¢ni prostfedky na cestovani mohou byt snizeny zavedenim
videokonferenci, chatovacimi nastroji ¢i VoIP (Voice over IP) telefony. Komunikace je
tim padem rychlejsi, operativnéjsi a prispiva ke zvySeni produktivity prace zamé&stnanci.
Velky vliv maji informacni technologie i na pfenos znalosti smérem k zdkaznikim.

Naptiklad pomoci video ndvodi nebo online poradenstvi lze zkvalitnit zdkaznické sluzby
[26].
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3. Metodologie prace

Cilem této prace je zlepsit praci se znalostmi na IT oddé&leni spole¢nosti SKODA AUTO.
Za timto ucelem je navrzen novy SW nastroj pro podporu KM procesu. Nejprve byla
provedena literarni reSerSe. Prvni Cast literarni reSerSe je zaméfena na dila vyznamnych
autorti vénujicich se Knowledge Managementu za ucelem porozuméni zékladnich pojmu
dané problematiky. Jsou zde uvedeny definice Knowledge Managementu, znalostniho
pracovnika a znalostni spolec¢nosti. Déle jsou vysvétleny rozdily mezi daty, informacemi
a znalostmi. Nechybi ani zpiisoby vytvafeni novych znalosti. Druha cast literarni reSerSe
zkouma aktualni trendy v Knowledge Managementu a KM systémech. V této Casti jsou
porovnany nazory autorti na vliv informacnich technologii na GspéSnost KM. Nasledné
jsou popsany zékladni typy KM systémii a piiklady implementace KM systémi do

podnikového prostiedi.

Vystupy z literarni reSerSe odhalili, ze uspéSnost KM systému je velmi ovlivnéna
prostfedim, ve kterém je KM zaveden. Z tohoto diivodu byla dal§im krokem analyza
prostiedi IT SKODA AUTO. Za nevhodngjsi zptsob analyzy prostiedi byla zvolena
metoda polo-strukturovanych rozhovord s vybranymi pracovniky. Témito rozhovory byl
potvrzen piedpoklad, Ze sdileni znalosti mezi pracovniky IT neprobihd idealnim
(pozadovanym) zpusobem. Pracovnici popsali zplisob prace se znalostmi a poukazali na
nedostatky aktualné¢ vyuzivanych KM systémii. Béhem rozhovorii byla také shromazdéna

potfebnd data k vytvoteni testovaciho prostfedi pro vyvoj SW néstroje.

Po analyze IT prostiedi ve SKODA AUTO nésledoval navrh samotného KM systému. Na
zaklad¢€ rozhovori byly specifikovany pozadavky na KM systém, ze kterych navrh SW pro
podporu KM procesu vychazel. V ndvrhu SW ndstroje jsou uvazeny moznosti sjednoceni
znalostnich zdrojii celého IT oddéleni a volba uZivatelského rozhrani. Dale je popsan
idedlni zplisob vyhledavani a zobrazovani znalosti. Nedilnou soucasti navrhu SW néstroje

je 1 nastin moznosti pro ptihlaSeni a spravu uZivatelskych ptistupti.

Na navrh SW nastroje navazuje také jeho vyvoj. Vyvoj SW nastroje byl proveden ve
vyvojaiském prostfedi Visual Studio, které poskytuje nastroje a sluzby k vytvareni Siroké

Skaly aplikaci nejenom pro platformu Microsoft. V prvni fad¢ byly vytvoreny dvé testovaci
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databaze. Prvni databaze byla vytvofena ve WPF (Windows Presentation Foundation)
aplikaci. Tato aplikace simuluje znalostni bazi vyuzivanou na prvnim stupni podpory IT
sluzeb. Druha databaze byla vytvoifena v ASP.NET Web aplikaci. Tato webova aplikace
simuluje zdroj znalosti pro pracovniky ze skupiny serverovych sluzeb. Nésledné byla
vytvoiena WCF (Windows Communication Foundation) aplikace, pomoci které jsou
propojeny vsSechny znalostni zdroje. Soucasné byla také vytvorena dalsi ASP.NET Web
aplikace, ktera reprezentuje findlni SW néstroj pro podporu KM procesu. Prostiednictvim
této webové aplikace mohou koncovi uzivatel¢ vyhleddvat znalosti napfi¢ riznymi
znalostnimi zdroji. Na konci této faze probihalo také testovani vysledného SW nastroje

a odlad’ovani chyb.

Ackoli bylo vénovano designu a vyvoji SW nastroje znacné uGsili, pii zpétném hodnoceni
bylo identifikovano nékolik oblasti pro zlepsSeni. Zaroven je také porovnan navrh SW
nastroje s vyslednou aplikaci. Nasledné bylo nastinéno zavedeni SW néstroje pro podporu
KM procesu v IT oddéleni SKODA AUTO. Poslednim krokem byla specifikace dalsich

moznosti praktického vyuziti tohoto feseni a uréeni moznosti pro dalsi vyvoj.
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4. Pripadova studie

V souladu s literarni reSer$i, vybér, navrh, vyvoj a implementace KMS jsou zavislé na
prostfedi, ve kterém se dany KMS nachézi. Z tohoto divodu je navrh SW nastroje pro
podporu KM procesu zpracovan pro soucasnou situaci v IT oddéleni spole¢nosti SKODA

AUTO.

4.1.  Predstaveni spole¢nosti SKODA AUTO

Piedmétem podnikatelské &innosti spolenosti SKODA AUTO je zejména vyvoj, vyroba
aprodej automobili, komponentii, originalnich dild a pfisluenstvi znatky SKODA
a poskytovani servisnich sluzeb. SKODA AUTO (SA) je s vice neZ stodvacetiletou historii
vyroby jednou znejstar§ich automobilek svéta. Sidli v Ceské republice, kde jsou
lokalizovany tii hlavni vyrobni zavody. DalSich $est vyrobnich zavodd je situovano v Indii,
Cing, Rusku, Slovensku, Ukrajing a Kazachstanu. Automobily SKODA jsou prodavany na
vice nez 100 trzich v péti kontinentech svéta. Znatka SKODA je jiz 25 let soudasti
koncernu Volkswagen (VW). Béhem této doby se podafilo podstatné zvysit dodavky
automobilll a rozsitit produktové portfolio. V sou¢asné dobé SKODA AUTO uplatiiuje
ristovou strategii, coZz znamena, ze kazdych Sest mésict uvadi tato automobilka na trh
novy ¢i piepracovany model vozu. Cilem této strategie je navysit poCet prodanych vozl za
rok na 1,5 milionu. Veskeré aktivity, které SKODA AUTO vyviji, se fidi principem
,Simply Clever. Tato slova piedstavuji samotné jadro znatky SKODA, zachycuji jeji
podstatu a ovliviiuji jeji vyrobky a procesy. V soudasné dobé SA zaméstnava po celém

svété vice nez 25 750 osob, z toho vice nez 24 000 v Ceské republice [27].

4.1.1. IT oddé&leni SA

Vyznamny podil na tuspéchu spolecnosti maji vyspelé informaéni a komunikacni
technologie. Vyrobni oblast vyuziva desitky informacnich systémi. Spravny a bezchybny
chod téchto systému zajistuje veskeré aktivity spojené se samotnou vyrobou automobili,

jako prevzeti objednavky do vyroby, elektronickou dokumentaci v celém vyrobnim
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procesu a nasledné vyskladnéni pozadovaného automobilu ¢i nahradnich dilti. Informacni

systémy se vSak nevyuzivaji jen ve vyrob¢ ale i ve vSech dalSich oblastech, kterymi jsou:

e Oblast predsedy predstavenstva
e Oblast ekonomie

e Prodej a marketing

e Vyroba a logistika

e Technicky vyvoj

e Personalistika

e Naékup

Tyto oblasti pouzivaji dohromady tisice pocitaci a dalsi desitky informacnich systému. Je
tedy zfejmé, ze takto rozsahld spolecnost potiebuje spolehlivé IT oddéleni, které zajisti
bezproblémovy chod viech zafizeni a systémi. IT oddéleni spole¢nosti SKODA zajistuje
I samotné vytvaieni produkti a sluzeb a jejich naslednou spravu béhem jejich celého

zivotniho cyklu.
IT oddéleni spolecnosti je rozdéleno do deviti pododdéleni.

e Procesni a organiza¢ni management

e IT governance a fizeni servisu

e Procesni a systémova integrace vznik vyrobku

e Procesni a systémova integrace prodej a marketing

e Procesni a systémova integrace management zakazek a vyroby
e Procesni a systémova integrace prodej a marketing

e IT administrace procesti SAP

¢ SKODA AUTO muzeum

e Management kancelaii a sluzeb

e [T sluzby

Kazdé ztéchto pododdéleni je dale ¢lenéno na dalsi pracovni skupiny a tymy. Je tedy

ziejmé, ze organizacni struktura celého IT odd€leni je velmi Clenita.
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IT governance a fizeni servisu

IT
administrace
procest SAP

Vznik Management Prodej a
vyrobku zakazek a marketing
vyroby

Procesni a systémova integrace

IT sluzby

Obrizek 3: Organizacni struktura IT oddéleni SKODA AUTO
Zdroj: SKODA AUTO

Z obrazku je patrné, ze oddéleni IT sluzeb je zdkladnou pro vSechny ostatni oddéleni.

Z tohoto diivodu je analyza prostfedi zaméfena zejména na toto oddéleni.

Odd¢leni IT sluzeb zabezpeCuje provoz, planovani a rozvoj IT sluzeb a informacnich
systémi spoleénosti  SKODA AUTO. Vybrané IT sluzby poskytuje i dalim spolenostem
v ramci koncernu VW. Kvalita sluZeb je fizena a monitorovana dle procesnich standarda

ITIL (Information Technology Infrastructure Library).
Hlavni ¢innosti oddé€leni IT sluzeb zahrnuyji:

e Dodavky a spravu IT koncovych zatizeni (pocitace, telefony, mobilni zafizeni)
e Podporu IT procest a projektii (monitoring IT sluZeb a infrastruktury)

e Vystavbu a provoz IT infrastruktury (datové sité, servery, datova centra)

e Provoz a spravu midlleware systémut (SAP baze, databaze, webové technologie)

e Podporu IT uzivateld (ServiceDesk, WatchCenter, UserHelpDesk)
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Podpora IT uzivatelii je realizovana na tfech urovnich. Prvni troven podpory IT sluzeb
zajistuji tf1 primarni kontaktni mista. Nejvytizen¢jSim kontaktnim centrem je ServiceDesk,
ktery slouZzi pro vSechny kancelaiské uzivatele informac¢nich a komunikacnich technologii.
Na ServiceDesk se mohou uzivatele obratit v ptipadé dotazli ¢i pozadavkii na HW i SW.
Typickym piikladem je Zadost o instalaci specifického SW, pozadavek na znovu
zprovoznéni urCité funkcionality a zadost o piistup do informacnich systému. Operatofi
ServiceDesku mohou uZivatelim poskytnout i aplikacni podporu k produktim Microsoft
Office. Druhym kontaktnim mistem je WatchCenter, ktery pfejima pozadavky tykajici se
vyrobnich zafizeni a na nich instalovaného SW. Castym pozadavkem na operatory
WatchCentra je naptiklad restart tiskového serveru. Piijem pozadavkl z vyroby vsak neni
jedinou aktivitou tohoto kontaktniho mista. WatchCenter také monitoruje kritické IT
sluzby a infrastrukturu. Jak ServiceDesk, tak WatchCenter jsou uzivatelim k dispozici 24
hodin denné. Tretim kontaktnim mistem je UserHelpDesk, ktery poskytuje podporu
dealerim SKODA AUTO v Ceské a Slovenské republice. Dale je UserHelpDesk

k dispozici importérim celého svéta.

Pokud neni pozadavek uzivatele vyfeSen na prvni Grovni podpory IT sluZeb, je pomoci SW
nastroje eskalovan na druhou uroveil. Druha uroven podpory IT sluzeb ptedstavuje skupiny
IT specialistti na konkrétni aplikaci, systém nebo zafizeni. Pokud neni v kompetenci ani
téchto pracovnikii pozadavek uzivatele vytesit, mohou se v nékterych piripadech obratit na
treti uroven podpory. Tato tGroven je zabezpeCovana spoleCnostmi, které danou aplikaci
vyvinuly nebo od kterych byla koupena. Tteti Grovni podpory IT sluzeb pro vétSinu

kancelaiského SW je spole¢nost Microsoft.

4.2.  Soucasny stav Knowledge Managementu v IT

Pied vice nez dvéma lety byla v oddéleni IT sluZeb identifikovana potieba efektivnéjSiho
vytvareni, sdileni a vyuzivani znalosti. Jelikoz je cela IT oblast procesné orientovana, byl
Vv prvni fadé namodelovan i proces Knowledge Managementu. Proces KM si klade za cil

dorucit spravné znalosti, spravnym lidem ve spravny ¢as. Zakladnimi kroky procesu jsou:
e Vstup dat
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e Transformace dat na informace
e Transformace informaci na znalosti
e Zarazeni znalosti do znalostni baze

e Sdileni, vyuzivani a sprava znalosti

Ackoli je proces KM detailné¢ popsdn a zdokumentovan, zavedeni procesu nemélo
ocekavané vysledky. Zaméstnanci sice vytvaieji nové znalosti, které ukladaji do
znalostnich bazi ¢i jinych znalostnich néstroji a ulozist, §ifi je dalSim pracovnikiim, ale
vSe jen vramci vlastni pracovni skupiny. Nejpravdépodobnéjsi pfi¢inou je, ze kazda
skupina pracovnikd nebo dokonce i jednotlivci vyuzivaji pro sdileni znalosti jiny nastroj.
Prestoze Vv IT existuje velky pocet znalostnich nastrojt, slouzi vzdy jen pro urcity okruh
pracovnikll. Proces KM si vSak klade za cil sdilet a vyuZzivat znalosti napfi¢ celym IT
oddélenim. Z tohoto divodu IT potiebuje takovy nastroj, ktery spravné podpoii navrzeny
KM proces. Jak bylo zminéno v literarni resersi, uspéSnost zavedeného KM systému je

z velké Casti zavisla na lidech, ktefi ho maji vyuzivat.

4.3.  Vybér metody pro analyzu IT prostredi

Analyza prostfedi, do kterého ma byt nastroj pro podporu KM procesu zaveden, lze
provést dvéma zptsoby. Uplatnéna miize byt metoda kvantitativniho, nebo kvalitativniho

vyzkumu [1].

4.3.1. Kvantitativni metoda vyzkumu

Kvantitativni metody vyzkumu jsou urCeny pro objektivni méfeni a statistickou nebo
matematickou analyzu idaji shromazdénych prostfednictvim prizkumi a dotaznikli nebo
zpracovanim jiz existujicich statistickych udaji pomoci vypocetni techniky. Kvantitativni
vyzkum se zamétuje na shromazd’ovani ¢iselnych udaji a jejich zobecnéni nebo vysvétleni

konkrétnich jevi.
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Cilem kvantitativniho vyzkumu je urcit vztahy mezi dvéma proménnymi, pficemz jedna
proménnd je zavisld a druha nezavisld. Hlavni charakteristiky kvantitativniho vyzkumu

jsou nasledujici.

e Data jsou obvykle shromazd’ovana pomoci strukturovanych vyzkumnych nastrojt.

e Vysledky vyzkumu jsou zalozeny na velkém poctu vzorki, které reprezentuji
populaci.

e Vyzkum lze obvykle provést opakované, vzhledem k jeho vysoké spolehlivosti.

e Vyzkumnik ma jasn¢ definované otdzky, na které hled4 objektivni odpovédi.

e Vsechny aspekty vyzkumu jsou peclivé navrzeny pied samotnym shromazd’ ovanim
dat.

e Data jsou obvykle ve formé Cisel a statistik, mohou byt usporadany do tabulek,
grafl a obrazk.

e Vyzkum muze byt pouzit pro zobecnéni urcitého konceptu, predpovéd budoucich

jevu nebo odhaleni vzajemnych vztaha.

4.3.2. Kvalitativni metoda vyzkumu

Kvalitativni vyzkum je zaméfen na zjiStovani divodd, nazorl a objasnovani jevi, které
neni mozné méfit. Kvalitativni vyzkum c€asto poskytuje odpovédi na otazky ,,proc* a ,,jak*.
Diky témto pfedpokladim kvalitativni vyzkum umoznuje piimy vhled do dané
problematiky nebo poméha rozvijet myslenky a hypotézy pro potencidlni dalsi vyzkum.

Zakladni charakteristiky kvalitativniho vyzkumu jsou nasledujici [1].

e Data jsou obvykle shromazdovdna pomoci nestrukturovanych vyzkumnych
nastroju.

e Velikost vzorku je obvykle mala, respondenti jsou vybrani tak, aby splnili danou
kvotu.

e Kovalitativni vyzkum mé nizkou spolehlivost, ale vysokou platnost.

e Vyzkum nelze provést opakovang.

e Data jsou obvykle ve formé slov a popist, takzvané mékkych dat.

24
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Vzhledem k tomu, Ze vyzkum je zaméfen na jedno odd¢leni spole¢nosti a je potieba zjistit
1 mnozstvi subjektivnich informaci jednotlivych zaméstnancti, byl zvolen vyzkum
kvalitativni. Nej¢ast&jsimi metodami kvalitativniho vyzkumu jsou rozhovory, pozorovani,
skupinové diskuse a dotaznikova Setieni. Pro analyzu IT prostfedi byly jako nejvhodné&jsi
metodou urceny individudlni rozhovory. Prace se znalostmi je pro nékteré pracovniky
velmi osobni zalezitosti, a Z tohoto divodu by metoda skupinovych diskusi a pozorovani
nemusela byt ¢inna. Dotaznikovym Setfenim by nebyla zajisténa dostatecna subjektivita

odpovedi.

Analyzu prostiedi pomoci rozhovoru lze provést tiemi zplsoby - strukturovanym,

nestrukturovanym a polo strukturovanym rozhovorem.

Béhem strukturovaného rozhovoru klade tazatel kazdému respondentovi vzdy stejnou sadu
otazek ve stejném potadi. Otazky jsou vzdy pfipraveny pied zahajenim rozhovoru. Tazatel

by mé&l pusobit stale stejné oteviené a pratelsky pii kazdém rozhovoru.

Vyhody strukturovaného rozhovoru:

¢ Snadnd moznost opakovani i pro vétsi vzorek respondent

e Mensi ¢asova narocnost

e Moznost ziskat vétsi vzorek dat, vysledky mohou byt zobecnény pro $irsi populaci
e Maly vliv tazatele na odpovédi respondentil

e Moznost pfesnéjsi analyzy

Nevyhody strukturovaného rozhovoru:

e Mala flexibilita upravit rozhovor dle aktudlni situace, nemoznost pifidani
doplnujicich otazek
e Nemoznost zjistit detaily, divody respondentova chovani a odpoveédi

e Maly nebo Zadny prostor pro vyjadieni nazora a pociti dotazovaného

Nestrukturovany rozhovor je oznacovan za konverzaci vedenou a mirné¢ usmériiovanou
tazatelem. Otazky nejsou predem definovany, tazatel vede rozhovor na zéklad¢ cilt, které

si stanovil.
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Vyhody nestrukturovaného rozhovoru:

e Oteviené otazky poskytuji dostatecny prostor pro vyjadieni respondentovych
nazoru a pocitil
e Moznost tazajiciho flexibilné reagovat na aktudlni situaci, jit vice do hloubky

e Moznost ziskani velkého mnozstvi dat béhem jednoho rozhovoru
Nevyhody nestrukturovaného rozhovoru:

e Tento typ rozhovoru miZe byt velmi ¢asove narocny
e Nizka divéryhodnost

e Vysoké naroky na tazatele, ktery musi byt schopen udrzet smér rozhovoru

Polo strukturovany rozhovor nabizi shodné s nestrukturovanym rozhovorem volnost
a flexibilitu v pokladani otazek. Na rozdil od nestrukturovaného rozhovoru je u tohoto typu
pifedem pfipravena osnova otazek, kterd by meéla byt dodrZzena. NejcastéjSim postupem je

zacit u vSeobecnych otdzek a pokracovat dale k detailngji zaméfenym.
Vyhody polo strukturovaného rozhovoru:

e Moznost tazatele pripravit si otazky dopfedu a snadnéji tak vést konverzaci
spravnym smérem
e Dostate¢ny prostor pro vyjadieni subjektivnich nazort a pocitii dotazovaného

e Sbér spolehlivych a dobie porovnatelnych dat
Nevyhody polo strukturovaného rozhovoru:

e Piiprava osnovy otazek, kterd bude poskytovat dostatecny prostor pro vyjadreni

vlastnich nazort respondenta
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4.4. Priprava a prubéh rozhovori

Vzhledem kuvedenym vyhodam a nevyhodam jednotlivych typt rozhovorti byla pro
rozhovory se zaméstnanci IT zvolena metoda polo strukturovaného rozhovoru. Cilem
provedenych rozhovorii bylo ptedevsim analyzovat stivajici situaci vytvareni a sdileni
znalosti, identifikovat nejdulezitéjsi znalostni zdroje, zjistit reakce na informaci
0 pripadném zavadéni nového KM systému a specifikovat pozadavky na funkénost KM

systému.

Pted samotnym zahajenim rozhovort s IT zaméstnanci byla provedena nezbytna ptiprava.
V prvni fadé byl uréen pocet a pracovni zafazeni uCastnikli rozhovoru. Dale byla
pfipravena osnova rozhovoru a zvoleno prostiedi, ve kterém budou rozhovory probihat.

Zaroven byl také proveden pilotni rozhovor, dle kter¢ho byla vysledna osnova upravena.

Rozhovory byly provedeny s patnacti pracovniky zrozdilnych pracovnich skupin.
Utastniky byli specialisté jednotlivych IT systémd &i sluzeb z druhé urovné podpory
sluzeb a také operatofi prvni urovné podpory sluzeb. Konkrétn¢ se jednalo pracovniky

z téchto pracovnich skupin:

e ServiceDesk

e UserHelpDesk

e WatchCenter

e IT point

e IT koncové zatizeni

e Bezpecnost klientl

e Telekomunikacni sluzby

e Sluzby datovych siti

o IT Infrastrukturni sluzby

e JobDesign, komunikacni a BI systémy
e Serverové sluzby

e IT middleware

e Databdaze, portalové technologie

e SAP Basis
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VIP podpora

Vzhledem ke stanovenym cilim rozhovoru byly formulovany nasledujici otazky, které

byly rozdéleny do tii skupin.

A

1
2
3.
4

o

B.

Ziskavani znalosti

Jakéa data, informace a znalosti potiebujete ke své praci?

Kde a jak potfebné znalosti ziskavate?

S kolika znalostnimi zdroji, nastroji KM pracujete?

Kolik ¢asu vam pfiblizné zabere vyhledavani znalosti za den / na jeden uzivatelsky
pozadavek?

Jste s rychlosti vyhledavani pottebnych znalosti spokojen?

Zaznamenal jste n€kdy obtiZe potiebné znalosti ziskat? (Jak Casto tato situace

nastava?)

VyuzZivana znalostni uloZi§té, nastroje pro podporu KM procesu

Tato c¢ast rozhovoru slouzila k mapovéani znalostnich zdroji. Za timto ucelem byly

shromaZd’'ovany nasledujici informace o jednotlivych znalostnich zdrojich vyuzivanych

danym pracovnikem.

O N o g b

Nézev

Umisténi (lokalni tloziste, server)

Moznosti vyhledavani (¢asti slov, rozliSeni malych nebo velkych pismen, souslovi,
kategorie)

Format (aplikace, dokument, webova stranka)

Uzivatelé (typy opravnéni)

Odpovédna osoba za uloziste, vlastnik dat

Typy ulozenych dat (¢iselné, slovni)

MozZnost ziskani informaci o lozisti na zaméstnaneckém portalu

Sdileni znalosti, poZadavky na novy KM nastroj

Ukladate si nové nabyté znalosti?

Kam si ukladate nove nabyté znalosti?
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Kdo ma k vasim znalostem ptistup?

Jak byste reagoval na zavedeni nového KM systému?

Uvital byste moZnost nalézt vétSinu potfebnych znalostni na jednom miste?

Na jakych zatizenich a v jakych podminkach mate potfebu vyhledavat znalosti?

Co vam nevyhovuje na sou€asné vyuzivanych znalostnich uloZzistich a nastrojich?

© N o g b~ W

Jak by podle vaSich pfedstav mél vypadat idedlni nastroj Knowledge

Managementu?

S kazdym pracovnikem byl domluven hodinovy termin prostiednictvim kalendaie MS
Outlook. V pozvance na termin byla stru¢né popsana oblast, na kterou bude rozhovor
zaméten. Kazdy pracovnik tak mél moznost se na rozhovor, alespon Castecn€, predem
pfipravit. Nejvhodnéj$im mistem pro rozhovor bylo zvoleno kazdodenni pracovni misto
konkrétniho pracovnika. Na svém osobnim, pracovnim misté se vétSina pracovnika citi
uvolnéné, maji pfed sebou vSechny své pracovni nastroje a mohou se do nich kdykoli
podivat ¢i je tazateli ukézat. Tyto predpoklady umoznily dotazovanym snadnéji odpovidat
na vétSinu pfipravenych otazek. Jedinym nedostatkem této volby byl nedostatek soukromi.
Dotazovani pracovnici mohli mit pocit, Ze je ostatni kolegové poslouchaji, ¢imz by mohlo
dojit k negativnimu ovlivnéni odpovédi. Pii provadéni rozhorii se vSak ukazalo, Ze tento
nedostatek je spiSe prednosti. Nékteti kolegové byli zaujati tématem rozhovoru a ptispivali
svymi napady a pfipominkami. Pfitomnost kolegli byla ptinosna 1 ve chvili, kdy si
dotazovany nemohl vzpomenout, ¢i nevédél konkrétni specifika pouzivanych znalostnich
ulozist’ a nastrojii. Z 15 oslovenych pracovniki se podafilo se 14 domluvit schiizku. Zbyly

zaméstnanec odmitl schiizku z ¢asovych divodt, doporucil v§ak kompetentniho kolegu.

4.5.  Vyhodnoceni rozhovori

Na zacatku rozhovoru byli dotazovani pracovnici vzdy seznameni s projektem navrhu SW
nastroje pro podporu KM procesu, se zpliisoby zpracovani dat a jejich publikaci. Za ti¢elem
navazani bliz§iho kontaktu s dotazovanou osobou a lepsiho porozuméni zplsobu prace
nejen se znalostmi, byl pracovnik pozadan o stru¢ny popis pracovni naplné a nejcastéjSich
pracovnich aktivit. Nasledné rozhovor plynule ptesel k pfipravenym otazkam. Jelikoz se

jednalo o polo strukturovany rozhovor, nebylo dodrzeno piesné znéni otazek ani jejich
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potadi. Konkrétni formulace a okamzik vzneseni otdzky byl individualné piizpisoben
aktualni situaci. VétSina dotazovanych ptisobila uvolnéné a oteviené¢ odpovidala na
kladené dotazy. Krom¢ odpovédi na piipravené otazky vSichni pracovnici poskytli cenné
a zajimavé informace tykajici se znalostnich zdroji a KM néstrojii. Ve vsech ptipadech
byla vyuzita cela hodina alokovana na provedeni rozhovoru. Tento fakt zna¢i znacny

zajem pracovniki 0 danou problematiku.

Z odpovédi na otdzky ze skupiny A vyplynuly nasledujici poznatky. Kazdy pracovnik
potiebuje ke své praci znacné mnozstvi dat, informaci a znalosti z riznych znalostnich

zdroju. Dotazovani oznacili za znalostni zdroje néasledujici polozky:

e Vlastni zkuSenosti ulozené jen ve vlastni hlavé

e ZkuSenosti kolegii

e Dokumenty MS Office (Word, Excel, Power Point), PDF soubory ulozené na
vlastnim nebo sdileném disku

e Email

e Tymovy web (SharePoint SW)

e MS Project server

e Zameéstnanecky portal

e Internetové zdroje (Microsoft TechNet)

e HP Service Manager Knowledge Base (znalostni baze pro prvni stupet podpory IT
sluzeb)

e eRoom (sdileni znalosti s pracovniky koncernu)

e VW Wiki (sdileni znalosti s pracovniky koncernu)

e Data a informace ze specidlnich informacnich systému a nastrojt

Kazdy dotazovany zaméstnanec pracuje se tfemi az deseti znalostnimi zdroji. Nejcastéjsi
odpovéd’ byla se Sesti znalostnimi zdroji. Celkovy piehled poctu vyuzivanych znalostnich

zdrojii je zobrazen na obrazku ¢. 4.
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Pocet znalostnich nastroju pouZivanych jednim
pracovnikem

3
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Obrdzek 4: Pocet znalostnich ndstrojii pouzivanych jednim pracovnikem
Zdroj: vlastni tvorba

Ackoli na dotaz ,,Kde ziskavate znalosti pro svou praci?“, pracovnici uvadéli vlastni
zkuSenosti, zkuSenosti kolegli a email, do poctu vyuZivanych znalostnich zdroji tyto

polozky nezahrnuli.

Cas straveny hledanim znalostni se dle odpovidajicich velmi lisi v zavislosti na konkrétni
situaci. Pfi feSeni slozitych problému uvadéji ¢as straveny vyhledavanim znalosti v rdmci
hodin za jeden den. Kazdodenni vyhledavani znalosti pro obvyklou cinnost uvadeji
v desitkach minut. Jelikoz SKODA AUTO prakticky neustile zavadi nové informaéni
technologie a systémy (vyrobni 1 kancelafské), zdkladna znalosti IT pracovnikli se musi
neustale rozsifovat. Odpovédi na otdzku ,,Jste s rychlosti vyhledavani potifebnych znalosti
spokojen? byly rozttidény do kategorii ano, spiSe ano, neutralni, spiSe ne a ne. Nikdo
z dotazovanych neodpovédél, Ze by se souasnym stavem vyhledavani znalosti a informaci
byl naprosto spokojen, pouze Ctyii z dotazovanych odpovédéli, ze spise ano, jeden
pracovnik se nepiiklonil ani k moZnosti ano, ani k moZnosti ne. Sest, a tedy nejvice
odpovédi, bylo zafazeno do kategorie spiSe ne a Ctyfi pracovnici nejsou vilbec spokojeno
s ¢asem potiebnym k vyhleddvani znalosti. Graficky jsou odpovédi znazornény na obrazku

¢.5.
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Spokojenost s ¢asem potiebnym k vyhledani znalosti
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Obrdzek 5: Spokojenost s casem potirebnym k vyhledani znalosti
Zdroj: vlastni tvorba

Z grafu je ziejmé, ze 67 % dotazovanych neni spokojeno s délkou casového intervalu
nutného k nalezeni pozadovanych znalosti. Tato otazka odhalila aktualni potfebu zrychleni

vyhledavaciho procesu znalosti.

VSichni pracovnici se nékdy museji potykat s problémy pfi ziskdvani znalosti. Tento fakt
muze souviset s ¢astym zavadénim novych informacnich systémi a technologii, které jeste

nejsou dostate¢né dobie popsany a odladény.

Informace ziskané odpovéd’'mi na otazky ze skupiny B slouzi pro mapovani aktualnich
znalostnich zdroji. JelikoZ je vétsina informaci z této skupiny otazek spole¢nosti SKODA
AUTO oznacena jako interni ¢i tajné, nemohou byt v této praci uvedeny. Odpovédi jsou
proto zhodnoceny jen na obecné urovni. Celkem bylo identifikovano 78 znalostnich
nastroju ¢i tloZziSt'. Zdroje jsou umistény z velké ¢asti na serverech rtiznych typi, mala ¢ast
je umisténa na lokalnich pocita¢ich. Moznosti vyhledavani se znac¢né lisi dle konkrétnich
potieb daného tlozisté. Dotazovanym neni piijemné, pokud vyhledavani je citlivé na velka
a malé pismena, interpunkci a ptreklepy. Pracovnici kladné hodnoti fultextové vyhledavani
s moznosti omezeni dle konkrétnich parametri a moznost tfidéni vysledkii. Dvacet
znalostnich zdroju predstavuji aplikace ¢i specifické SW nastroje s nutnosti instalace na

lokalnim pocitaci. Tricet Ctyfi znalostnich zdroji pfipadaji na webové stranky ¢i webové
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aplikace bez nutnosti instalace a s plnou ¢i omezenou funk¢énosti na mobilnich zatizenich.
Dvacet ctyfi zdrojii znalosti se nachazi na sdilenych (v malé mife lokalnich) discich.
Diskova ulozisté obsahuji nejcastéji dokumenty formata MS Office (Word, Excel,
PowerPoint), PDF, obrazky, videa a dal$i. Podil jednotlivych typt znalostnich Glozist na

celkovém poctu znalostnich néstrojli je znazornén na obrazku ¢. 6.

Typy znalostnich nastroju a alozist’

m Aplikace, specialni SW
nastroje

m Webové stranky, webové
aplikace
Sdilené disky

Obrazek 6: Typy znalostnich ndstrojit a uloZist
Zdroj: vlastni tvorba

Kazdé tloziste ma zpravidla nékolik typli opravnéni s riiznymi moznostmi Cist, zapisovat
a ménit. U vétSiny Glozist neni sprava opravnéni propojena s Active Directory, které slouzi
pro centralni spravu uzivatelskych Gétl. V pievazné miie jsou tedy piistupy do lozist
spravovany lokalné na vyzadani. Tento fakt pfedstavuje velké omezeni ve sdileni znalosti.
Na druhou stranu jsou znalosti vysoce zabezpeceny pred neopravnénym piistupem. Je vSak
otazkou, zda tak striktni bezpecnostni opatieni v ramci jednoho oddéleni nejsou do jisté
miry nadbyte¢na a zbytecné nebrzdi tok znalosti mezi jednotlivymi pracovnimi skupinami.
Zodpovédna osoba za uloziste a vlastnik dat byl zjistovan za Gcelem ziskani podrobnéjsich
informaci ¢i piistupu do konkrétniho znalostniho zdroje. Centralnim mistem s dulezitymi
informacemi, ke kterému maji pfistup vSichni zaméstnanci spole¢nosti, je zaméstnanecky
portal. Z tohoto ditvodu byla do rozhovoru zatazena otdzka ,,Moznost ziskani informaci

0 ulozisti na zaméstnaneckém portalu“. Informace o loZisti na zaméstnaneckém portalu
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mohou ptiznivé ovlivnit nalezeni tohoto ulozist¢ zaméstnanci, ktefi ho potiebuji. Nicméné
pouhych 18 % znalostnich zdroji je uvedeno na zaméstnaneckém portalu. Tento fakt
vyjadiuje, Ze zaméstnanecky portdl nestac¢i k Sifeni informaci o znalostnich zdrojich

vyuzivanych na IT odd¢€leni.

Analyza odpovédi na otazky ze skupiny C je zaméfena na identifikaci navyka prace se
znalostmi a zhodnoceni reakci a pfipominek na moznost zavedeni nového nastroje
Knowledge Managementu. VétSina pracovnikd priznala, ze ukladani znalosti je jejich
slabou strankou. Diivodem je vysoky pocet znalostnich ulozist a Casova naro¢nost
zpracovat znalost do piijatelné formy. Casto tak dochazi k uloZeni znalosti jen do paméti
zaméstnance, na lokdlni disk pocitace a vlepSim piipadé na sdileny disk. Nikdo
Z oslovenych zaméstnancl neuvedl, Ze své znalosti zamérné nesdili z dlivodu zvySeni své
vlastni hodnoty pro spole¢nost. Témito pracovnimi postupy se vSak vyrazné omezuje tok
znalosti k dal$im pracovnikiim. Pfistup ke znalostem na sdilenych ulozistich je pfimo
zavisly na pfistupovych opravnénich daného zdroje. Majitel znalosti nema moznost ptimo
ovlivnit, kdo bude danou znalost vyuZzivat. Prvni reakce na fakt, ze by mohl byt zaveden
novy nastroj pro podporu KM procesu, byly vesmés negativni. Dotazovani se obavali, ze
novy systém bude komplikovany, nepruzny a bude jim praci jesté vice stéZovat, nez
usnadiiovat. Z reakci zaméstnanci bylo zfejmé, ze nechtéji ménit zavedené pracovni
postupy a slozité se prizptisobovat dal§imu novému systému. Na druhou stranu reakce na
otazku ,,Uvital byste moznost nalézt vétSinu potfebnych znalostni na jednom misté?* byly
pozitivni. Nékteti ze zaméstnanci vSak vyjadfili obavu o proveditelnost této myslenky
z diivodu velké rozdilnosti typti dat, informaci a znalosti, které jsou ve znalostnich
tilozistich ukladany. Sest pracovnikti uvedlo, Ze je pro né dostadujici vyuzivat KM nastroj
pouze na osobnim pocitaci, sedm pracovnikli by uvitalo moZnost ziskavat informace
| prostfednictvim mobilnich zafizeni a pro dva pracovniky je vyuziti nastroje na mobilnim
zatizeni nutnosti. KM nastroj fungujici na mobilnich zafizenich typu mobilni telefon
a tablet s riznymi opera¢nimi systémy je nutny pro pracovniky VIP podpory, ktefi zajist'uji
spravu IT systémi a feSeni wuzivatelskych pozadavkii v mist¢ zakaznika nebo
v nestandardnich situacich. Procentudlni rozloZeni odpovédi je znazornéno grafem na

obrazku ¢. 7.
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Ocekavana kompatibilita KM nastroje

B Postacuje na PC
m Mobilni zafizeni vitané

Mobilni zafizeni nutnosti

Obrazek 7: Ocekavana kompatibilita KM ndstroje
Zdroj: vlastni tvorba

Mezi nejcastéji uvadéné nedostatky KMS patii Spatné navrzené vyhledavani, nemoznost
selektovat vysledky vyhledavani, neaktualni informace, nedokonaly systém aktualizace
znalosti, potiebné znalosti na nékolika mistech a nepfijemné uzivatelské rozhrani. Praveé
posledni bod byl zmifiovan v souvislosti se znalostni bazi aplikace HP Service Manager,
kterou vyuziva pievazné prvni stupen podpory IT sluzeb. Tato databaze vSak obsahuje
velmi uzitecné znalosti 1 pro vyS§i stupné podpory IT sluZzeb. Nicméné tento nastroj je
velmi uzivatelsky nepiivétivy a o existenci znalostni baze velkd ¢ast zaméstnancl (nejen
dotazovanych) IT podpory sluzeb viibec netusi. Na otazku ,Jak by podle vas vypadal
idedlni nastroj Knowledge Managementu? pracovnici odpovidali velmi podobné.
Pranim je mit veskeré potfebné informace na jednom misté, vzdy aktualni s moZnosti
snadného a efektivniho vyhleddavéani. Nicméné¢ vétSina dotazovanych vyslovila nazor, Ze si

takovy nastroj v podminkach IT SKODA AUTO nedokazi téméi piedstavit.
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5. Navrh KM nastroje

Analyza IT oddéleni ve spole¢nosti SKODA AUTO odhalila aktualni potfebu zlepsit praci
se znalostmi. Na zdkladé rozhovort s pracovniky IT oddéleni byly odhaleny piekazky ve
sdileni znalosti mezi jednotlivymi pracovnimi skupinami a obtiZe se Sifenim znalosti od
jednotlivet k vétsimu okruhu pracovnikd. Tato kapitola je proto zaméfena na navrh
takového SW nastroje, ktery umozni snadngj$i a efektivnéjsi sdileni znalosti napfi¢ celym

IT oddélenim.

5.1.  Vybér rozhrani pro koncové uzivatele

V literarni reSersi této prace je zminéno, Ze na souc¢asném trhu KMS neexistuje univerzalni
KM systém, ktery by mohl byt jednoduSe a bezproblémoveé implementovan v jakékoliv
spolecnosti a t0 z toho divodu, ze KM systém je velmi zavisly na konkrétnim prostiedi,
kde je vyuzivan. Ackoliv SKODA AUTO disponuje nejnovéjsimi informaénimi
technologiemi, zadny z dosavadné zavedenych systému nesplituje pozadavky na spravnou
a efektivni podporu KM procesu. Z téchto divodu je vyvoj kompletn€ nového SW nastroje

nejvhodnéjSim feSenim soucasné situace.

Dle analyzy IT prostfedi by zaméstnanci uvitali jednoduchy KM néstroj, ktery by mohl byt
spoustén i na mobilnich zafizenich. Prostfednictvim tohoto KM nastroje by bylo mozné
vyhledavat data, informace a znalosti napfi¢ celym IT oddélenim. Vyhledavaci nastroj by
mél umoznit full textové vyhledavani s moZznosti upfesnit parametry. Schopnost tfidéni

vysledkt je vhodna pro snazsi orientaci ve velkém poctu vyhledanych dat.

V prvni fazi navrhu nového SW nastroje pro podporu KM procesu bylo cilem urcit
nejvhodnéjsi rozhrani, se kterym budou koncovi uZivatelé¢ pracovat. Rozhodovani

probihalo mezi desktopovou a webovou aplikaci.

Desktopové aplikace jsou programy, které jsou instalovany pfimo na jednotlivé pocitace.

Tyto aplikace se spousti z interniho ulozisté pocitate a pfimo vyuZzivaji vypocetnich

prostfedkii pocitace (operacni systém, procesor, pamét). Tyto Aplikace jsou prevazné

vyuzivany pro zpracovani lokdlnich dat. Pouziti desktopovych aplikaci neni omezeno
46



pfipojenim k siti. Desktopovd aplikace je vhodnd pro ndrocné grafické efekty

a funkcionality.

Webova aplikace je softwarovy program, ktery bézi na webovém serveru. Na rozdil od
tradi¢nich desktopovych aplikaci, které jsou spoustény operac¢nim systémem, k webovym
aplikacim se pfistupuje prostiednictvim webového prohlizeCe. Webové aplikace maji
nékolik vyhod oproti desktopovym aplikacim. Vzhledem k tomu, ze webové aplikace bézi
uvnitt  webového prohlizeCe, nemuseji vyvojafi vyvijet webové aplikace pro rtizné
platformy. Napiiklad jedina aplikace, ktera se spousti v prohlize¢i Google Chrome bude
fungovat naprosto shodné jak v syst¢ému Windows, tak v OS X. Dalsi vyhodou je snadna
aktualizace aplikace. Vyvojafi pouze aktualizuji aplikaci na serveru a vSichni uzivatelé ji
maji thned k dispozici. Z uzivatelského hlediska mohou webové aplikace poskytnout vice
konzistentni uzivatelské rozhrani na riiznych platformach. Vzhled je u webovych aplikaci
zavisly na typu prohlizece, spiSe nez na opera¢nim systému. JelikoZ jsou data webovych
aplikaci zpracovavana vzdalené, muze uzivatel k témto datim pfistupovat z jakéhokoliv
zafizeni, na kterém ma nainstalovan webovy prohlize¢. Na druhou stranu i webové
aplikace maji oproti desktopovym nékolik nevyhod. Vzhledem k tomu Ze nejsou spoustény
z operacniho systému, maji jen omezeny pfistup k systémovym zdrojiim, jako je CPU
(Central Processing Unit), pamét’ a souborovy systém. Z tohoto diivodu nekteré aplikace,
naptiklad video produkce a dalS$i multimedialni aplikace, funguji 1épe jako desktopové
aplikace. Webové aplikace jsou také zcela zdvislé na webovém prohliZeci, pokud dojde
k jeho chybé, mtize dojit i ke ztraté neulozenych dat. Neocekavané problémy mohou byt
také zplsobeny aktualizacemi prohlizeCe a néslednou nekompatibilitou s webovymi

aplikacemi.

Na zakladé uvedenych vlastnosti desktopovych a webovych aplikaci byla pro novy SW
nastroj zvolena aplikace webova. Webova aplikace umoZni snadny pfistup ke znalostem
kdykoli, odkudkoli a z jakéhokoli zatizeni bez nutnosti instalace. Jelikoz je IT oddé€leni
velmi rychle ménicim se prostfedim, je nezbytné predpokladat Casté zasahy do vysledné
aplikace. Webova aplikace je proto vhodngjsi variantou i z hlediska moznosti Casté
aktualizace finalniho nastroje. Ve SKODA AUTO jsou ve vét§ing ptipadi pouzivany stolni
pocCitaée a notebooky soperaénim systémem Windows. Nicméné nékteré skupiny
zaméstnancl pouzivaji notebooky S opera¢nim systémem OS X od spolec¢nosti Apple.
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Mobilni telefony a tablety aktualné vyuZzivaji operacni systém i1OS. Vyuziti mobilnich
zatizeni s opera¢nim systémem Windows a Android neni v budoucnosti vylouéeno. Je tedy
zfejmé, ze pokud by nebyla zvolena webova aplikace, SW nastroj pro podporu KM

procesu by musel byt naprogramovan pro vSechny uvedené platformy.

wrw

5.2.  Pristup ke znalostem napri¢ IT oddélenim

Druhd faze navrhu SW néstroje byla zaméfena na moznosti sjednoceni vSech dat,
informaci a znalosti z celého IT oddéleni. Pro tento cel jsou nejCastéji vyuzivany
centralizované KM systémy. V prostiedi IT SKODA AUTO by to znamenalo zavést
kompletné novy systém pro ukladani, sdileni, vyuzivani a spravu znalosti, kde by musely
byt presné definovany typy znalosti, které budou do centralni znalostni baze ukladany.
Znalosti v IT SKODA AUTO jsou ale velmi rozdilného charakteru. Z tohoto diivodu by
byl vyvoj takového nastroje velmi komplikovany. V piipad¢ uspésného nasazeni by pro
zaméstnance tento nastroj jisté predstavoval ucinny zpusob, jak sdilet znalosti napfi¢ celym
oddélenim a jak ziskat vSechny pozadované znalosti z jednoho ulozisté. Piesto s velkou
pravdépodobnosti by tento KM systém nebyl z dlouhodobého hlediska uspésny.
Zameéstnanci IT oddéleni pracuji s velkym mnozstvim informacnich systémi a technologii,
kde jsou obsazeny relevantni znalosti pro centralni znalostni bazi. Data, informace
a znalosti jsou vSak ve vét§ing ptipadl témito systémy dale zpracovavany. Zaméstnanci by
tak relevantni znalosti pro centralni KM systém museli do této znalostni baze specialné
pfenaset, coz znamena aktivitu navic oproti jejich bézné Cinnosti. Tento fakt by mohl
zpusobit, Ze Casové vytizeni pracovnici nebudou do nového KM systému znalosti
zaznamenavat, pfipadné budou zaznamenavat jen zlomek znalosti potfebnych pro efektivni
fungovani KM systému. Na druhou stranu centradlni KM systém by mohl zajistit efektivni
spravu uloZenych znalosti. Spravci jednotlivych ¢asti znalostni baze by mohli byt vzdy
notifikovani v pfipadé vyprSeni platnosti zaznamu. Dal§im zplusobem, jak zajistit
aktualnost ulozenych znalosti, mize byt pravidlo, které¢ odeSle notifikaci autorovi ¢i
vlastnikovi dat v pfipad¢€, ze dana znalost nebyla aktualizovana béhem urc¢ené¢ho Casového
intervalu. UZzivatelé KM systému by tak méli vzdy zajistény aktudlni a piesné znalosti.

Nicméné, jak jiz bylo zminéno, vysledna uspésnost tohoto KM systému je velmi nejista,
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aproto nebyl tento typ KM systému zvolen za vhodny k implementaci v IT SKODA
AUTO.

Druhy navrh SW pro podporu KM procesu bere vice v tvahu soucasnou situaci na IT
oddé€leni a pozadavky zaméstnanct. VSeobecné lze fici, ze pracovnici neradi prechéazeji na
novy typ informacéniho systému a neradi méni zavedeny zplsob prace. Na zdkladé téchto
divodu je navrzen KM systém, ktery témét nezasahuje do soucasnych pracovnich navyku
zaméstnancl. Navrhovany SW nastroj propoji databaze jednotlivych vyuzivanych systému
a umozni jejich souhrnné prohledavani. Jelikoz jsou ve velké mife vyuzivany i sdilené ¢i
lokalni disky, navrzeny SW néstroj umozni soucasné prohledat i1 tyto znalostni ulozisté.
Zaméstnanci budou moci tento néstroj vyuzit kdykoliv v pfipad€ potfeby ziskani znalosti.
Ukladani znalosti bude probihat nezavisle na novém KM nastroji. DalSi podstatnou
vyhodou, kterou by tento systém mohl pfinést, je moznost pozitivniho vlivu na intenzitu
ukladani novych znalosti zaméstnanci do jejich aktualné vyuzivanych znalostnich tlozist.
Jak bylo uvedeno v literarni resersi, pokud se uzivateli KM systému podaii ziskat hledané
znalosti, bude v budoucnu vice ochoten poskytnout na oplatku své znalosti. Navrzené
feSeni ma vsSak 1 své slabé stranky. Tento KM ndastroj nemiize piimo ovlivnit proces
aktualizace znalosti. Sprava znalosti v jednotlivych znalostnich ulozistich zGstane
nezménéna. Diky tomu, ze tento znalostni nastroj nepfinese pracovnikiim zadna nova
omezeni ve své stavajici Cinnosti, je vysoce pravdépodobné jeho uspéSné nasazeni

a dlouhodobé¢ vyuzivani.

5.3.  Pozadavky na vyhledavani a zobrazovani znalosti

Jednou z moznosti, jak udélat vysledny SW nastroj pro uzivatele atraktivni a uZzivatelsky
privétivy, je implementace sofistikovanych vyhledavacich nastroji. Vyhledavaci néstroj by
m¢l umoznit vyhledavat podle klicovych slov 1 celych slovnich frazi. Zarovei by
vyhledavani nemélo byt citlivé na pieklepy, velka a mala pismena. Vyhledavaci nastroj by
mél také zajistit moznost rozsiteného vyhledavani. Od pracovnikli vyhledavajici znalosti
Vv IT oddéleni se ocCekava potieba konkrétné specifikovat oblast, IT sluzbu, datum
vytvoreni, datum aktualizace a typ ulozisté. Dalsi uziteCnou funkcionalitou je moznost

fazeni vysledkl vzestupné ¢i sestupné dle zadanych kritérii. UZivatelé znalostniho néstroje

49



by jisté ocenili 1 takzvany naSeptavac (automatické dopliiovani slov pii zadavani dotazu).
Pro zlepSeni orientace mezi vysledky vyhledavani by bylo vhodné zvyraznit slova, ktera
byla zaddna do vyhledavaciho pole, ve vyslednych zdznamech. Také fazeni zdznamul by
méla byt vénovana urcitd pozornost. Na prvnich mistech by se méli objevovat zaznamy
s nejvetsi shodou oproti zadavanému dotazu. Naptiklad pokud je vyhledavané slovo
uvedeno Vnazvu nalezeného dokumentu, mél by byt v pofadi vysledki vySe nez
dokument, kde je vyhledavané slovo uvedeno uvnitt dokumentu. Také novéjsi zaznamy by
mély byt povazovany za relevantnéjsi a tudiz se objevovat ve vysledku hledani na ptednich
mistech. Pro zlepSeni pfehlednosti je také vhodné ve vysledcich hledani oddélit vysledky
pochézejici z databazi jednotlivych znalostnich nastroji a vysledky ze sdilenych disku.
Uzivateli by také méla byt dana moznost rozhodnout, kolik vysledkti bude zobrazeno na

jedné strance.

5.4.  Graficky design

V souladu s dnesnimi trendy graficky design webové aplikace by mél pisobit jednoduse
asvéze. Barevné schéma aplikace musi byt v souladu s korporatni identitou SKODA
AUTO. Definované barevné schéma je vyuzivano jak pro vSechny dokumenty, tak pro
informacni a komunikacni systémy. Povolena barevna Skala obsahuje bilou, ¢ernou, stupné
Sed¢ a zelené barvy. VSechny funkéni prvky by mély byt umistény na dobte viditelnych
mistech, kde je uzivatelé ocekavaji. Velmi dillezity je responzivni design webové aplikace.
Toto feSeni predstavuje webovy design, ktery je schopen se automaticky pfizpisobit
rozdilnym velikostem obrazovek na riznych zobrazovacich zafizenich (stolni pocitac,
notebook, tablet, chytry telefon). VSechny prvky aplikace se mohou automaticky
piremistovat, zmensSovat, zvétSovat a dale upravovat tak, aby vysledné zobrazeni bylo pro

uzivatele pfijemné, dobfe Citelné a ovladatelné.

5.5.  PrihlaSovani a sprava pristupu

SKODA AUTO vyuziva pro fadu svych webovych aplikaci proces Single Sign On (SSO),
ktery prostfednictvim adresafové sluzby Active Directory provede autentizaci a autorizaci

uzivatele. SSO sluzba umoznuje pfipojeni uzivatele K vice aplikacim v ramci podnikové
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sité¢ na zakladé jediného ptihlaseni. V prostiedi SKODA AUTO zadani piihlasovacich
udaju (potiebnych pro dalsi aplikace) probihd v okamziku ptihlaSeni uzivatele do systému
Windows. Diky SSO se jiz uzivatel nemusi zdrzovat zadavanim piihlasovacich tdaji do
dalsich aplikaci, které chce vyuzivat. Vyhody pouzivani SSO plynou také pro
administratory ¢i spravce sité, ktefi nemusi vytvaret a spravovat piihlaSovaci udaje
uzivatelti do vSech jednotlivych aplikaci. Dal§im podstatnym piinosem jak pro uzivatele,
tak pro IT je sniZzeni poctu pozadavkii na zménu zapomenutého hesla sméfujicich na
ServiceDesk. Z hlediska bezpec¢nosti dat miize pouziti SSO znamenat urcité riziko. Pokud
jsou pro piihladSeni do vice aplikaci a systémii pouzity jediné ptihlasovaci udaje a dojde
k jejich prolomeni, dojte také k vy$§im informa¢nim ztratam, nez kdyby bylo prolomeno
ptihlaSeni pouze do jedné aplikace. Na druhou stranu pokud by byl uzivatel nucen pouzivat
do desitek aplikaci pokazdé jiné piihlasovaci udaje, inklinoval by Kk pouzivani
jednoduchych hesel nebo k vytvoreni nezabezpecen¢ho seznamu hesel. Informacni ztraty
Vv ptipad¢ prolomeni by tak mohly byt opét vysoké. Je tedy mozné, ze jediné silné heslo
poskytne vys§i ochranu a zabezpe€eni citlivych podnikovych dat, nez fada slabych
a snadno prolomitelnych hesel. Ve SKODA AUTO se pro piistup do Windows vyzaduje
nejméné deseti mistné heslo, které obsahuje alespon jedno velké pismeno a ¢islo nebo
specialni znak. Toto piihlasovaci heslo je nutné ménit kazdé téi mésice. Spolu s dalSimi
bezpeénostnimi opatienimi jsou data ve SKODA AUTO velmi dobie chranéna. Princip
SSO je tedy idealnim feSenim i pro pfihlaseni do nového SW nastroje pro podporu KM

procesu.

Jak bylo uvedeno v analyze prostfedi IT SKODA AUTO, sdileni znalosti je vyznamné
zpomalovano lokalni spravnou opravnéni nékterych znalostnich nastroji. Propojeni KM
nastroje s Active Directory by proto mohlo vyznamné eliminovat tento nedostatek. Na
zakladé mapovani znalosti v IT oddé¢leni, lze urcit konkrétni pracovni skupiny
a jednotlivce, kteti by méli mit vzajemny pfistup do znalostnich tlozist. Vyhodu téchto
defaultnich spojeni 1ze vysvétlit na nasledujicim ptipadu. Pokud do IT oddéleni nastoupi
novy zaméstnanec, tak vV novém KM systému bez piedem definovanych vazeb nalezne na
zakladé svych opravnéni jen malé mnozstvi obecnych informaci. O pfistup k dalS§im
potfebnym zdrojim musi zazadat. Pii souCasné vytizenosti zaméstnancti IT oddéleni,
vyftizeni zadosti o pfistup do riznych informacnich systémti miize trvat az jeden tyden.

Pokud by vSak pro jeho pracovni skupinu byly prostiednictvim Active Directory
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definovany vztahy s dal$imi znalostnimi zdroji, mohl by pracovnik ihned pfistupovat
Kk relevantnim znalostnim zdrojim a rychleji se zaélenit do produktivniho pracovniho

procesu.

Sdileni znalostni je také znacné¢ ovlivnéno tim, ze pracovnici IT o nékterych znalostnich
zdrojich, které by byly pfinosné pro jejich praci, ani nevédi. Nové navrzeny SW nastroj by
proto m¢l vyhledavat znalosti napfi¢ vSemi zdroji bez ohledu na opravnéni uZzivatele.
Nicmén¢ znalosti, ke kterym nema uzivatel opravnéni, nebudou zobrazeny. Uzivatel vSak
dostane informaci, kde se hledané znalosti nachdzi a jak k nim ziskat piistup. Idealnim
feSenim by bylo, aby uzivatel mohl o pfistup ke znalostem pozadat pfimo prostfednictvim
SW nastroje. Tyto pozadavky o nové pristupy by mély byt peclivé sledovany
a analyzovany. Na jejich zakladé mlze probihat priibézné zlepSovani a dopliiovani spoji
mezi ulozisti pro jednotlivé skupiny uzivatell. Po urcitém cCase by Cetnost zadosti o ptistup

do znalostnich 0lozi§t mohla vyrazné poklesnout.
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6. Vyvoj SW nastroje

Aby bylo mozné prokazat, Ze navrzené feseni sdileni znalostni na IT oddéleni SKODA
AUTO je mozné uvést do praxe, byla vytvorena sada aplikaci, kterd potvrzuje tento
koncept. Vyvoj vSech casti findlniho feSeni probéhl na platformé NET ve vyvojovém
prostiedi Microsoft Visual Studio Professional 2013, které poskytuje veskeré nezbytné
nastroje jako podporu programovaciho jazyku C# (Sharp) a integraci s Microsoft SQL
(Structured Query Language) Serverem. Celkové feSeni se sklada ze Ctyf nezavislych

projekti. Jednotlivé projekty a vztahy mezi nimi jsou popsany v nasledujicich kapitolach.

6.1. WPF aplikace - znalostni baze

Za ucelem znazornit vyhledavani znalostni napfi¢ jednotlivymi znalostnimi zdroji, bylo
zapotiebi nejprve vytvofit testovaci znalostni nastroj s databazi znalosti, ktery bude
simulovat néktery ze znalostnich zdroji vIT oddéleni SKODA AUTO. Jednim
IT sluzeb. V této databazi jsou zaznamendny rizné problémy uZivatelli s vypocetni
technikou a jejich feSeni. VétSina zdznaml se vztahuje ke konkrétni aplikaci ¢i sluzbe,
které jsou ze strany SKODA AUTO podporovany. Pro simulaci tohoto znalostniho nastroje
byla vytvorena WPF aplikace snazvem ,,WpfApplicationKM*. Tato aplikace vsak
nezahrnuje skuteény design a funkce znalostniho nastroje ve SKODA AUTO (z diévodu
velké komplexnosti celkového systému). V tomto ptipadé WPF aplikace slouZi predevsim
pro vytvoieni znalostni baze. Vzhledem K nutnosti utajeni internich dat SKODA AUTO
nemohla byt testovaci databdze naplnéna realnymi znalostmi. Z tohoto diivodu byly pro
testovaci ucely pouzity znalosti z webové stranky ,,stackoverflow.com®, které¢ poskytuji
rady a odpovédi na programatorské potize. Tento zdroj dat byl zvolen z diivodu podobné
struktury obsazenych informaci. Jelikoz jsou znalosti na ,stackoverflow* uvedeny
v anglickém jazyce, bylo nutné i vysledny nastroj KM vytvofit v tomto jazyce, aby bylo
mozné znalosti z tohoto znalostniho zdroje vyhledavat. Model znalostni baze byl vytvotfen
pomoci technologie Entity Framework, coz je objektové relaéni mapovani. Databazové
tabulky se pfimo mapuji na C# tfidy, v kodu se pracuje jen s objekty a framework

(aplika¢ni ramec) sam na pozadi generuje SQL dotazy. Technologie Entity Framework
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byla do prostfedi Visual Studia stazena jako NuGet bali¢ek. S Entity Frameworkem lze
pracovat dvéma zpusoby. Je mozné vytvorit C# tfidu a Entity Framework podle ni
automaticky vygeneruje databazovou tabulku a potiebny kontext. Tomuto pfistupu se fika
,Code First“. Druhy zptsob ,,Database First* spo¢iva v zalozeni databaze, ze které Entity
Framework vygeneruje tifidy a kontext. V soucasnosti je ,,Code First“ doporu¢ovanym
pristupem K tvorb¢ databazi a v budoucnu mozna jedinym piistupem v Entity Framework
[28]. Z téchto divodh byl ,,Code First™ piistup vyuzit i v tomto projektu. Nasledné bylo
nutné databazi pojmenovanou ,,KnowledgeBase“ naplnit co nejvétsSim mnozstvim dat.
Data, kterd maji stejnou strukturu jako data ve znalostni bazi néstroje pouZzivanym v IT
SKODA AUTO, byla piedpfipravena v aplikaci Microsoft Excel 2010. Aby se predeslo
casové narocnému zadavani dat do vytvorené databaze, byla data z Excelu prevedena do
xml datového typu. V projektu ,,WpfApplicationKM* byla vytvofena metoda, ktera data
z xml souboru nahraje do vytvofené databaze. Timto zpisobem byl pfipraven prvni
znalostni zdroj. Nahrané znalosti v databazi WPF aplikace jsou znazornény na obrazku

¢. 8.

B | MainWindow - | X

Category Created Description Entryld Knowledge Base Id Resolution Sub Category Updated
End devic || 11.] How do | ad| 107611 (817 The rbind fi| Employee Port| 11 l
Infrastruc|| 11. [How can 1w[107615 [818 If the form:| B2B Portal [ 11 |
Logistic a |ﬂ. [ How to intei[ 107623 |819 While proc|B2C Portal |11, |
Applicatic|| 11. [ Handling mi[ 107627 |820 | have a Gr: [11 |
Applicatic|| 11.[3) | Viewflipper [107629 [821 On my mai [11. |
ICT servic 11, fFa] [How to Incr{ 107631 [822 Does that r | VW Wiki 1. 13|
End devic | ‘H. [ web workei[ 107632 |823 I would use | TeamWeb [11. |
I (0 P PP P - - o — |

Obrazek 8: Data v WPF aplikaci
Zdroj: vlastni tvorba
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6.2.  Web aplikace - serverové sluzby

Druhym projektem je ASP.NET Web aplikace s nazvem ,,ServerApplicationKM*, ktera
simuluje druhy znalostni nastroj ve SKODA AUTO. Konkrétng se jedna o webovou
aplikaci vyuzivanou skupinou zaméstnanci Zz pracovni skupiny Serverové sluzby.
V redlném prosttedi tato webova aplikace poskytuje informace ohledné servert, na kterych
jsou podporované aplikace umistény. Tato aplikace umoznuje také ptidavani, editaci
a odebirani zaznamd. Pracovni ¢innosti zaméstnanct ze skupiny Serverovych sluzeb by
mohly byt usnadnény, pokud by pracovnici mohli zaroven cerpat dalSi informace
0 konkrétnich aplikacich. Jak jiz bylo zminéno, detailni informace o jednotlivych
podporovanych aplikacich jsou ulozeny ve znalostni bazi urcené pro prvni stupen podpory
IT sluzeb. Stejné jako v prvnim ptipadé byl do aplikace doinstalovan NuGet Entity
Framework a vytvofena databaze ptistupem ,,Code First“. ASP.NET Web aplikace
umoziuje funkci zvanou ,,Scaffolding®, ktera automaticky vytvoii Webové stranky k dané
databazi. Automaticky vygenerované Webové stranky navic poskytuji CRUD (create, read,
update, delete) operace. Po vytvoireni databaze s nazvem ,,Application” byla pfidana nova
»scaffolded polozka. Touto polozkou je MVC 5 (Model-view-controller) ovladac¢
s pohledy vyuZzivajici Entity Framework. Zakladni mysSlenkou MVC je oddéleni logiky
aplikace od vystupu. Cela aplikace je proto rozdélena na komponenty tfech typi. Model
obsahuje logiku aplikace, napiiklad vypocty a databazové dotazy. Pohled se stara
0 zobrazeni vystupu uzivateli. Je zde pouzita HTML Sablona obsahujici HTML stranku
aznaky (tagy) specialniho jazyka Razor Engine, ktery umoziuje do Sablony vkladat
proménné, piipadné provadét iterace (cykly) a podminky. Ovladac je takzvany prostiednik,
se kterym komunikuje uzivatel, model i pohled. Ovladac tedy drzi cely systém pohromadé
a propojuje jednotlivé komponenty. Ovladac v ,ServerApplicationKM*“ je piidan
S napojenim na jiz vytvoifenou databazi a databazovy kontext. Vygenerovany ovladac
obsahuje metody ,,Index®, ,,Details*, ,,Create*, ,,Edit* a ,,Delete*. Pii ,,scaffoldovani* byly
zaroven vytvoreny odpovidajici pohledy ,,Index®, ,,Details“, ,,.Create®, ,,Edit a ,,Delete*.
Nasledn¢ byl ovlada¢ a pohledy upraveny, aby bylo mozné vytvaret, editovat a mazat
zaznamy z vytvorené databaze. Nékolik testovacich dat bylo pfidano piimo ptes webovy
prohlize¢. Timto zplsobem byl pfipraven druhy znalostni zdroj. Testovaci webova

aplikace se zaznamenanymi informacemi je zndzornéna na obrazku €. 9.
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Server Application

Create New

Title Category Created ServerName IpAddress

Evikoza Printers 15. 2. 2016 0:00:00 SAQWO5.abc.cdk 23.234.34.66 Edit | Details | Delete
Lids End devices 5. 1. 2016 0:00:00 QWES87.asd.cop 23.333.644.87 Edit | Details | Delete
Microsoft Qutlook Microsoft 17. 1. 2016 0:00:00 HJIH98.eis.dol 567.88.999.65 Edit | Details | Delete
Metlab Quality application 10. 3. 2016 0:00:00 JKIOB. djk.sj 456.76.98.543 Edit | Details | Delete
Microsoft Word Microsoft 5.2. 2016 0:00:00 KDJC99 kec.ske 778.999.65.98 Edit | Details | Delete
SQL Server saL 20. 2. 2016 0:00:00 EKE86.ekv.wej 43.648.780.43 Edit | Details | Delete
Mail Server Infrastructure 1. 3. 2016 0:00:00 KDKD86.ksdj.kd 678.987.65.87 Edit | Details | Delete

© 2016 - My ASP.NET Application

Obrdzek 9: Web aplikace - serverové sluzby
Zdroj: vlastni tvorba

6.3. W(CF sluzba

Ve tietim projektu je vytvofena WCF (Windows Comunnication Foundation) Service
aplikace snazvem ,,WcfServiceKM®, ktera zprostfedkovava propojeni a prohledani
jednotlivych znalostnich zdroji. WCF Service aplikace je pokrocila komunikaéni
technologie, kterd umi na rozdil od klasické webové sluzby kromé zakladnich funkei jako
volani metod a vraceni vysledku i pokrocilé funkce jako autentizaci a Sifrovani. Vyvoj
WCF sluzby je popsan v nasledujicim textu. V prvni fadé byly do slozky Web.config
pfidany propojovaci vazby (connection string) databazi z ,,WpfApplicationKM*
a ,,ServerApplicationKM*. Propojovaci vazba obsahuje cestu Kk databazi aplikace.
Databaze ,WpfApplicationKM* je umisténa na serveru SQLEXPRESS, databaze
»oerverApplicationKM* je umisténa v lokalni databazi pfimo ve slozce projektu. Timto je
prokazéano, Ze jednotlivé databaze nemusi byt uloZeny na stejném serveru. Pfipojit lze
nejen Microsoft SQL databaze ale i Oracle databaze a dalsi. Nasledné byla vytvofena tiida,
kterd obsahuje model databaze , KnowledgeBase“. Dalsi tfida byla zalozena pro
databazovy kontext. Stejnym zpisobem byla vytvofena tfida pro model databéaze
LApplication a tfida s databazovym kontextem. Vytvofena byla také tfida
,UnifiedResultltem®, ve které je model obsahujici polozky pro identifikaci znalostniho
zdroje. Tento model obsahuje i polozky, které jsou obsazeny ve vétSin€ znalostnich
zdrojich, vyskytujicich se v IT oddéleni SKODA AUTO. Za sjednocujici polozky byly

identifikovany nazev, datum vzniku, datum aktualizace a kategorie. Polozka
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,RelevanceScore“ slouzi pro ureni relevance vysledku ve vztahu k dotazu. Polozka
,» 1 extFragment™ by méla slouzit ke zvyraznéni podstatné ¢asti textu ve vysledku hledani.
Analyzou prostfedi IT SKODA AUTO bylo zjiiténo, Ze databaze znalostnich nastroji jsou
vyuzivany jen z 69 %, zbylych 31 % znalosti pochazi ze sdilenych diskt. Z tohoto divodu
by vysledny nastroj pro podporu KM procesu mél umoznit prohledavani jak databazi, tak
sdilenych diski. Aby bylo mozné sdilené¢ disky prohledavat, byla vytvofena dalsi tfida,
kterd obsahuje model polozek diskl. V pribéhu tvorby WCF sluzby byly pfidany dalsi

tiidy vyctového typu ,.enum®, které slouzi pfedevsim pro vétsi prehlednost kodu aplikace.

WCF sluzba obsahuje n¢kolik metod, nezbytnych pro funkcnosti vysledné uZivatelské
aplikace. Prvni metodou je metoda ,,GetData“, ktera slouzila pfedevSim pro testovani
aplikace. Druha metoda ,,GetDataByDR* je sjednocujici metoda urcena k prohledani jak
databazi, tak sdilenych diski. Tato metoda je volana ve vysledné uzivatelské aplikaci.
Privatni metoda ,,SearchDatabase* slouzi k prohledani jednotlivych databazi, dle zadanych
kritérii. Prohleddni je provedeno pomoci dotazovaci technologie LINQ (Language
Integrated Query). Druha privatni metoda ,,SearchCatalogue® slouzi k prohledani
jednotlivych sdilenych slozek a diski. V této metodé jsou specifikovany cesty ke
konkrétnim sdilenym objektim. Prohledani sdilenych diski je provedeno pomoci
dotazovaci technologie Advanced Query Syntax. Metoda ,,GetDataByEntrylD* slouzi pro
vyhleddni  konkrétnich dat podle ID (identifikdtoru) zdznamu =z databaze
~KnowledgeBase“. Stejné tak metoda ,,GetDataByEntryIDSA* je urcena pro vyhledani
konkrétnich dat podle ID zdznamu z databaze ,,Application”. Funk¢nost jednotlivych

metod byla pribézné testovana v integrovaném WCF testovacim klientovi.

6.4. Nastroj Knowledge Managementu

Nastroj Knowledge Managementu s nazvem projektu ,,KnowledgeManagementTool* je
ASP.NET Web aplikace, ktera ptestavuje finalni nastroj pro podporu KM procesu v IT
oddéleni SKODA AUTO. Koncovy uzivatelé mohou prostiednictvim této aplikace
vyhledavat znalosti napfi¢ riznymi znalostnimi zdroji. Aby mohla tato aplikace cerpat
metody z vytvofené webové sluzby, bylo v prvni fadé potieba piipojit referenci na

webovou sluzbu. V tomto ptipadé ,,KMServiceReference. Do slozky modelt byla pfidana
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nova tiida ,,KBSearchOptions®, kde je definovan model pro vyhledavani znalosti.
Zobrazeni vyhledavaciho formuléie zajistuje pohled ,,KBSearchOption®“. Dalsi pohled byl
vytvofen pro vysledky hledani (,,KBSearchResult). Pohled ,,KBDetails“ slouzi pro
zobrazeni podrobnosti zaznamu z databaze ,,KnowledgeBase“. Detaily z databaze
LApplication® jsou zobrazeny Vv pohledu ,,SADetails. Nezbytnou soucasti aplikace je
ovlada¢ snazvem ,,KBSearchController. Tento ovlada¢ obsahuje metody ,,Index‘,
»KBSearchResult, ,,DownloadDocument“ a ,Details“. Automaticky vygenerované
metody vytvaret, ménit a mazat nejsou V této aplikaci pouzity. Uzivatelé aplikace mohou
vyhledané zaznamy pouze Cist. Vytvaieni, editace a mazani zdznamu je feSena na lokalni
urovni kazdého znalostniho zdroje. Metoda ,Index* zprostfedkovava zobrazeni
vyhledavacich moznosti a umoznuje uzivateli zvolit pocet zdznamti, které se zobrazi na
jedné strance. Metoda ,,KBSearchResult” umoziuje zobrazit vyhledané zaznamy a tiidit je
podle vSech nazvl sloupcti. Uzivatel si tak miize zvolit, zda chce mit zaznamy setfidéné
dle ndzvu, data vytvoieni, kategorie nebo typu ulozisté. Tiidit Ize vzdy sestupné
I vzestupné. Metoda ,,DownloadDocument® umoznuje stdhnout dokument ze sdileného
disku dle jeho URL (Uniform Resource Locator) adresy. Detaily vyhledanych zaznamu dle

jednotlivych databazi jsou zobrazeny prostfednictvim metody ,,Details*.

6.5. Spusténi aplikace

Findlni feSeni SW nastroje bylo vyvinuto za ucelem prokazani, ze lze prohledavat
jakykoliv zdroj znalosti, ktery je k aplikaci pfipojen. V ramci testovani byla pfipojena
databaze umisténd na SQLEXPRESS serveru, databaze umisténa v lokalni slozce projektu
a tii sdilené slozky pocitace. Aby bylo mozné spustit a testovat vyhledavani znalosti
pomoci softwarového nastroje Knowledge Managementu na jiném pocitaci, nez na kterém

byl vyvinut, je nutné udélat v projektu WCF sluzby nekolik tprav.

6.5.1. Pripojeni databazi

Nejprve je nutné upravit spojeni na databaze. V souboru ,,Web.config® jsou uvedeny dvé

propojovaci vazby. U vazby ,,ServerApplicationContextConnectionString* je nutné¢ zménit

cestu na aktualni lozist¢ databaze. Databaze ,,aspnet-ServerApplicationKM-
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20150809112344.mdf* je ulozena ve sloZce projektu ,,ServerApplicationKM* v podslozce
»App_Data“. Pokud se nebude databaze z této slozky piesouvat, staci nahradit pouze prvni
¢ast ,,AttachDbFilename®. Dalsi vazba "KnowledgeBaseContextConnectionString" muze
byt upravena dvéma zplsoby. Prvni zplisob zahrnuje pfipojeni databaze k SQLEXPRESS

serveru. Piipojeni lze provést z ptikazové fadky nasledujicim zptisobem:

1. Prihlaseni k serveru: sqlcmd -S Server\Instance
2. Piipojeni databaze:
CREATE DATABASE [WpfApplicationKM.KnowledgeBaseContext] ON

( FILENAME = N'C:\Program Files\Microsoft SQL
Server\MSSQL11.SQLEXPRESS\MSSQL\DATA\WpfApplicationKM.Knowledge
BaseContext.mdf"),
( FILENAME = N'C:\Program Files\Microsoft SQL
Server\MSSQL11.SQLEXPRESS\MSSQL\DATA\WpfApplicationKM.Knowledge
BaseContext_log.ldf') FOR ATTACH ;

3. Spusténi: Go

Obecny postup piipojeni databaze je popsan na webovych strankdch Microsoft TechNet
[29]. Tento postup vSak neni kompatibilni s niz§imi verzemi SQLEXPRESS serveru nez
S verzi 11.  Po  pfipojeni  databdze je  nutné  upravit ve  vazbé
"KnowledgeBaseContextConnectionString" nazev systému na kterém bézi SQLEXPRESS.
Pokud by pfipojeni databaze k SQLEXPRESS serveru nebylo mozné, Ize databazi pfipojit
stejnym zpusobem jako u ,ServerApplicationContextConnectionString®. Databaze
»WpfApplicationKM.KnowledgeBaseContext.mdf“ je uloZzena ve sloZzce projektu
V podslozce ,,Database”. V tomto pfipadé je nutné upravit celou propojovaci vazbu po

vzoru ,,ServerApplicationContextConnectionString*.

6.5.2. Pripojeni sdilenych diski

Aby bylo mozné prohledavat sdilené slozky, je nutné v projektu WCF sluzby upravit
soubor ,,KMService.svc*. Privatni metoda ,,SearchCatalogue obsahuje cesty ke sdilenym
diskim. Tyto cesty je potfeba nahradit cestami ke slozkdm na pozadovaném pocitaci
(serveru). Dale je nezbytné ve ,,string Query* zménit ,,Systemindex®. Pied teCku se doplni
nazev pocitace, na kterém chceme prohledavat sdilené slozky.
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Nasledné staci ulozit zmény ve WCF sluzbé a projekt spustit. Po téchto zménach je finalni

webova aplikace Knowledge Managementu pfipravena k vyhledavani znalosti.

6.6. Testovani

Ve SKODA AUTO jsou velmi piisnd bezpeénosti opatieni. Zodpovédnosti IT oddéleni je
zabezpecit vSechna data pred neopravnénym piistupem a zamezit Uniku citlivych a tajnych
dat. Ztohoto divodu nebylo mozné naprogramovanou webovou aplikaci testovat
vV realném prostiedi IT SKODA AUTO. Test aplikace proto probihal v testovacim prostiedi

vytvofeném v rdmci vyvoje KM nastroje.

Vyhledavani znalostni pomoci vyvinutého SW lze otestovat napiiklad zadanim slova

»mail“. Domovska obrazovka aplikace je zobrazena na obrazku ¢. 10.

What would you like to know?

Search Options

Key word mail| x

Search

@ 2015 - My ASP.NET Application

Obrazek 10: Domovskad obrazovka Knowledge Management nastroje
Zdroj: vlastni tvorba

Aplikace nalezne zaznamy v obou databazich a pravdépodobné i polozky z pfipojenych
sdilenych diska. Vyhledani kli¢ového slova v databazich probiha dle pfedem stanovenych
parametr. V databazi ,,KnowledgeBase* je slovo vyhledavano v popisu problému a v jeho
feseni. V databazi ,,ServerApplication je prohledan nazev, jméno serveru a IP adresa. Na
sdileném disku probihd hledani vzdy v celém dokumentu. Ve vysledku vyhledavani jsou
nalezené zaznamy z databazi fazeny vzdy vyse, nez vysledky ze sdilenych diskii. Vysledek

vyhledavani pro klicové slovo ,,mail* je zobrazeno na obrazku ¢. 11.
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Search Result

New searck
Title Created Updated Category SourceType
How to make a great R reproducible example? 11. 8. 2015 21:20:46 11.8. 2015 21:20:46 End devices Database Details
PHP mail form doesn't complete sending e-mail 11.8. 2015 21:20:46 11.8. 2015 21:20:46 Infrastructure Database Details
Using a regular expression to validate an email address 11. 8. 2015 21:20:46 11. 8. 2015 21:20:46 Logistic application Database
Mail Server 12. 8. 2015 0:00:00 1.1. 0001 0:00:00 Infrastructure Database
KB_Core1.1.xlsx 11. 8. 2015 14:40:25 1.1.0001 0:00:00 Catalogue
font-awesome min css 2.3.201517:43:10 1.1. 0001 0:00:00 Catalogue
font-awesome min css 2.3.201517:43:10 1.1. 0001 0:00:00 Catalogue
font-awesome.min.css 2.3.201517:43:10 1. 1. 0001 0:00:00 Catalogue
font-awesome.min.css 2.3.2015 17:43:10 1.1. 0001 0:00:00 Catalogue
Patterns_of_Enterprise_Application_Architecture pdf 14.6.201512:16:16 1. 1. 0001 0:00:00 Catalogue

Page 10of 3

Obrdzek 11: Vysledek vyhledavani slova "mail”
Zdroj: vlastni tvorba

Pokud uzivatele ale vice zajimaji vysledky ze sdilenych diskti, mize kliknout na nazev
sloupce, kde je uveden typ zdroje a poradi se prohodi. Stejnym zplisobem muize uzivatel
fadit vysledky podle nazvu, data vytvofeni, aktualizace a kategorie. Vysledky sefazené
sestupné dle abecedy po kliknuti na sloupec s nazvem zdznamu je zobrazen na obrazku

¢. 12.

Search Result

New search
Title Created Updated Category SourceType
Using a regular expression to validate an email address 11.8.2015 21:20:46 11.8.201521:20:46 Logistic application Database Details
System Web.Helpers.xml 21.6.2015 9:02:06 1.1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
System Web Helpers xml 21.6.2015 9:02:06 1.1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
System Web.Helpers.xml 9.8.20159:23:38 1.1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
System.Web.Helpers.xml 9.8.20159:23:38 1.1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
PHP mail form doesn't complete sending e-mail 11.8. 2015 21:20:46 11.8.201521:20:46 Infrastructure Database Details
org.struk.docx 24.7.20159:23:00 1.1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
Microsoft. Threading. Tasks.Extensions.Desktop.xml 3.7.201516:20:15 1.1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
Mail Server 12.8.2015 0:00:00 1.1.0001 0:00:00 Infrastructure Database Details
Knowledge Management Systems_pdf 22.7.2015 21:09:27 1.1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
Page 1 of 3

Obrazek 12: Sestupné abecedni fazeni vyhledanych zaznamii
Zdroj: vlastni tvorba
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Vyhledavat Ize i slovni spojeni. Pifikladem muze byt vyhledani slovniho spojeni ,,Microsoft
Outlook®. Slovni spojeni je vyhledano vzdy jako celek. To znamena, Ze zdznamy, které
obsahuji slova ,,Microsoft* a ,,Outlook® v jiném uspotadani (naptiklad Outlook Microsoft,
Microsoft OutlookExpress, Microsoft uvolnil novy Outlook), nebudou vyhledany. Jak je
vidét na obrazku ¢. 13, v databazich se vyskytuje slovni spojeni ,,Microsoft Outlook*

pouze jednou, nékolik dalSich vyskyti je uvniti nalezenych dokument.

ement tool

Search Result

New search
Title Created Updated Category SourceType
Microsoft Outlook 7.6.2014 0:00:00 1.1.0001 0:00:00 Microsoft Database Details
KB_Core1.1.xlsx 11.8.2015 14:40:25 1. 1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
Knowledge Management Systems._pdf 22.7.201521:09:27 1. 1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
EO.Web.xml 25.8.2014 12:10:46 1.1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
kb_data xlsx 11.8.201518:57:08 1.1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
kb_data.xml 20.6.2015 16:02:50 1. 1.0001 0:00:00 Catalogue Wiew Download
Page 1 of 1

Obrdzek 13: Vysledek vyhledavani slovniho spojent
Zdroj: vlastni tvorba

Pii zadani ¢asto pouzivaného slova, napiiklad ,,servere, Ize otestovat funkci strankovani.
Pii zadavani dotazu si uzivatel mize zvolit, kolik zaznamti na strance zobrazit. Jak je

znazornéno na obrazku €. 14, uzivatel ma na vybér z moznosti 10, 25, 50 a 100.

What would you like to know?

Search Options

Key word server

Page Size 10 records

100 records

© 2016 - My ASP.NET Application

Obrazek 14: MozZnosti strankovani
Zdroj: vlastni tvorba
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Funkc¢nost zobrazeni detailu zaznamu z databaze lze otestovat kliknutim na slovo
,Details“. Na zobrazené strance uzivatel nalezne veskeré dostupné znalosti k vyhledanému

zaznamu. Detail druhého zdznamu po vyhledani slova ,,mail* je zobrazen na obrézku ¢. 15.

Knowledge Base

Entryld
107583
Created
11.8.2015 21:20:46
Updated
11.8.2015 21:20:46
Category
Infrastructure
SubCategory
HP Service Manager
Description
PHP mail form doesn't complete sending e-mail
Resolution
Error reporting is essential to rooting out bugs in your code and general errors that PHP encounters. Error reporting needs to be
enabled to receive these errors. Placing the following code at the top of your PHP files (or in a master configuration file) will
enable error reporting.

Back to Search Result

Obrazek 15: Detail zaznamu z databaze - znalostni baze
Zdroj: vlastni tvorba

Pokud uZivatel vybere Ctvrty zdznam, zobrazi se mu detail zdznamu, ktery ma ale
rozdilnou strukturu a to z toho divodu, Ze pochazi z jiné databdze. Z jakého znalostniho
zdroje zaznam pochazi, je uvedeno tuéné v zahlavi zaznamu. Na obrazku ¢. 16 je vidét

detail zaznamu pochazejiciho z webové aplikace serverovych sluzeb.

Server Application

Title

Mail Server
Created

12. 8. 2015 0:00:00
Category

Infrastructure
ServerName

KDKD86.ksdj.kd
IpAddress

678.987.65.87

Back to Search Result

Obrazek 16. Detail zaznamu z databaze - serverové sluzby
Zdroj: vlastni tvorba
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Vysledky vyhledavani ze sdilenych diskit miize uzivatel prohlizet pfimo ve webovém

prohlizeci nebo si je stdhnout do svého uloziste.

Dale byla testovana funkc¢nost aplikace v riznych webovych prohlizecich. Bezproblémové
se finalni aplikace chova v prohlizeci Internet Explorer (verze 11), Mozzila Firefox (verze
45), Opera (verze 36) a Maxthon (verze 4.9). V prohlize¢i Google Chrome, verzi 49, se
zvolend zelena barva nezobrazila a byla nahrazena defaultni modrou (funkcnost aplikace
nebyla ovlivnéna). Ve verzi Google Chrome 50 se jiz zobrazuji barvy korektné. Je tedy
ziejmé, Ze vyvinutou webovou aplikaci lze spustit na vSech aktualnich verzich nejvice
pouzivanych webovych prohlize¢i. Jednim z pfedpokladi nového KM nastroje je
I funk¢nost na mobilnich zatizenich. Ackoli lze v soucasné dob¢ aplikaci spustit pouze na

lokalnim serveru a nemize byt tedy testovana na mobilnim zafizeni, ptfizpiisobeni prvki

aplikace lze vidét na nésledujicim obrazku ¢. 17.

ment tool

Search Result

MNew search
Title Created Updated Category SourceType
How to make a 11. 8. 11. 8. End devices Database Details
great R 2015 2015
reproducible 212046 21:20:46
example?
PHP mail form 11. 8. 11. 8. Infrastructure  Database Details
doesn't complete 2015 2015

sending e-mail 2120046 21:20:46

Using a regular 11. 8. 11. 8. Logistic Database Details

expression to 2015 2015 application

validate an email 212046 21.20:46

address

Mall Server 12. 8. 1. 1. Infrastructure  Database Details
2015 0001

0:00:00 0:00:00

Evans03 pdf 14.6 1.1 Catalogue Wiew
2015 0001 Download
12:16:31  0:00:00

IEEE — kopie.zip 16.7. 1.1. Catalogue Wiew
2015 0001 Download
16:42:12  0:00:00

Obrazek 17: Responzivni design aplikace
Zdroj: vlastni tvorba
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Pro pitehlednéj$i zobrazeni webové aplikace na mobilnim zafizeni se horni menu
automaticky presunulo pod ikonu v pravém hornim rohu, text sloupct se zalomil a ptidala
se posuvna lista smérem dol. Responzivni design aplikace zajiSt'uje optimalni zobrazeni

na jakékoliv velkosti obrazovky koncového zatizeni.
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7. Kritické hodnoceni Knowledge Management nastroje

Sada vytvofenych aplikaci prokazuje, Ze je mozné zavést jednoduchy KM néstroj do
prostiedi, kde jiz existuje nckolik riznych znalostnich zdroji. Findlni aplikace spliiuje
podminku snadného vyhledavani znalostni napfi¢ riznymi znalostnimi zdroji. UZivatelé
této aplikace tak mohou ziskat veskeré potiebné znalosti prehledné z jednoho mista. Tento
znalostni nastroj tak mize vyznamné sniZit ¢as potiebny k nalezeni vSech pozadovanych

znalosti a zvysit efektivitu prace zaméstnancu.

7.1.  Porovnani navrhu s vyvinutym reSenim

Dle navrhu SW nastroje podporujictho KM proces v IT oddéleni SA byla vytvofena
webova aplikace, kterd umoziiuje vyhledavat znalosti na vSech typech zafizeni s webovym
prohlizeCem. Uzivatelé mohou vyhleddvat znalosti dle klicovych slov a frazi, urcit pocet
zdznamu na stranku, pfechdzet mezi jednotlivymi strdnkami a ftadit vysledky dle
uvedenych sloupct. Zda se jedna o zaznam ze znalostni baze, nebo ze sdileného disku, je
uvedeno v samostatném sloupci vysledku hledani. Razeni vysledkii dle relevance bylo
implementovano ve zjednodusené formé¢. Zaznamy z databazi byly vyhodnoceny jako
diskti. Nicméné moznost pirechodu na sofistikovanéjsi formu vypoctu vysledného potadi
zaznami pomoci algoritmu je v aplikaci piedpfipravena. Co se tyce grafického zpracovani,
byl z velké ¢asti ponechan vygenerovany styl z ASP.NET Web aplikace. Barevné schéma
bylo ptizptisobeno korporatni identité SKODA AUTO. Navic, oproti navrhu aplikace, je
uzivatelim umoZznéno prohlédnout si detail zdznamu ze znalostni baze a stdhnout nebo si
prohlédnout dokument ze sdileného disku. Jednou z nejvétSich vyzev vyvoje KM nastroje
bylo vytvofit takové prostfedi, které umozni souhrnné zobrazeni vysledi ze vSech
znalostnich zdrojii. Bez detailni analyzy IT prostfedi by spolecny model nemohl byt
identifikovan. Detail zdznamu z databaze poskytuje uzivateli veskeré informace, které jsou
k dané znalosti v ptivodnim tuloZisti zaznamenany. Pro kazdou databazi mize byt vytvoren

jiny detail. Je tedy mozné pfipojit databaze rozdilnych typda.
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Ackoli bylo vyvoji SW nastroje v€novano zna¢né usili, nékteré funkcionality popsané
v navrhu aplikace nebyly do finalniho produktu zaclenény. Vyhledavat znalosti 1ze jen
podle zadaného slova a slovni fraze. Moznosti rozSiteného vyhledavani nebyly
implementovany. Vyhledavani sice neni citlivé na velka a mala pismena, s pieklepem si
ale poradit neumi. Funkce naSeptdvace a zvyraznéni vyhledavaného slova ve vysledcich
vyhledavani rovnéZ nejsou ve finalni aplikaci k dispozici. Vzhledem k tomu, Ze je pfistup

do aplikace navrhnut pfes SSO, nebyla ptistupova opravnéni pii vyvoji nastroje fesena.

7.2.  Navrhy na zlepSeni KM nastroje

V priibéhu vyvoje KM nastroje bylo identifikovano nékolik navrhi na zlepSeni. Za prvé,
graficky design aplikace je potieba vyrazné vylepsit, protoze grafické zpracovani ma velky
podil na uzivatelské spokojenosti. Propracovanéjsi graficky design miZe vyznamné
ovlivnit pocet stalych uzivateli a celkové tak zlepsit sdileni znalosti. Do KM nastroje by
také mohly byt pfidany dalsi zajimavé funkce. Naptiklad poskytnout uZivateli moZnost,
aby mohl Kk vyhledané znalosti napsat jejimu vlastnikovi feedback. Vlastnik daného
ulozisté (znalosti) by mohl feedback zhodnotit a podle podnéti uzivatele zaznam
aktualizovat, vymazat nebo ptidat novy. Vzhledem ke stale zvySujicimu se poctu
uzivatelskych pozadavkd na prvni stupent podpory IT sluzeb by bylo prospésné, kdyby
tento znalostni néstroj mohli vyuzivat i samotni uzivatelé IT sluzeb. Nejprve by vSak byla
musela byt pfipojena databdze obsahujici nejcastéjsi problémy s IT technologiemi, které
jsou schopni uZivatelé sami odstranit. Koncovy uzivatelé by dile méli mit moZnost
zhodnotit, zda pro né byla znalost pfinosnd. Zaznamy s vys§im poctem kladnych
hodnoceni by méli ve vysledku vyhleddvani vyssi prioritu. Dal§im zlepSenim by bylo
umoznit vyhledavani znalosti nejen v databazich, sdilenych discich, ale i na internetu. Do
KM nastroje by pak byl stazen relevantni Gryvek textu tykajici se vyhledavaného slova.
Timto by byl implementovan dal§i vyznamny znalostni zdroj. Integrace internetového
vyhleddvani by méla vyznamny vliv pfedev§im pro zaméstnance, ktefi nemaji pfistup
k internetu z pracovnich zafizeni povolen. Nicméné by zde hrozilo velké riziko zneuZziti

znalostniho néstroje pro nepracovni ucely.
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8. Implementace KM nastroje v IT oddéleni SA

Z diivodu omezeného casového obdobi pro vypracovéani této diplomové prace nebylo
mozné implementaéni proces nového KM nastroje provést. V této kapitole je proto popsan

pouze piedpokladany postup zavedeni tohoto znalostniho nastroje.

SA je procesné fizenou spoleénosti, proto i zavedeni nového informaéniho systému se
musi fidit specifickym postupem. Pfed samotnou implementaci do produktivniho prostiedi
je nutné projit fazi Gprav a dalSiho testovani navrzeného KM nastroje. Mezi nezbytné
upravy bude patfit definice pfistupovych opravnéni a implementace zabezpeceni. Dale je
nutné napojit pozadované znalostni zdroje. Dle nédvrhi na zlepSeni KM néstroje by mohl
byt v této fazi 1 vylepSen graficky design aplikace, definovany piimé znalostni spoje,
moznosti rozSifeného vyhledavani a dalsi popsané funkcionality. Nezbytna je také
jazykova lokace i do ceského a némeckého jazyka. Takto upravend aplikace by méla
nasledn¢ projit rozsahlym testovanim. Testovanim by napiiklad mélo byt ovéteno, zda pfi
hledani ve velkém poctu ptipojenych databazi a sdilenych diskii nedochazi ke zpomaleni
vyhledavani znalosti. Dale by mélo byt ovéteno, zda se znalosti ze vSech pfipojenych
zdrojii zobrazuji korektné a piehledné. Pied uvolnénim aplikace pro vSechny zaméstnance
IT oddéleni by méla byt aplikace po urcity ¢as testovana mensi skupinou pracovniki, ktefi
mohou poskytnout dalsi cenné ptfipominky z hlediska koncovych uzivateli. Testovani KM
nastroje v cilovém prostfedi je velmi dilezitou aktivitou implementace. Pokud nebude
nastroj perfektné odladén a uzivatel se pfi prvnim pouziti aplikace stfetne s néjakymi
nedostatky, mlize se stat, Ze znovu jiz KM nastroj nepouzije. Naopak pokud bude uzivatel
s vyhledavanim znalosti v nastroji spokojen, zafadi ho mezi své bézné pracovni pomticky
a doporuci ostatnim kolegiim. Spokojenost uzivatelti s vyhledavanim znalosti v novém KM
nastroji miZze podnitit i vytvafeni a sdileni znalosti v rdmci jednotlivych znalostnich

nastroji, ze kterych vytvoreny KM néstroj Cerpa.

Navzdory tomu, ze vétSina pracovnikli IT odd€leni vnima zavedeni nového znalostniho
nastroje spiSe negativné, lze predpokladat uspé€snou implementaci navrzeného produktu.
Tento piedpoklad je zaloZen na faktu, Ze SW nastroj pro podporu KM procesu byl navrzen
a vyvinut na zdklad€¢ analyzy IT oddé¢leni. Jak bylo jiz nékolikrat zminéno, GspéSnost
implementace KMS je velmi zavisla na prostiedi, ve kterém se bude pouzivat. Proto jsou

68



V navrhu finalniho produktu zakomponovany 1 specifické pozadavky zaméstnanci na KM

vvvvvv

znalosti ke své praci pohodIné z jednoho mista (nastroje) a zaroven neztizit bézné pracovni
¢innosti. Jelikoz byl tento hlavni pozadavek na KMS splnén, nejsou o¢ekavany vyznamné

¢1 nepiekonatelné piekdzky v efektivnim vyuZzivani nového KM nastroje.
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9. Celkové zhodnoceni prace

Téma diplomové prace ,,Navrh SW nastroje pro podporu KM procesu‘ bylo zpracovano
z diivodu dlouholetého zajmu o tuto manazerskou disciplinu. Jiz pfed vice nez tfemi lety
byla na IT oddéleni SKODA AUTO identifikovana potieba znalosti efektivngji Fidit.
Z tohoto divodu byl dle metodiky ITIL vypracovan proces Knowledge Managementu.
Nasledné¢ probéhl pokus o implementaci tohoto procesu do SW néstroje, ktery je vyuzivan
pro podporu IT sluzeb a kde je ulozena jedna z vyznamnych znalostnich bazi. Tato snaha
vSak byla neuspé$nd z divodu malé flexibility tohoto nastroje a vysokych ndklada, které
by musely byt investovany do vyvojaiskych uprav. Tyto divody byly hlavnim podnétem

kK navrhu a naprogramovani zcela nového SW nastroje.

Navrzena a Vv testovacim prostiedi vyvinuta aplikace muze vyrazné zlepsit a zjednodusit
sdileni a vyuZzivani znalosti zrGznych znalostnich zdroji. Implementace tohoto KM
nastroje do podnikového prostfedi umozni jednoduché sdileni znalosti mezi jednotlivymi
pracovnimi skupinami. Pravé Sifeni znalosti mezi jednotlivymi skupinami bylo
identifikovano jako jedno =z nejkritictéjSich mist KM procesu. Funkce a vlastnosti
naprogramovaného nastroje vychdzeji z analyzy IT prostfedi. Diky této analyze, ktera byla
podpotena rozhovory s né¢kolika zaméstnanci, 1ze predpokladat tspéSnou implementaci do
produktivniho prostfedi. Novy KM nastroj splituje vSechny zakladni pozadavky
dotdzanych zaméstnanct, ktefi hraji kliCovou roli jak v procesu implementace, tak pfi
vyuzivani v béZném provozu. Pracovnici IT oddéleni mohou vyhleddvat znalosti napfic
riznymi znalostnimi zdroji a pracovnimi skupinami. Ziskaji tak potfebné znalosti ke své
praci prehledné a z jednoho mista. Velkou pfednosti navrZzeného feSeni je, Ze zaméstnanci
nemuseji témet menit svilj zavedeny styl prace. Stale budou vyuZivat své znalostni néstroje
a jen v ptipad¢ potieby vyuziji novy KM nastroj. Diky vyvinutému SW nastroji mohou

pracovnici IT oddéleni ziskat znalosti i ze znalostnich zdrojt, o kterych diive ani nevédéli.

Jelikoz jsou na IT oddé€leni pomérné Casto zavadény nové informacni a komunikacni

technologie, KM nastroj je navrzen tak, aby pfidani dalsiho znalostniho zdroje bylo co

nejjednodussi a nejrychlejsi. V zasad¢ staci do webové sluzby piidat odkaz k nové databazi

nebo sdilenému disku a vytvofit model databaze. Je tedy zfejmé, ze se jedna o velmi

jednoduché feseni komplikované situace na IT oddéleni SKODA AUTO. Celkové vzato
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novy KM néstroj pfinese vyznamnou usporu ¢asu pii feSeni béznych i1 nestandardnich

pracovnich ukont a tudiz i finan¢ni tisporu pro celou spolecnost.

Nicmén¢ v prub&hu vypracovavani této zavére¢né prace se vyskytlo i n¢kolik piekazek.
Predevsim omezeny ¢asovy ramec byl pfekazkou ke kvalitnéj§imu zpracovani jednotlivych
¢asti projektu. Vysokd vytizenost zaméstnancii znemoznila provést naplanované rozhovory
v predem vymezeném cCase, ¢imz doslo ke znaénému zpozdéni ihned v pocatcich prace.
K dalsim casovym prodlevam doSlo pii piipravé testovaciho prostiedi. Vzhledem
K nutnosti utajeni internich dat SKODA AUTO, nemohla byt do vytvofenych databazi
nahrana redlné data. Pro ovéteni spravné funkénosti vytvorené aplikace bylo potieba ziskat
velky objem testovacich dat, coz bylo velmi casové ndro¢né. Druhou vyznamnou
piekdzkou byly jen zékladni programovaci znalosti a schopnosti. Za G¢elem vytvoieni SW
néstroje, ktery bude spliiovat vysoké naroky SKODA AUTO a piedpoklad dlouhodobého
vyuziti, byly pouzity nejnovéjsi technologie a pfistupy v programovani webovych sluZeb,
aplikaci a tvorby databazi. Chybé&jici piedeslé zkuSenosti s témito piistupy byly dlivodem
pomalého pokroku pii vyvoji SW néstroje podporujiciho KM proces. V del§im ¢asovém
obdobi by bylo mozné do vysledné aplikace zakomponovat i funkce, které byly popsany
v navrhu aplikace, ale ve findlnim feSeni nebyly implementovany. Jednd se predevSim
0 funkci predikce slov (Typeahead), zvyraznéni hledanych slov ve vysledku vyhledavani,

zobrazeni Uryvku textu a moznosti rozsifeného vyhledavani.

Novy KM nastroj vSak spliiuje vSechny zékladni predpoklady pro vyhledavani a sdileni
znalosti mezi riznymi znalostnimi zdroji a dokazuje, Ze tento zpusob je mozné uplatnit pro

IT SKODA AUTO.
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10. Zavér

Hlavnim cilem této diplomové prace, zaméfené na Knowledge Managementem a KM
systémy, bylo navrhnout SW nastroj pro podporu KM procesu v IT oddéleni SKODA
AUTO. Aby bylo mozné tohoto cile dosahnout, byla stanovena metodologie prace, ktera
specifikovala nezbytné kroky celého projektu. V prvni fadé¢ byla provedena literarni
reSerSe. Studium publikaci uznavanych autord V oblasti znalosti a znalostniho
managementu vedlo k porozuméni a definici zakladnich pojmt a pfistupi KM. ReSerSe
aktualnich védeckych ¢lankt a publikaci poukézala na dulezitost spravy znalostni
usp&sného zavedeni KM je 1 spravné navrzeny a implementovany KM systém. V souasné
dob¢ vsak na trhu neexistuje univerzalni KM naéstroj, ktery by mohl byt bezproblémove
implementovan do jakéhokoliv podnikového prosttedi. Literarni reSerSe také odhalila, Ze
uspesnost zavedeni KM systému silné zavisi na kvalité prvotni analyzy cilového prostiedi.
Analyza IT prostfedi ve SKODA AUTO byla provedena formou rozhovort s vybranymi
zaméstnanci. Na zakladé rozhovori s patnacti pracovniky IT oddéleni z rGznych
pracovnich skupin byly stanoveny konkrétni pozadavky na KM systém. Primarnim cilem
nového KM nastroje je vyhledavani znalosti napfi¢ znalostnimi ulozisti rtznych
pracovnich skupin i jednotlivcd a jejich souhrnné zobrazeni na jediném misté. Zaroven

prob&hlo mapovani znalostnich zdroji, které slouzilo pro vyvoj testovaciho prostiedi.

Na zakladé detailni analyzy IT prostfedi ve SKODA AUTO byla navrzena webova
aplikace, kterd propojuje né€kolik znalostnich zdroju. Pfistup do aplikace je navrzen ptes
SSO, které je jiz bézné ve SKODA AUTO pouzivano. Management opravnéni by mél byt
centralizovan s vyuzitim Active Directory. Takto navrzené feSeni mize vyrazné usnadnit

sdileni znalosti napfi¢ riznymi znalostnimi zdroji.

Z diivodu vysokych bezpeénostnich opatieni ve SKODA AUTO nemohl byt navrzeny KM
nastroj vyvijen a testovan V redlném prostiedi. Na zdklad¢ mapovani znalostnich zdroji
bylo proto vytvofeno testovaci prostiedi, které simulovalo vybrané znalostni zdroje IT
oddé€leni. Testovaci prostiedi je tvofeno dvéma databdzemi a tiemi sdilenymi disky.
Finalni webova aplikace umi prohledat tyto znalostni zdroje pomoci webové sluzby.
Uzivatelské rozhrani umozniuje vyhledévat znalosti podle klicovych slov a frazi, zvolit
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pocet vysledkl na stranku, sefadit vysledky hledani dle preferenci, zobrazit detail zdznamu
z databaze a prohlédnout si nebo stahnout dokument ze sdilen¢ho disku. Cely projekt je

vyvinut s ohledem na snadné ptidani dal$ich znalostnich zdroju.

Navrhnutd a nésledné vyvinuta aplikace prokazuje, ze Ize podpofit sdileni a vyuzivani
znalostni | ve znacné strukturovaném a komplikovaném prostredi, kde jiz existuje velké
mnozstvi riznych znalostnich néstroji a tlozist. Ackoli je SW nastroj pro podporu KM
procesu vyvinut pro IT SKODA AUTO, lze uplatnit i v jinych oddélenich spole&nosti.
Kromé¢ toho Ize findlni produkt implementovat i do jinych spolecnosti, které se potykaji

s podobnymi problémy v oblasti Knowledge Managementu jako SKODA AUTO.
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