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Anotace
Optimalizace metod managementu znalosti v Service Desku

Disertacni prace se zabyva tématem optimalizace metod, nastrojt a technik managementu
znalosti v Service Desku. Pro spravny chod Service Desku, a potazmo i celého fizeni IT sluZeb
podniku, je dileZité fizeni znalosti. Service Desk lze povazovat za ,znalostné intenzivni”
oddéleni, a proto je potfeba brat v itvahu znalostni aspekty ¢innosti, které tam probihaji.
Cilem této diserta¢ni prace je navrhnout v souvislosti s témito ¢innostmi optimalizaci vy-
branych metod, ndstrojii a technik pouzivanych k managementu znalosti. V praci je nejprve
popisovan vyzkum danych metod, néstrojti a technik managementu znalosti, které jsou v
Service Desku pouZzivany, nebo maji pro dané pouziti potencial. Byl tak sestaven pfehled
metod managementu znalosti, které jsou v praci klasifikovany dle jejich p¥islusnosti k cyklu
managementu znalosti a analyzovdny mm,j. z hlediska moZnosti uzivat jejich digitalni podobu
¢i aplikovat na né pokrocilé technologie. Na zdkladé ziskanych znalosti a jejich komparaci s
realitou v ramci spolupréce s praxi byly identifikovany konkrétni pfipady uZiti vybranych
metod, které jsou zatiZeny specifickymi problémy. Pro feSeni téchto problémii a optimalizaci
souvisejicich metod jsou v této diserta¢ni praci navrzeny dva konceptudlni artefakty dle
metodiky Design Science. V praci je ddle popsana ex-ante evaluace hodnotici, zda navrzené

konceptudlni artefakty mohou slouZit jako feSeni popisovanych problémi.

Kli¢ova slova
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Annotation
Optimization of Knowledge Management Methods in Service Desk

This doctoral thesis deals with the topic of optimization of knowledge management methods,
tools and techniques in the Service Desk environment. Knowledge management is very
important for proper operation of th Service Desk, and by extension the entire management
of the company’s IT services. Service Desk is considered a , knowledge intensive” department
and therefore the knowledge aspects of the activities that take place there need to be taken
into account. The aim of this doctoral thesis is to propose optimization of selected methods,
tools and techniques used for knowledge management in connection with these activities.
The thesis first describes the research of the given knowledge management methods, tools
and techniques that are used in the Service Desk, or have the potential for the given use.
An overview of knowledge management methods was thus compiled. The methods are
classified in the work according to their affiliation to the knowledge management cycle
and analyzed, among other things, in terms of the possibility of using their digital form or
applying advanced technologies to them. On the basis of the acquired knowledge and their
comparison with reality within the framework of cooperation with practice, specific cases
of the use of selected methods, which are burdened with specific problems, were identified.
In order to solve these problems and optimize related methods, two conceptual artifacts
are proposed in this dissertation according to the Design Science methodology. The work
also describes an ex-ante evaluation assessing whether the proposed conceptual artifacts can

serve as a solution to the described problems.
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Uvod

Role managementu znalosti v podniku je obecné velmi dtileZita a je pfedpokladem rtistu
a konkurenceschopnosti daného podniku. Jesté dileZitéjsi roli ale hraje pfi fizeni IT sluZeb,
konkrétné pak pti podpotfe zdkaznikti a zaméstnanct podniku. Service Desk je centralnim
mistem, kam se mohou zdkaznici i zaméstnanci obrétit se svymi pozadavky a problémy. Tato
disertaéni prace se zabyvd optimalizaci vybranych metod managementu znalosti v prostiedi

Service Desku.

Téma managementu znalosti v Service Desku je velmi diileZzité, protoZe préce jak operétorti
Service Desku, tak jeho managementu je znalostné intenzivni a je tedy potfeba fidit, jakym
zplisobem se se znalostmi pracuje a jak jsou vyuzivany. Bez spravného managementu znalosti
nemuZe Service Desk naplno a efektivné dodavat sluzby svym zaméstnanctim a zdkaznikdm.
Pokud nejsou k dispozici vhodné néstroje a techniky, je nemoZzné spravné fesit incidenty
a pozadavky, které na Service Desk pfichdzeji. Samoziejmé tim trpi také povést celého IT

oddéleni daného podniku.

Zakladnim cilem této diserta¢ni prace je optimalizace vybranych metod managementu
znalosti v Service Desku. Zamérem je navrhnout vhodné feseni vybranych problémovych
oblasti a pfipadi uZiti. Nejprve je ale potieba shrnout a analyzovat metody, nastroje a techniky
managementu znalosti, které jsou v Service Desku vyuZzivany, nebo maji pro toto vyuZiti

potencidl. Dil¢i cile, které z hlavniho cile vyplyvaji, jsou definovdny v nasledujici kapitole.

Text obsazeny v této disertacni praci miize ¢tenafi slouZit k ziskani znalosti tykajicich se
managementu znalosti a fizeni IT sluzeb, konkrétné pak Service Desku. V praci jsou téz
popisovana témata souvisejici se sou¢asnymi trendy v automatizaci procesti ¢i onboardingem

novych zaméstnancti Service Desku, ktery je velmi dilezitym tématem pii fizeni znalosti.

Motivaci pro tento vyzkum je snaha rozsifit védecké poznéni v oblasti managementu znalosti
v Service Desku a aplikovat moderni technologie na vybrané metody a ndstroje za ticelem

jejich optimalizace a rozsifeni praktického vyuziti managementu znalosti v prosttedi fizeni

IT sluzeb.
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1 Cile a vychodiska

Kapitola Cile a vychodiska pfedstavi zakladni vychodiska diserta¢ni préce vcetné identifiko-
vanych mezer ve znalostech v odborné literatuie, které se tato diserta¢ni prace a potazmo

védecka ¢innost autora této diserta¢ni préce, snazi vyplnit.

Kapitola je rozdélena na nékolik podkapitol, pficemz kazda shrnuje nejdiileZitéjsi ¢asti této
diserta¢ni prace. Po definici vychodisek je popsan hlavni cil diserta¢ni prace a z ného plynouci
dil¢i cile, kterych se prace snazi dosdhnout. Déle jsou popsany metody, které byly pouzity
k dosaZeni jednotlivych dil¢ich cilti a tedy i hlavniho cile. V neposledni fadé je popsana
celkova struktura této disertacni prace a na zavér jsou shrnuty jeji teoretické a praktické

piinosy.

1.1 Vychodiska

Na zdkladé spoluprace vyzkumné-vzdéldvaciho a komeréniho sektoru ve formé ticasti autora
této disertaéni prace v PhD programu firmy SKODA AUTO, a.s. byl proveden zakladni
vyzkum v oblasti managementu znalosti v prostiedi Service Desku, kdy bylo zjisténo, Ze
vyzkum metod managementu znalosti a jejich aplikaci na operace a procesy probihajici
v oddélenich Service Desku je v odborné literatufe velmi omezeny. Diky spolupraci s redlnym
prostfedim Service Desku ptisobicim v praxi bylo moZzné provést elementarni evaluacni

aktivity spojené s vyzkumem prezentovanym v této diserta¢ni praci.

V literatufe pak konkrétné chybi identifikace a klasifikace konkrétnich metod, nastroj
a technik managementu znalosti, které se v Service Desku vyuZivaji, nebo maji pro jejich
vyuZiti potencial. V odborné literatufe se hovofi o aplikaci konkrétnich metod managementu

znalosti, ovSem jiZ neni pfipraven jejich pfehled a pfipadna klasifikace.

V oblasti konkrétnich metod, ndstrojii a technik managementu znalosti v ndvaznosti na
aktivity spojené se spolupraci s redlnym prostfedim Service Desku pak byly identifikovany
dal$i mezery v literatufe a vyzkumu. Jednd se naptiklad o komplexni informaéni systém
pro Service Desk a jeho aplikace na incident management, ktery vyuZziva vice nastroji

managementu znalosti a pokrocilych technologii k dosaZeni efektivity operaci Service Desku.

V odborné literatufe téZ neni popsano vyuZiti eye-trackingu jako nastroje pro elicitaci ta-

citnich znalosti expertti v Service Desku a jejich nasledny transfer pomoci simulovaného
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programového prostfedi uzptsobeného pro efektivni vycvik novych zaméstnanct IT pod-
pory.

Do této disertaéni prace byly zapracovany vsechny pfipominky a zpétnd vazba ziskand pii

obhajobé tezi této disertacni prace v rdmci statni doktorské zkousky.

1.2 Cile

Management znalosti v prostiedi Service Desku je velmi diileZity obor ¢innosti pro zachovani
efektivniho chodu daného oddéleni. Service Desk 1ze povaZzovat za ,,znalostné intenzivni”
oddéleni, a proto je potfeba brat v itvahu znalostni aspekty ¢innosti, které tam probihaji.
Tato diserta¢ni préce se zabyva optimalizaci metod managementu znalosti v Service Desku

a z toho vyplyvaji jeji cile. Hlavni cil (HC) byl stanoven takto:

HC: Navrhnout optimalizaci vybranych metod, nédstrojti nebo technik managementu zna-

losti v Service Desku.

K tomu, aby mohly byt vybrané metody optimalizovéany, je zapotiebi nejprve identifikovat,
které metody managementu znalosti jsou pouzivdny v oddélenich Service Desku. Pravé toto
je prvnim dil¢im cilem této diserta¢ni prace:
DC1: Pomoci literdrni reSerse identifikovat metody, nastroje a techniky managementu zna-

losti, které jsou vyuZivany v Service Desku, nebo maji pro toto vyuZiti potencial.

Na zakladé identifikace metod managementu znalosti v Service Desku je moZzné vybrat
konkrétni metody, néstroje a techniky, které by bylo vhodné optimalizovat a popsat tedy

jejich konkrétni ptipady uziti v Service Desku. Druhym dil¢im cilem tedy je:

DC2: Vybrat konkrétni metody, néstroje a techniky a specifikovat jejich konkrétni piipad

uziti.

Po specifikaci konkrétnich pfipadti uziti je potfeba identifikovat, jaké jsou souc¢asné moznosti

a stav vyzkumu v oblasti danych pfipadt uZiti v ndvaznosti na konkrétni vybrané metody

s -

managementu znalosti. Treti dil¢i cil byl tedy stanoven takto:
DC3: Charakterizovat soucasny stav vyzkumu v oblasti vybranych pfipadii uZiti.

Vybrané ptipady uZiti je nasledné moZné analyzovat a provést navrh jejich optimalizace tak,

aby doslo k potencidlnimu zlepseni souvisejicich operaci v Service Desku. Pro optimalizaci je
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nutné pouzit pokrotilé technologie ¢ inovativni postupy. Ctvrty diléi cil byl tedy formulovan

néasledujicim zptisobem:

DC4: Analyzovat vybrané piipady uZziti a navrhnout postup jejich optimalizace zavedenim

novych postupii ¢i aplikaci pokrocilych technologii.

V neposledni fadé je pak vhodné pohliZet na implikace daného ndvrhu optimalizace, a proto
je vytvoren konceptudlni model ve formé artefaktu s ohledem na potencialni aplikaci v praxi.

Paty dil¢i cil byl formulovan takto:

DC5: Navrhnout konceptudlni model aplikace vybranych pfipadi uZziti pro redlné firemni

prosttedi.

V rdmci doktorského studia byl autor této diserta¢ni prace hlavnim feSitelem tii projektt
Studentské grantové soutéZe (déle jen SGS). Tyto projekty byly odborné zaméfeny na témata
souvisejici s diserta¢ni praci a jejich vysledky a vystupy napomohly k dosaZeni stanove-
nych cilti. Vztah dil¢ich cilti k jednotlivym projektiim SGS je zndzornén na Obr. 1. Jedna se

o projekty:

* SGS1: Analyza pokrocilych metod a nastrojt znalostniho managementu pro optimali-

zaci prostiedi Service Desku (SGS-2020-1047)

e SGS2: Navrh modelu automatizace Service Desku s ohledem na efektivni ¥izeni znalosti

(SGS-2021-1014)

* SGS3: Optimalizace onboardingu v prostiedi Service Desku (SGS-2022-1021)

1.3 Pouzité metody

Pro spInéni prvniho diléiho cile bylo vyuzito zdkladnich védeckych metod jako je analyjza
ziskanych poznatki z literdrni reserSe. Literdrni reSerSe metod managementu znalosti v Service
Desku nésledovala postupy frameworku PRISMA (Page et al., 2021). Na zdkladé¢ literarni
reSerSe byl sestaven seznam metod managementu znalosti, které jsou v Service Desku vy-
uzivany, nebo pro tento el maji potencidl. Poté nédsledoval jejich popis a ndvrh, jak dané

metody, néstroje a techniky v Service Desku vyuZit.

PInéni druhého dil¢tho cile bylo provddéno na zdkladé syntézy ziskanych poznatki z literdrni

reSerSe, pficemzZ tyto poznatky byly interpretovany pfi identifikaci a deskripci konkrétnich
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DC1 Pomoci literarni reSerse identifikovat metody, nastroje a techniky managementu znalosti,

které jsou v Service Desku vyuzivany, nebo maji pro toto vyuziti potencial

SGS1
DC2 Vybrat konkrétni metody, nastroje a techniky a specifikovat jejich konkrétni pfipad uziti
DC3 Charakterizovat sou¢asny stav vyzkumu v oblasti vybranych pfipadd uZiti
DC4 Analyzovat vybrané prlpadyo UVZ.I'(I a.nav’rhnout !.ej'lch optlmallza.(’:e zavednim novych SGS2 SGS3
postupu &i aplikaci pokrocilych technologii

DC5 Navrh konceptualniho modelu aplikace vybranych pFipadl uZiti pro realné firemni prostedi

Obrizek 1: Diagram vztahu dil¢ich cila (DC) k projektim SGS autora

Zdroj: vlastni

piipadi uZiti metod managementu znalosti vhodnych pro optimalizaci prosttedi Service

Desku a souvisejicich problémi.

Tteti dil¢i cil byl plnén na zakladé analyzy soucasné literatury v oblasti vybranych pfipadt
uZiti. Pro spInéni poslednich dvou dil¢ich ciléi bylo vyuZito metodiky design science (Johan-
nesson a Perjons, 2021) jakoZto nastroje navrhového vyzkumu pro ndvrh konceptudlnich
modelt optimalizovanych procesti v Service Desku ve formé artefakti v ndvaznosti na
vybrané piipady uziti. Pro evaluaci dtleZitosti problémii ve vybranych p¥ipadech uZiti byly

pouzity metody nestrukturovaného rozhovoru a focus group, viz (Kumar, 2014, str. 193).

V této diserta¢ni praci jsou v nékterych pfipadech pouzivany terminy v anglickém jazyce,
protoze tak maji obsahlej$i vyznam a vyjadiuji pfesnéji podstatu daného terminu nebo nemaji

ustaleny pfeklad do ¢estiny. Pfipadné pro né v ¢estiné neexistuje ustalend terminologie.

1.4 Struktura prace

Kapitola 2 vénujici se metodologii této disertacni prace je rozdélena na tfi ¢asti a ve svych
podkapitoldch se podrobné vénuje metodologickym postuptim, které byly zvoleny k dosaZeni

stanovenych cild.

Kapitola 3 s ndzvem Shrnuti sou¢asnych poznatkii v oblasti tématu je rozdélena na jednotlivé

tematické ¢ésti tvofici teoreticky zaklad této diserta¢ni prace. Podkapitola 3.1 se zabyva
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zékladnimi teoretickymi vychodisky managementu znalosti, pficemz je kladen diiraz na
cyklus managementu znalosti a s nim souvisejici metody, néstroje a techniky. Nasledujici

podkapitola 3.2 se zabyva fizenim IT sluZeb obecné a konkrétné pak tématem Service Desku.

Jsou zde vymezeny zdkladni pojmy, metriky a celkova role Service Desku v podniku.

Propojenim témat z dvou pfedchozich podkapitol se vénuje podkapitola 3.3, kterd shrnuje
vyuziti managementu znalosti v Service Desku s dtirazem na pfipady uziti feSené v této
diserta¢ni praci. Podkapitoly 3.4 a 3.5 se zabyvaji shrnutim poznatkii v oblastech onboardingu
v Service Desku a aplikaci automatizace na incident management. Posledni podkapitola 2.7 se
vénuje shrnuti vSech fundamentdlnich (tzv. kernel) teorii, které jsou zdsadni pro navrhovou

cast této prace.

Ctvrta kapitola je vénovéna metodam, néstrojtim a technikdm managementu znalosti v Ser-
vice Desku. Nejprve je viak v podkapitole 4.1 piedstaven systémovy pohled na Service Desk
pro zdtiraznéni systémovosti Service Desku a jeho vztahu k podniku. V dal$ich jednotlivych
podkapitoldch jsou popsdny metody, néstroje a techniky managementu znalosti v Service

Desku v souvislosti s fazi cyklu managementu znalosti.

P4ta kapitola se pak zabyva ndvrhem komplexniho automatizovaného systému Service
Desku vyuZzivajictho metody managementu znalosti k optimalizaci incident managementu.
V jednotlivych podkapitolach je dany systém popsan dle jeho jednotlivych verzi navrhu,
které byly prtibéhu vyzkumu vytvofeny a upravovany na zdkladé zpétné vazby ziskané

2 Mz

skrze recenzni fizeni souvisejicich publikaci autora této prace.

Kapitola 6 popisuje dalsi optimalizaci vyuZiti metod managementu znalosti v Service Desku,
konkrétné pak pii onboardingu. V jednotlivych podkapitolach je popsdn problém v ramci
daného piipadu uziti, na jehoZ feSeni cili navrhovany framework a nasledné jsou pak detailné

popsany jeho ¢asti.

V sedmé kapitole jsou diskutovany dosaZené vysledky popsané v pfedchozich kapitolach.
Je zde popséana evaluace vysledkii a pfinosy téchto navrhovanych feseni. V dalsi - osmé -

kapitole je nastinéno dalsi sméfovani vyzkumu autora v oblasti tohoto tématu.

z ¥z

Struktura této disertacni prace je téZ znazornéna pomoci diagramu na Obr. 2. Prakticka cast
je rozdélena na dvé oblasti: (1) na vyzkum metod managementu znalosti na zdkladé syntézy
ziskanych poznatkti a zkusenosti odbornik z praxe a (2) na ndvrh konceptudlnich artefaktt

a technickych feSeni.
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Obrézek 2: Struktura diserta¢ni prace

Zdroj: vlastni
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2 Metodologie

V predchozi kapitole byly pfedstaveny zakladni parametry této disertacni prace véetné
stanovenych cilti a pouZzitych metod v této diserta¢ni préci. Prdvé metoddm se vénuje tato
kapitola Metodologie. V jejich podkapitoldch jsou postupné popsany metodologické postupy.
Cilem kapitoly je sezndmit ¢tenédfe s postupy, jakymi byly vyzkum a tato diserta¢ni prace

Zpracovavany.
Pro naplnéni definovanych cilii této disertacni prace byly pouZity nasledujici védecké metody:

¢ literdrni reSerSe a

¢ analyza dostupné odborné literatury,

¢ syntéza ziskanych informaci a znalosti a
* jejich interpretace,

¢ navrh artefaktu dle Design Science,

¢ nestrukturované interview a

¢ focus group.

Pfiblizné schéma postupu vyzkumu popisovaného v této disertacni préci je zndzornéno
na Obr. 3. Na zdkladé spoluprédce s komerénim sektorem zminéné v kap. 1.1 a nasledného
prazkumu odborné literatury bylo zvoleno téma této diserta¢ni prace. Téma bylo zvoleno
jako relevantni pro praxi a pro redlné prostiedi Service Desku, pficemz mé potencidl prispét
k doplnéni mezer ve védéni v oblasti managementu znalosti v Service Desku a fizeni IT

sluZzeb obecné.

Tato kapitola je rozdélena dle jednotlivych tematickych celki vyzkumné ¢innosti v této
disertacni praci. Prvni podkapitola je vénovdna metodam managementu znalosti v Service
Desku, konkrétné pak metodologickému postupu jejich identifikace a nasledné klasifikace.
Druhé podkapitola se vénuje metodologickym postuptim aplikovanym na vyzkum a na-
vrh automatizovaného Service Desku a predstavuje metodologii Design Science, ktera se
vztahuje i k podkapitole tteti, kde jsou popsdny metodologické postupy analyzy a ndvrhu

onboardingového vycvikového systému pro Service Desk.

Pro ptehlednost je v Tab. 1 zndzornén vztah kapitol této disertacni prace k definovanym

dil¢im cilém prace spolu s pouZitymi metodami védecké prace.
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Obrazek 3: Diagram postupu vyzkumu

Zdroj: vlastni
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Tabulka 1: Vztah kapitol diserta¢ni prace k dil¢im ciltim a pouZité metody

Kapitola Diléi cil Metody
Kap. 3 DC1, DC3 Literdrni reSerSe, analyza
Kap. 4 DC1, DC2 Syntéza ziskanych informaci a poznatkt
a jejich interpretace
Kap.5 DC4, DC5 Naévrh artefaktu, nestrukturované interview
Kap. 6 DC4, DC5 Néavrh artefaktu, focus group
Kap.7 DC5 Focus group

Zdroj: vlastni

2.1 Metody managementu znalosti v Service Desku

Po stanoveni tématu disertacni prace byla provedena rozsahl4 literarni reSerse za tcelem
identifikace metod, nédstrojti a technik managementu znalosti a ziskani jejich pfehledu. Na-
sledné bylo mozné provést jejich analyzu z pohledu jejich vyuZiti v Service Desku a aplikovat

klasifikaci zaloZenou na cyklu managementu znalosti (viz kap. 3.1.5).

2.1.1 Identifikace metod

Metody, néstroje a techniky managementu znalosti byly identifikovany pomoci literdrni re-
SerSe v odbornych zdrojich. Tyto odborné zdroje byly vyhleddvany v databazich Scopus, Web
of Science a ProQuest a jejich vybér byl v souladu se smérnici PRISMA 2020 (Page et al., 2021).
Pro tuto tivodni reSersi bylo zvoleno omezeni typu publikace na knihy, protoze cilem bylo
ziskat prehled o state-of-art publikacich v podobé kodifikovanych znalosti a u¢ebnic. Po
tomto tvodnim filtru musela byt databdze Web of Science vyfazena, protoZze danému filtru
nevyhovovala Zddnd publikace zde indexovana. Filtrovany byly déle publikace v anglickém
jazyce, coz vSak nijak neovlivnilo pocet vysledki. Dalsi trover filtrovani vysledkt probéhla
na trovni relevance dané publikace pro oblast vyzkumu autora této diserta¢ni prace. Po
tomto filtrovani byla vyfazena i databaze ProQuest, protoze vysledky vyhleddvani nespl-
novaly poZadavek relevance. Tento proces selekce zdrojt pro analyzu a identifikaci metod

managementu znalosti je zndzornén na Obr. 4.
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Obrizek 4: PRISMA Flow diagram
Zdroj: vlastni zpracovani dle metodiky PRISMA (Page et al., 2021)
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2.1.2 Klasifikace metod

Na zédkladé provedené literarni reserse byly jednotlivé metody, néstroje a techniky klasifiko-
vany dle jejich pfislusnosti k ¢asti cyklu managementu znalosti. Jelikoz ale v tomto pfipadé
neni akademicka literatura jednotnd, byla pro tyto ticely sestavena vlastni klasifikace, ktera

cyklus rozdéluje do t¥i fazi (viz Tab. 2)

Tabulka 2: Faze cyklu managementu znalosti

Faze 1 Faze 11 Faze II1

tvorba, kodifikace, sdileni, rozsifovani ziskavani a aplikace znalosti
organizace a zachycovani a transfer znalosti

znalosti

Zdroj: vlastni

Metody a nastroje jsou pak analyzovany z hlediska nésledujicich aspektti:
* M4 dand metoda ¢&i technika digitdlni podobu?
¢ Jaka je pro uZivatele (zdkazniky i zaméstnance) uZivatelskd zkusSenost (user experience)?
* Existuje zde moZnost vylepseni aplikaci metodami umélé inteligence?
¢ Jak ndro¢né je implementace?

Metody a néstroje managementu znalosti, které jsou v Service Desku vyuZzivany nebo maji
potencial byt vyuzivany, 1ze kategorizovat do ¢tyf skupin na zdkladé ¢innosti Service Desku,

kterych se tykaji.
* onboarding nového persondlu Service Desku

* uceni se novyjch konceptii - naptiklad v pfipadé nasazeni nového hardware ve firmé,
implementace nové metodologie ¢i zprovoznéni novych sluzeb; zaméstnanci Service
Desku musi byt s danymi koncepty plné sezndmeni, aby dokazali feSit incidenty

a pozadavky.

e feseni incidentii a poZadavkii - zahrnuje pfistup k informacim a vyhleddvani vhodnych

kandidatd, kterym by bylo mozné dany tiket eskalovat ¢i predat Zddost o informaci
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* ziznam incidentii, coz zahrnuje i jejich archivaci, tvorbu best practices nebo lessons
learned; obecné znamend plnohodnotné zaddvani zdznamt do znalostni baze pro

pozdéjsi potieby

Podle téchto ¢innosti jsou metody, ndstroje a techniky managementu znalosti v Service Desku

diskutovany v kap. 4.

2.2 Automatizace procesti incident managementu v Service Desku

Zakladnim ndstrojem védecké prace, ktery byl pouZit v souvislosti s timto piipadem uZiti
a korespondujicim problémem, je ndvrh artefaktu ve formé konceptudlniho modelu systému.
Navrhovy vyzkum se fidil tzv. metodologii Design Science. Metodologie Design Science
ma své kofeny ve vyzkumu v oblasti IT a informaénich systémii. Cilem design science je
podle Wieringa (2014) vytvafet nové artefakty ve formé modeldi, metod a systémi, které
pomahaji uzivatelim ve vyvoji, pouzivani a udrZovani IT feSeni. Metodika je vyuzivana

k feSeni problémfi, které proZivaji lidé v praxi.

2.21 Identifikace problému

Na zakladé extenzivni literdrni reSerSe k tématu managementu znalosti v Service Desku
a vysledkii elementarnich pozorovéni provedenych pracovniky Service Desku ze spolupra-
cujici komer¢ni sféry se vyzkum zaméfil na konkrétni pfipad uziti metod, nastrojti a technik
managementu znalosti, a to na incident management a s nim souvisejici problém v podobé

zahlcovani operétorti Service Desku rutinnimi a opakujicimi se pozadavky a incidenty.

2.2.2 Evaluace vyznamnosti problému pro praxi

2 Mz

Problém byl identifikovan v prvni ¢asti procesu navrhu artefaktu. Pro ti¢ely vyhodnoceni,
zda je identifikovany pfipad uZiti a problém opravdu relevantni pro praxi, byla sestavena tzv.
focus group. Cleny této focus group bylo 7 expertt z oblasti Service Desku a jeden moderator
(autor této disertaéni préce). Utastnici byli do focus group pt¥izvani na zdkladé jejich exper-
tizy v aktivitach a operacich Service Desku. Jeden z ti¢astnik{i byl vybran na zakladé jeho
specializace na management znalosti v ramci daného oddéleni Service Desku. Focus group

byla hostovédna online za ti¢elem vyhovét ¢asovym pozadavkiéim vSech zticastnénych. Online
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meeting byl zorganizovan na platformé Zoom a byl rozdélen do dvou béhdi. V prvnim béhu
byla vyhodnocovana vyznamnost identifikovaného problému pro praxi a druhy béh byl

zaméfen na evaluaci samotného navrhovaného artefaktu.

V tvodu setkadni byli ticastnici focus group sezndmeni se stru¢nou agendou daného setkani.

V dalsi ¢asti byla poloZena série zakladnich otdzek:
¢ Co povazujete za silné stranky Vaseho oddéleni Service Desku?
* A conaopak povaZujete za slabé stranky?
¢ Jak Vase oddéleni Service Desku odbavuje rutinni a opakujici se pozadavky uZivatel?
¢ Jaka je Vase celkové strategie incident managementu?
¢ Jaké techniky a metody managementu znalosti V4$ Service Desk pouziva?

Za kazdou otdzkou nésledovala diskuse mezi ti¢astniky focus group. Silné a slabé stranky
Service Desku jednotlivych tcastnikti byly diskutovany a byly sdileny jejich zkuSenosti.
Autor této diserta¢ni prace tak ziskal cenné vhledy do aktivit a operaci v oddélenich Service
Desku. JelikoZ cilem setkani byla evaluace vyznamnosti identifikovaného problému pro
praxi, tcastniktim byly pokladény dalsi otdzky tykajici se slabych stranek operaci Service
Desku. Dalsi otazky a nésledné diskuse se pak tykaly praktik incident managementu, ktery

z diskuse vyplynul jako jedno z nejslabsich mist, konkrétné pak feSeni incident.

2 ¥z

V posledni ¢asti byli icastnici poZadani, aby ohodnotili slabé stranky Service Desku na
zékladé jejich ndzoru a predchozi diskuse. Skdla hodnoceni byla nastavena na 1 az 5, kde
1 je nejméné slaba stranka a 5 velmi slabd stranka danych operaci Service Desku. Oblasti
k hodnoceni byly zvoleny na zdkladé pfedchozi diskuse tcastnikii focus group. Vysledky jsou
zndzornény v Tabulce 3. Vysledky ukazuji, Ze podle tcastniki focus group bylo vyhodnoceno
jako nejslabsi feSeni incidentt a onboarding novych zaméstnanct. Z vysledkt l1ze tedy
konstatovat, Ze identifikovany problém, ktery by mél byt feSen artefaktem navrhovanym

v této disertacni praci, je relevantni a vyznamny pro praxi.
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Tabulka 3: Hodnoceni slabych stranek operaci Service Desku podle ti¢astnikt focus group

Oblast operaci Service Desku >
Incident resolution 55 2 5 1 5 5 28
Service knowledge management 2 1 1 2 5 2 1 14
Onboarding 4 4 5 3 4 4 3 27
Ticket management 1 3 41 3 3 4 19
Change management 3 2 3 4 2 1 2 17

Zdroj: vlastni

2.2.3 Evaluace navrhovaného artefaktu

Pro evaluaci navrhovaného artefaktu z pohledu jeho vhodnosti jako feSeni daného pro-
blému byla zvolena metoda umélé evaluace (tzv. artificial evaluation, viz (Sonnenberg a
Brocke, 2012)), a to z dtivodu, Ze dany artefakt jeSté nebyl implementovdn a nemohl tak
podstoupit ex-post evaluaci. Tato evaluace byla cilem druhé ¢ésti organizované focus group

a jeji vysledek je diskutovan v kapitole 7.2.1.

Pro tcely teoretické validace navrhovaného artefaktu byla pouzita kombinace fundamental-
nich (tzv. kernel) teorii a ndzorh expertti v oblasti Service Desku ziskanych v druhém béhu
focus group. Kernel teorie obsahuji jiZ ovéfené technologie, které jsou vyuZity v jednotlivych
komponentach navrhovaného artefaktu (klasifikace/detekce zameéru zdkaznika, expertni
systémy a vyuziti virtudlnich asistent(i v prostiedi Service Desku). Navrhovany artefakt
bude teprve implementovén, a proto je jeho ex-post validace teprve oekdvana. Avsak diky
tomu, Ze je implementace kernel teorii jiz popisovdna v akademické literatufe, je mozné

pfedpoklddat a usuzovat formativni validitu artefaktu (Gonzalez a Henk, 2012).

2.3 Optimalizace onboardingu v Service Desku

Névrh konceptualniho modelu frameworku pro onboarding novych zaméstnancti v Service
Desku je postaven na metodologii Design Science. Nejprve byl identifikovdn a popsan pro-
blém, pro ktery byl ndsledné navrZen artefakt jako jeho mozné feSeni. JelikoZ implementace
tohoto artefaktu nepatii do cilti této diserta¢ni prace, byla zvolena validace a ex-ante evaluace,

jejichz pfistupy byly zvoleny z praci Gonzalez a Henk (2012) a Sonnenberg a Brocke (2012).
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Byly provedeny dvé aktivity s cilem evaluace:
1. evaluace identifikovaného problému a jeho dileZitost pro praxi a

2. evaluace navrhovaného artefaktu z pohledu jeho vhodnosti jako feSeni daného pro-

blému.

Vysledky evaluace jsou diskutovany v kapitole 7.3.1.

2.3.1 Identifikace problému

Jesté pfed tim, neZ budou popsany konkrétni metodologické postupy evaluacnich aktivit,
je nutné popsat identifikaci problému souvisejiciho s pfipadem uZiti (onboarding novych
zaméstnancti Service Desku). Problém byl identifikovdn na zdkladé informaci ziskanych
od pracovnikli Service Desku z komer¢ni sféry. Ziskané informace byly konfrontovany
a komparovany se soucasnou literaturou, pficemz vysledkem byla identifikace problému:
nizka retence novych zaméstnancti Service Desku. Jednim z faktort, ktery tvofi tento problém
je nizka kvalifikace novych zaméstnanct Service Desku a jejich nedostate¢né vzdéldvani pfi
nastupu do Service Desku. Po identifikaci problému byla provedena jeho analyza a evaluace

jeho diilezitosti pro praxi k ovéfeni, zda je vhodné pro problém navrhovat feSeni.

2.3.2 Nestrukturované interview

Za ucelem evaluace dilezitosti identifikovaného problému pro praxi bylo provedeno ne-

strukturované interview se dvéma experty:
1. expert pracujici v Service Desku automotive podniku a
2. expert pracujici v mensi IT firmé.

Rozhovor byl veden online skrze Google Meet videohovor. Na za¢atku rozhovoru byli ti¢ast-
nici informovani o tGéelu tohoto rozhovoru. JelikoZ se jednalo o nestrukturovany rozhovor,
byly otézky kladeny na zakladé p¥irozeného plynuti konverzace. Uvodni otdzka byla sméfo-
véna na slabé ¢lanky Service Desku podle zkugenosti Géastnikii rozhovoru. Ugastnikiim byly
pokladany otazky vychazeji z jejich pfedchozich odpovédi. Vysledkem tohoto rozhovoru je

shoda ztcastnénych, Ze prezentovany problém je relevantni pro praxi.
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2.3.3 Diskuse v ramci focus group

Druhé evaluac¢ni aktivita byla provedena skrze diskusi v rdmci focus group, které se ticastnili
experti ze Service Desku a experti specializujici se na management znalosti v Service Desku.
Tato umélad evalua¢ni metoda byla vybrana z divodu, Ze dany artefakt jesté nebyl nijak

implementovan.

Ugastnici z praxe byli vybréani na zakladé jejich p¥islugnosti k oddéleni Service Desku a na
zakladé jejich expertizy v oblasti managementu znalosti. Pro tuto ex-ante evaluaci bylo k dis-
kusi pfizvano sedm expertti. Z dtivodu jejich umisténi a omezené ¢asové dostupnosti byla
diskuse vedena online skrze Google Meet videohovor. Na zacatku focus group byl tcastni-
kiim detailng popsan navrhovany artefakt. U¢astnici pak byli pozadani, aby si predstavili své
soucasné pracovni prostiedi a aplikovali v mysli navrhovany artefakt v jejich podminkach.
Nasledné jim byla poloZena série otdzek tykajici se porozuméni danému artefaktu, jeho

mozné pouZitelnosti a celkové proveditelnosti.

Teoretickd validace konceptualniho frameworku pro vycvik novych zaméstnanct Service
Desku v rdmci procesu onboardingu byla provedena skrze fundamentdlni teorie a ndzory
expertt ziskané diky diskusi v rdmci focus group. Fundamentélni teorie (kernel teorie) jsou
jédrem navrhovaného artefaktu. Konkrétné se jednd o teorii elicitace tacitnich znalosti pomoci
technologie eye-trackingu a teorii transferu znalosti pomoci simulace. JelikoZ tento artefakt
jeho implementace teprve ¢eka a ex-post validace je soucdsti dalstho planovaného vyzkumu,
je v tuto chvili pfedpoklddédna jeho formativni validita (Gonzalez a Henk, 2012), protoZe dané
teorie jiz byly v literatufe validovany. Diky ziskani ndzor( expert(i skrze diskusi v rdmci
focus group byla provedena elementdrni ex-ante validace v podminkéch praxe, protoZe

icastnici dané focus group méli praktické zkusSenosti z problémového kontextu.
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3 Shrnuti soucasnych poznatka v oblasti tématu

V ptedchozi kapitole byly popsdny metodologické postupy pouZité v této disertaéni préci.
Prvni ¢asti vyzkumu byla literdrni reSerse hlavniho tématu diserta¢ni prace a témat souvi-
sejicich s jednotlivymi pfipady uZziti zde prezentovanymi. Cilem této kapitoly je piedstavit
¢tenafi uceleny prehled o dané problematice a pfedstavit teoretické zaklady, na kterych je

postavena nédslednd vyzkumna ¢innost popisovéna v této disertacni praci.

Jak jiz jeji ndzev napovida, tematicky se tato diserta¢ni prace dotyka dvou hlavnich oborti:
managementu znalosti a Service Desku, potazmo fizeni IT sluZeb. Od zékladniho tematického
celku se odviji nékolik souvisejicich témat, jeZ jsou téz predmeétem této diserta¢ni préce. Jedna
se hlavné o teorii virtudlnich asistentti a teorii onboardingu. Vztah jednotlivych tematickych

celkti je zndzornén diagramem na Obr. 5.

Kazda podkapitola obsahuje vysledek literdrni reSerSe zaméfené na téma tykajici se této
diserta¢ni préce. V kazdé podkapitole je téZ vZdy sekce vénovand definici pojmi, které
jsou pro danou problematiku stéZejni. Prvni dvé podkapitoly se zabyvaji managementem
znalosti a teorif Service Desku. V dal$ich podkapitolach je pak feSeno, jak je management
znalosti feSen v prosttedi Service Desku. S tim souvisi i dalsi témata jako onboarding novych
zaméstnancti, techniky automatizace Service Desku s pfihlédnutim k managementu znalosti.
V posledni podkapitole jsou shrnuty veskeré zdkladni, tzv. , kernel” teorie, na jejichz zdkladé

je v této disertacni praci stavéno z hlediska dosaZenych vysledki.

3.1 Management znalosti

Management znalosti, fizeni znalosti ¢i knowledge management md zakladni stavebni prvek,
a tim jsou znalosti. Znalosti mtiZzeme zafadit do urc¢itého hierarchického modelu (Bures a
Czech Society for Systems Integration, 2007) nazyvaného DIKW, neboli Data - Information -
Knowledge - Wisdom, v pfekladu pak Data - Informace - Znalosti - Moudrost. Model je ¢asto
ilustrovan pomoci pyramidy, viz Obr. 6 Jednotlivé trovné modelu jsou ve vzajemném vztahu.
V prvni trovni jsou data, kterd mohou byt ve formé faktti, obrazki ¢i zvuku. Pokud k datiim
priddme néjakou interpretaci a vyznam, ziskdme tak informaci, které je v hierarchii na druhé
arovni. Aplikaci téchto znalosti ziskdvame znalosti, které spolu s intuici a zkuSenostmi

vytvari moudrost. Néktefi autofi jako Beckman a International Association of Science and
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Obrizek 5: Vztah jednotlivych témat diserta¢ni prace

Zdroj: vlastni
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Moudrost

Znalosti

Informace

Data

Obrizek 6: Model DIKW
Zdroj: zpracovano dle Bures a Czech Society for Systems Integration (2007)

Technology for Development (IASTED) (1997) uvadi variaci na tento model a pfidava jesté
dalsi troven - data, informace, znalosti, expertiza a zptsobilost.

Znalosti jako takové lze rlizné kategorizovat. Bure§ a Czech Society for Systems Integration

(2007) ve své knize definuje nékolik kritérii, podle kterych tak lze &init:
¢ stupen aplikovatelnosti, a to pfedevsim, zda se jednéa o znalost lokélni ¢i globélni,

e stuper jistoty - tedy s jakou jistotou vime, Ze se jednd o znalost validni,

stupen detailu, tedy do jaké hloubky dand znalost sahd a jak detailni je,

kvalita znalosti (= validita a vyuzitelnost) a

ptvod znalosti.

Dalsim zptisobem, jak 1ze znalosti kategorizovat, je jejich déleni na procedurdini a deklarationi
(Becerra-Fernandez a Sabherwal, 2010). Deklarativni znalost popisuje ur¢ity fakt, sousttfedi
se na vztahy mezi proménnymi a miize byt vyjadfena ve formé propozic, o¢ekdvanych
korelaci nebo pomoci vzorcti vyjadiujicich souvisejici koncepty jako proménné. Oproti tomu
procedurélni znalosti popisuji néjakou ¢innost (napf. jizdu na kole). Tento typ znalosti je
zaloZen na popisu souvisejicich sekvenci krokt nebo ¢innosti, které vedou ke stanovenému

vysledku ¢&i vystupu.
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Stejni autofi, Becerra-Fernandez a Sabherwal (2010), pak uvadéji i kategorizaci znalosti
na znalosti obecné a specifické. Specifické znalosti se dale déli na technologicky specifické,
kontextové specifické nebo, dle jejich kombinace, na technologicko-kontextové specifické.
Obecné znalosti md mnoho lidi a tyto znalosti 1ze jednoduse pfedavat dalsim jedinctim.
Oproti tomu specifické znalosti ma jen omezena skupina jedinct a jejich transfer je velmi
nédkladny a naro¢ny, protoZe tato skupina lidi ziskala své znalosti v pribéhu Zivota a na

zakladé svych zkuSenosti a tudiz se tyto znalosti formovaly v zdvislosti na jejich podminkach.

Jednou ze zakladnich a pravdépodobné nejrozsifenéjsich kategorizaci znalosti je, zda se jednd
o znalosti explicitni, implicitni a tacitni. Kazdd z téchto kategorii znalosti méa sva specifika
tykajici se jejich zptisobu ziskdvani, uchovani a prace s nimi. Kupfikladu explicitni znalosti
jsou zdokumentované a vétsinou néjakym zptisobem strukturované - mtize se jednat napii-
klad o néjaké ndvody, interni dokumenty popisujici postupy ¢&i priklady dobré praxe (best
practices). Implicitni a tacitni znalosti jsou pak uloZeny v hlavach pracovnikii a tyto dvé
kategorie znalosti se lisi tim, jak s nimi Ize pracovat a jak snadno se daji zdokumentovat,
formalizovat, a tedy externalizovat. Jako tacitni znalosti mtiZeme chapat napiiklad znalosti
experta v urcité oblasti, pficemzZ tyto znalosti jsou ziskdvany a formovany za celou dobu
jeho praxe zkuSenostmi, diky nimz ziskal rtizné intuice p¥i feSeni problémti z dané znalostni

domény.

3.1.1 Vymezeni pojmu

Odborn4 literatura obsahuje mnoho definic pojmu management znalosti. Existuje také nékolik
podob tohoto pojmu jako napfiklad znalostni management, ¥izeni znalosti nebo knowledge
management. V ramci této disertacni prace bude pouZzivan jednotné pojem ve tvaru manage-

ment znalosti.

Management znalosti je zdsadni soucasti efektivniho fizeni podniku a nemél by byt zane-
dbavan ¢i opomijen. Jednd se o systémovy a organiza¢né definovany proces pro ziskdvani,
organizovani a komunikovani jak tacitnich, tak explicitnich znalosti zaméstnancti takovym
zplisobem, aby ostatni zameéstnanci mohli dané znalosti vyuZzivat k jejich praci pro zlepSeni

efektivity a produktivity jejich prace (Alavi a Leidner, 1999).

Becerra-Fernandez a Sabherwal (2010) definici pojmu zjednodusili na pouhé: Doing what is

needed to get the most out of knowledge resources, coz lze pfeloZit jako délani toho, co je potieba,
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aby se ze zdroji znalosti ziskalo co nejvice. Kolektivni znalosti uloZené v hlavach pracovnikt
se povazuji za vitalni souc¢dst dnesnich podnikti. Jednd se o jeden z prostiedkd, jak si uchovat

konkurenceschopnost na trhu.

Podle Dalkir (2013) byl management znalosti ptivodné definovén jako proces aplikace syste-
matického pristupu k zachycovani, strukturovani, fizeni a rozsifovani znalosti v prostfedi
organizace za tcelem urychleni prace, opétovného pouZiti best practices, a kone¢né, k re-
dukci finanéné naro¢nych, opakujicich se, iprav pfi zpracovani novych projektti na zakladé
predchozich projektti. Jennex (2015) pak popisuje nasledujici definici managementu znalosti:
praxe selektivniho aplikovéani znalosti z pfedchozich zkuSenosti v procesu rozhodovani na

aktudlni a budouci rozhodovaci aktivity za tcelem vylepSeni efektivnosti organizace.

3.1.2 Vyvoj managementu znalosti

Termin management znalosti se ve vétsim méfitku zacal pouzivat v 80. letech 20. stoleti avsak
fizeni znalosti jako takové se pouZzivalo jiZ ddvno pfed tim (Dalkir, 2013, str. 15). V této dobé
se zacaly objevovat konference zaméfené na management znalosti, zacaly byt na toto téma
vydéavéany publikace a termin management znalosti se zacal objevovat v business ¢asopisech.
S historif tohoto oboru je svazadno nékolik jmen. Jsou jimi napifiklad Peter Drucker, Peter
Senge ¢i japonsti business experti Nonaka a Takeuchi. Peter Drucker poprvé pouZil termin
znalostni pracovnik jiz v 60. letech ve své prdaci (Drucker, 1964). Senge et al. (1990) se pak ve
své préci soustfedil na tzv. ucici se organizaci ve smyslu toho, Ze se organizace dokaze ucit ze
svych pfedchozich zkuSenosti, které jsou uloZeny v tzv. corporate memory systémech, které
lze pfirovnat k dne$nim znalostnim repozitdfim. I. Nonaka et al. (1995) pak studovali, jak
jsou znalosti produkovdny, pouzivany a roz§ifovdny uvnitf organizace a jaky ma toto vliv na
rozSifovani inovaci.

Americké centrum pro produktivitu a kvalitu (APQC = American Productivity & Quality
Centre) v roce 1996 uznalo organiza¢ni znalosti jako nastroj pro zvysovani efektivity podniku.
Tato organizace podnikla vyzkum v oblasti vyuziti organiza¢nich znalosti v podnicich a pfisla

se seznamem oblasti, které jsou klicové pro lepsi produktivitu podniku (APQC, 1996):
¢ znalostni management jako obchodni strategie,
¢ transfer znalosti a pfiklady dobré praxe,

¢ znalosti zaméfené na zdkazniky,
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Tacitni znalosti ~~ Explicitni znalosti

Tacitni - )
acitni Socializace Externalizace
znalosti
Explicitni . .
plic ) Internalizace Kombinace
znalosti

Obrazek 7: Matice modelu SECI

Zdroj: vlastni zpracovéni dle Ikujiro Nonaka (1994)

* osobni zodpovédnost za znalosti,
¢ fizeni intelektudlniho kapitdlu a
* inovace a tvorba znalosti.

Lze konstatovat, Ze vSechny tyto oblasti podnikovych aktivit souvisejici s managementem
jsou stale velmi dtileZité a ptispivaji k efektivité organiza¢nich procesti. Po roce 2000 se obje-
vuje termin znalostni ekonomie, kterd diky dostupnosti vykonnych vypocetnich prostfedkii
a velkému rozvoji internetovych technologii umozriuje tvorbu novych ndstroji managementu

znalosti podporovanych informa¢nimi technologiemi.

3.1.3 Modely managementu znalosti

Wiig (1993) popsal model zaloZeny na tiech pilifich: (1) prozkoumani znalosti a jejich ade-
kvatnosti, (2) zvazeni hodnoty danych znalosti a (3) fizeni aktivit zahrnujici dané znalosti.
Ikujiro Nonaka (1994) pak uvedli tzv. SECI model, jehoZ jadrem je rozliSeni mezi tacitnimi
a explicitnimi znalostmi. V modelu jsou popisovany ¢tyfi médy konverze znalosti, jimiz jsou:
(1) socializace, (2) externalizace, (3) kombinace a (4) internalizace. Tento model je postaven
na redlném empirickém vyzkumu v japonskych firméach a je jednim z nejdiskutovanéjsich

modelti v odborné literatufe zaméfené na fizeni znalosti. Model je ilustrovdn Obr. 7.

Dalsi model ve své praci popisuji Edvinsson a Sullivan (1996). Tzv. ICM model, neboli model
intelektudlniho kapitélu firmy. Podle tohoto modelu m4 intelektudIni kapital firmy ¢tyfi
hlavni prvky: (1) lidsky kapital, (2) strukturalni kapital, (3) doplitkova obchodni aktiva a (4)
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dusevni vlastnictvi. Model se zabyva hlavné fizenim téchto jednotlivych zdroji za tGcelem

dosazeni inovace a komercionalizace inovaci za t¢elem finanéniho zisku.

Carayannis (1999) ptispél do literatury o fizeni znalosti svymi dvéma modely: OCS (organi-
sational cognition spiral) a OK Net (organisational knowledge network). OCS model definuje
nékolik stavi znalosti, jez jsou funkci dvou dimenzi (znalosti a metaznalosti). Dany model
fizeni znalosti ma 8 etap: (1) identifikace, (2) zachyceni, (3) vybér, (4) uloZeni, (5) sdileni, (6)

aplikovéni, (7) tvorba a (8) prodej.

Despres a Chauvel (2012) vytvofili metamodel zaloZeny na ¢tyfech dimenzich fizeni znalosti:
(1) ¢ase, (2) typu, (3) drovné a (4) kontextu. Popsali téz tfi trovné tzv. socidlni agregace: (1)

jedinec, (2) skupina a (3) organizace.

3.1.4 Soucasné trendy v fizeni znalosti

Zéakladnim trendem je aplikace fizeni znalosti v oblastech, které dfive tento typ fizeni nepo-
vazovaly za dtileZité. Soucasnd doba ale odhalila nové piileZitosti a potfeby. S pokrocilym
vyvojem technologii také stoupa jejich vyuZiti pfi préci se znalostmi v organizacich. Zvysujici
se vypocetni vykon a jeho dostupnost umoZiiuji aplikovat pokrocilé techniky pro optimalizaci

a zefektivnéni znalostné intenzivnich procesti.

Eisenhauer (2020) popisuje nékolik souc¢asnych trendti pii praci se znalostmi a pfi zefektivrio-
véani jejich vyuziti:

¢ zapojeni konceptii socidlnich siti do interntho procesu komunikace, coZ podporuje

sdileni znalosti a obecnou kooperaci mezi pracovniky. Tento pfistup podporuje propojo-

vani zaméstnanct a vznik vztahd, jez zefektiviiuji komunikaci a v kone¢ném diisledku

i efektivitu prace.

* pokrocilé vyhleddvaci systémy umozriujici rychlejsi a pfesnéjsi vyhledavani materidlc
a informaci uloZenych v internich i externich systémech

¢ tzv. plynulé nastroje pro kolaboraci pracovnikii — pfechod od Ganttovych diagramii
k nastrojim pro planovani a fizeni tikold, které jsou jednoduché, ale efektivni.

¢ mobilni technologie v popfedi — mobilni aplikace jsou soucdsti béZného Zivota pro
mnoho lidi, a o to vice to plati v pracovnim prostiedi. Mobilni aplikace usnadiiuji

piistup k dilezitym firemnim znalostnim zdrojim a umoziiuji tak efektivni mobilni
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praci.

¢ organizace obsahu pomoci tzv. tagti. Tagovani usnadriuje vyhledavéani informaci a zna-
losti a umoZniuje efektivni filtrovani obsahu, coZ je velmi dtileZitym nastrojem znalost-

niho managementu.

* uzivatelsky privétivéjsi rozhrani ndstrojti, jeZ se pro znalostni management ve firmeé vy-
uzivaji. Je to pomérné logicky trend, protoZe logicka a efektivni navigace v pouzivanych

néstrojich umoznuje efektivni vyuZzivani danych nastroja.

¢ vcasné a konzistentni notifikace — inteligentni notifikace umoZzriuji informovat uzivatele
o relevantnich udalostech, akcich a ¢innostech. MiiZe se to tykat napfiklad e-mailovych
programi, kdy uZzivatel dostdva notifikace pouze na ty e-maily, které jsou systémem
rozpozndny a identifikovany jako dtlezité ¢i relevantni. Diky tomu je moZné odfiltrovat

jisté formy komunika¢niho Sumu.

¢ jednoduché prizptsobeni a skalovatelnost ndstrojii — aby ndstroje byly vhodné pro

znalostni management, je potfeba, aby byly snadno pfizptisobitelné svymi uzivateli.

* velmi dtleZitou roli hraje zdkaznicka a technicka podpora, ktera se znalostmi a infor-

macemi pracuje na denni bazi.

¢ vyuZiti cloudovych intranetovych nastroji umoznuje velmi dobrou dostupnost infor-

maci a znalosti pro své uZivatele

Oblibenym tématem v odborné literatufe je vyuziti mobilnich zafizeni jako ndstroje znalost-
niho managementu. Casto se hovoti o zapojenf mobilnich za¥{zeni a mobilnich technologii
do e-learningovych prostfedi a vznikaji tak tzv. m-learningové platformy. Tyto technologie
popisuji napiiklad (Al-Emran a Mezhuyev et al., 2018; Alshehri a Cumming, 2020) s hlavnim
vyuZzitim ve skolstvi. Vzdélavani, a tedy i sdileni znalosti je velmi dilezité i v podniko-
vém prostfedi. Hlavni vyhodou mobilnich zafizeni a technologii pro mobilni vzdéldvani je

moznost pfistupovat k informacim a znalostem odkudkoliv a v redlném case.

Z hlediska trend@ vyzkumu v oblasti managementu znalosti 1ze vyjmenovat nékolik emer-
gentnich témat. Sohrabi et al. (2019) zjistili za pouZiti scientiometrické metody zvané , burst
detection”, Ze hlavnimi vyzkumnymi kategoriemi v oblasti fizeni znalosti jsou management
a socialni, organizac¢ni, technologické a praktické pohledy na znalostni procesy v organiza-

cich.
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3.1.5 Cyklus managementu znalosti

Zivotni cyklus znalosti byl podle Bure§ a Czech Society for Systems Integration (2007)
pfedstaven v praci (McElroy, 2002) pod zkratkou KLC (The Knowledge Lifecycle), kde
popsal tzv. druhou generaci znalostniho managementu. Cilem managementu znalosti prvni
generace bylo integrovat znalosti (jejich nasazovéani a vyuZivéni), oproti tomu management
znalosti druhé generace je jiZ zaméfen hlavné na jejich tvorbu. V odborné literatufe existuje
nékolik pfistupii k cyklu managementu znalosti. Jednim z nich je pfistup predstaveny v préci

(Nissen et al., 2000), podle kterych se cyklus znalostntho managementu rozdéluje na 6 ¢4sti:
e sbér znalosti,
* organizace znalosti,
e uloZeni znalosti,
¢ zpiistupnéni znalosti,
* vyuZiti znalosti a
* vyvoj znalosti.

Dalkir (2013) pak uvadi cyklus, ktery ma tfi faze: (1) tvorba znalosti a jejich kodifikace,
(2) sdileni znalosti a jejich rozsifovani, (3) ziskdvani znalosti a jejich aplikace. Cerchione a
Esposito (2017) zivotni cyklus managementu znalosti rozdéluji pouze na: (1) tvorbu znalosti,

(2) ulozeni znalosti a (3) transfer znalosti.

Rollett (2003) definuje tvorbu znalosti jako vyvoj skute¢né novych poznatki spojenych s ter-
miny jako kreativita, feSeni problémt a inovace. Podle n¢j existuje nékolik faktort, které
ovliviiuji tuto fazi cyklu managementu znalosti. Uvadji, Ze ,,chyby musi byt vhimény jako

pfilezitosti k u¢eni” a Ze , kreativita je tzkym mistem pro tvorbu znalosti”.

Zakladnim cilem organizace znalosti je jejich organizace prospéSnym zptisobem pro jejich
pozdéjsi vyuziti (Rollett, 2003). Rollet dale uvadyi, jaké jsou pro podnik benefity v organizaci
znalosti: (1) zvysuje efektivitu pozdéjsiho vyhledavani, (2) zprosttedkovéava zobrazeni kon-
textu a relevantnich materialti, (3) umoZiiuje inteligentni zpracovani ¢i automatické budovani
ontologii, (4) zprosttedkovava komunikaci s pouzitim vyrazli a termint tak, aby kazdy
pfesné védeél, o ¢em se jednd. Pfi organizaci znalosti je také vhodné zvazit, jakym zptiso-

bem budou znalosti strukturovany. Rollett (2003) uvadi nékolik druhii struktur: slovniky,
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sémantické sité, taxonomie, ontologie a znalostni mapy.

V této souvislosti je dobré si poloZzit nékolik otdzek: Budeme pro organizaci znalosti pouZivat
existujici struktury nebo budeme implementovat nové? PouZzijeme nékolik struktur nebo

pouzijeme jen jednu? PouZijeme manudlni nebo automatické postupy?

Po organizaci znalosti nastupuje jejich integrace a transfer. Podle Rollett (2003) 1ze pfistupy
k integraci znalosti rozdélit podle jejich typu na: (1) interni a (2) externi. Kraaijenbrink a Wij-
nhoven (2008) definovali integraci externich znalosti jako ,identifikaci, ziskdvani a vyuzivani

21t
1

externich znalosti”. Podle nich existuji tfi irovné integrace znalosti:

* uvnitf organizace,
¢ uvnitf okolniho prostiedi organizace,
* mezi organizaci a jejim okolnim prostfedim.

Argote a Ingram (2000) definuji transfer znalosti jako ,proces, pfi kterém je jedna organiza¢ni
jednotka (oddéleni, skupina, tym) ovlivnéna zkuSenostmi jiné jednotky”. Transfer znalosti
uvnitf organizace se projevuje jako zména znalosti nebo jako zména vykonnosti ovlivnénych
organizacnich jednotek. V této souvislosti je diileZité zminit terminy ,knowledge pull”
a ,knowledge push”, jez popisuji dva druhy transferu znalosti. V prvnim pfipadé (knowledge
pull) je proces transferu znalosti iniciovan tim, kdo znalosti hleda. Velmi ¢asto je , knowledge
pull” zprosttedkovavan vyhleddvanim v elektronickych zdrojich. Oproti knowledge pull
je knowledge push iniciovan systémem, jinou osobou nebo skupinou, jen ne tim, kterd ma
znalosti obdrZet. Podle Rollett (2003) existuji dva druhy tohoto typu transferu znalosti: osoba-
osoba nebo osoba-po¢itac. Prvni z téchto dvou pfistupt je zprosttedkovavan skrze periodické
schlizky a interni vycvikové kurzy. Druhy piistup je podporovan pomoci internich portéla,

e-mailt nebo instituciondlnim instant messagingem (neboli rychlou vyménou zprav).

3.1.6 Metody a ndstroje managementu znalosti

S managementem znalosti i s jeho cyklem souvisi metody, néstroje a techniky, které je mozné
vyuzit pro jednotlivé typy ¢innosti pti jeho praktikovéani. Tvorba znalosti je prvni ¢asti cyklu
a podle Dalkir (2013) mtiZe byt zahdjen u¢enim, vyzkumem, vyvojem, ziskdvanim zkuSenosti
nebo tzv. u¢enim za pochodu. Tvorba znalosti z externich zdroji pak mtize byt podpotena

interakci s dodavateli, zdkazniky ¢i konkurenci. Podle Ikujiro Nonaka (1994) je pak tvorba
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znalosti zprostfedkovana interakci implicitnich a explicitnich znalosti.

Metody tvorby znalosti mohou byt rtizné. Gray a Meister (2006) uvadi tfi druhy:

o ziskdvdini publikovanyjch znalosti (publikace, manudly, znalostni repozitaie, intranet, aj.)

* dyadické ziskdvini znalosti (e-mail, telefon, mentoring) - zaloZeno na komunikaci mezi

osobami

¢ skupinové ziskdvini znalosti (elektronické diskuse, porady, tzv. communities of practice)

Tvorba znalosti mtiZe byt podporovana nasledujicimi metodami:

Tabulka 4: Pfehled metod a technologii pro podporu tvorby znalosti

Autor

Metody managementu znalosti

Technologie a nastroje

Rollett (2003)

Kaba a Ramaiah

(2017)

Cerchione a

Esposito (2017)

checklisty, synectics, assumption
smashing, brainstorming and
brainwriting, concept mapping,

thinking hats, dialog

taxonomie, folksonomie, tagovani
metadaty, klasifikace, archivace

a personal knowledge
management

brainstorming, napady,
competition, knowledge elicitation,
interview, benchmarking,

knowledge filtering, rating

retrieval tools, brainstorming tools,
idea processors, expertise locators,
groupware, visualization tools,
simulation tools, artificial
intelligence, authoring tools
authoring tools, templates,
annotations, data mining, expert

profiling, blogs, mashups

data mining, vizualizace dat,
expertni systémy, socidlni data
mining, text mining, colaborative
filtering, crowdsourcingové
systémy, trust and reputation

systems

Zdroj: vlastni

P

Ziskdvdni znalosti patfi téZ do prvni ¢asti cyklu managementu znalosti. Nasleduje seznam

metod a technologii, které jsou popisovany v odborné literatufe:
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Tabulka 5: Pfehled metod a technologii pro podporu ziskdvani znalosti

Autor Metody managementu znalosti Technologie a nastroje

Dalkir (2013) structured interviewing protocol, = road maps, learning histories,
talk aloud analysis, observation, e-learning, cognitive mapping,
simulations decision trees, knowledge

taxonomies, task analysis

Zdroj: vlastni

Po tvorbé ¢i ziskavani znalosti je zapottebi dané znalosti néjakym zptisobem organizovat.
Tomu se vénuje faze organizace znalosti, které mohou byt podporovany nésledujicimi meto-

dami &i néstroji:

Tabulka 6: Pfehled metod a technologii pro podporu organizace znalosti

Autor Metody managementu znalosti Technologie a nastroje

Dalkir (2013) cognitive mapping, rozhodovaci
stromy, taxonomie znalosti
Rollett (2003) slovniky a rejstiiky, thesaurus,
sémantické sité, klasifika¢ni
schémata, taxonomie, ontologie,
znalostni mapy, dynamické

struktury

Zdroj: vlastni

K integraci a transferu znalosti 1ze pouZit nékolik nastrojt a technik zaznamenanych v nésle-

dujici tabulce:
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Tabulka 7: Pfehled metod a technologii pro podporu integrace a transferu znalosti

Autor Metody managementu znalosti Technologie a ndstroje

Rollett (2003) ndkup znalostnich produktt skills management, knowledge
(vyzkumné reporty, analyzy trhu, fair,
ptistup do komerénich databazi),

hledani a prohliZzeni

Zdroj: vlastni

Posledni fazi je ,,akvizice” a aplikace znalosti. V tomto pfipadé jsou znalosti publikovany

povolanym osobdm. Pro podporu tohoto procesu existuje nékolik metod a technik:

Tabulka 8: Pfehled metod a technologii pro akvizici a aplikaci znalosti

Autor Metody managementu znalosti Technologie a ndstroje

Dalkir (2013) learning taxonomies, personalizace systémy pro lokaci expertizy ,

systémy pro podporu tkolt

Zdroj: vlastni

3.1.7 Moderni techniky transferu znalosti

Dalsim moderni technikou pouZivanou pro transfer znalosti jsou simulace. Simulace je jako
ndstroj pro transfer znalosti pouzivana v nékolika odvétvich lidské ¢innosti. PouZiti simulace
bylo identifikovédno jako vhodn4 strategie, jak spojit teorii s praxi (Tschannen et al., 2012).
Ptinasi vyhody ve formeé prostfedi, v kterém nelze zptisobit Skodu ¢i tjmu - at’ uz se jedna
o aplikace ve zdravotnictvi (Tschannen et al., 2012), armadnim prosttfedi (Eklund et al., 2020),
vyuce fizeni motorovych vozidel (Le et al., 2020) nebo vyuce na obchodnich skoladch (Lovin

etal., 2021).
V socialnich véddch je z vyse uvedenych oblasti nejzajimavéjsi vyuZiti tzv. business simulaci,
které 1ze vyuzit k vybudovani obchodnich znalosti (explicitnich i tacitnich) (Lefebvre, 2011).

Diky simulacim Ize replikovat zkusSenosti v takové podobé, diky které se znalosti tvoii

v redlném obchodnim prosttedi.

Toho lze vyuzit i pfi vyuce na obchodnich Skoldch (Lovin et al., 2021). Business simulace

predstavuje interaktivni formu uceni a transferu znalosti. Studentim to umozZiiuje rozvinout
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své inovacni dovednosti a motivaéni schopnosti. Simulované prostfedi spojené s urcitou

zNv2

formou hry vytvéfi pro studenty pozitivni zkuSenosti a zlepsuje trovet uceni.

Z vyse uvedeného vyplyvé, Ze by bylo moZné vyuzit simulovaného prostiedi i v prostfedi
fizeni IT sluzeb. Napftiklad (Pucalka, 2018) ve své diplomové préci popisuje vyvoj tzv. ITIL
trenaZeru. Jedna se o webovy informa¢ni systém urc¢eny pro vyuku ITIL. Systém pracuje ve
dvou reZimech: tviirce a hra¢. V rezimu tvirce se vytvari herni scéndfe pro hrace, v ramci

kterych si cvi¢i ndvrh a provoz IT sluzeb dle knihovny ITIL.

3.2 Rizeni IT sluZeb a Service Desk

Pfedchozi podkapitoly feSily téma managementu znalosti. Management znalosti je velmi
dileZitou soucdasti i fizeni IT sluZeb, protoZe se jednd o znalostné-intenzivni oblast ¢innosti.
Cilem této podkapitoly je predstavit fizeni IT sluZeb a konkrétné pak Service Desk, jakoZto

stéZejni téma této disertacni prace.

3.2.1 Vymezeni pojmi

(Nair, 2020) definuje Service Desk jako: a central location to go to when you need a service or
someone to help you with things, tedy centrdlni misto, kam se obratit v piipadé, Ze pottebujeme
pomoci s urcitou sluzbou nebo produktem. Je to misto, kam se obracime s dotazy, poza-
davky a kde nahlaSujeme problémy. Je to bod kontaktu pro jakoukoli sluzbu doddvanou

dodavatelem sluzby.

Metodika ITIL ve verzi 4 (AXELOS, 2019) definuje smysl Service Desku v zachyceni poptavky
po vyiesSeni incident a servisnich pozadavki. Service Desk by mél slouZit jako vstupni bod

a jediné kontaktni misto mezi zprostfedkovatelem sluZzeb a jeho zdkazniky (uZzivateli).

V praxi se lze ¢asto setkat s pojmem Help Desk, ktery je v nékterych piipadech s pojmem
Service Desk zaméfiovén. Jedna se vSak o rozdilné terminy. Help Deskem je myslen konkrétni
bod kontaktu, kde miiZe uZzivatel ziskat pomoc s produktem. Do této pomoci lze zatadit
hlaseni chybného chovani produktu, moZnost polozit dotazy sméfujici k fungovani produktu
a jeho pouzivani ¢i zasilani pozadavkii na rtizné dpravy. Oproti tomu Service Desk se vice
soustfedi na incident management a na dalsi aktivity jako access management, change

management, facility a problem management (Mann, 2015).

42



V souvislosti s technickou podporou, do které Service Desk i Help Desk nepochybné spadaji,
je vhodné zminit jeji déleni na tirovné. Windley (2002) popisuje vicetroviiovy model podpory:
* 1. droven - zdkaznickd podpora a Help Desk. Na této tirovni jsou pfijimany pozadavky

uzivateltl a zdkaznikt. Jednd se o jednoduché pozadavky a dotazy. Slozitéjsi tkoly jsou

eskalovany do dalsi trovné podpory.

e 2. drovei - technickd podpora. Zde se fesi eskalované pozadavky a pracovnici fesi tyto
problémy samostatné na zakladé dostupnych informaci a materidl{i. Ve vétsiné ptipadi
maji zaméstnanci na této trovni podpory zdkladni technické znalosti o produktech
a sluzbéch, které firma dodédva. Pozadavky, které nezvlddnou vyfesit eskaluji do dalsi

trovné podpory.

¢ 3. drovert - systémovi a sit'ovi administratofi. Zaméstnanci na této trovni podpory se

zaméfuji pfedevsim na sitovou a IT infrastrukturu v podniku.

* 4. Groven - tzv. Product Operations Engineering (ve zkratce ProdOps). Velmi technicky
zdatni zaméstnanci se staraji o konkrétni operace produktti firmy, pfedevsim o jejich
spolehlivost a dostupnost.

e 5. droveri - tzv. Engineering. Softwarovi a systémovi inZenyfi fesici vyvoj a udrZzovani
produktii a sluzeb firmy.

Hertvik (2015) uvadi podobny, zjednoduseny, pohled na trovné technické podpory:

Z. 2N

¢ 0. drover - svépomoc a samostatné hledani feSeni za pomoci internetovych stranek,
produktové dokumentace nebo mobilnich aplikaci a FAQ (Frequently Asked Questions

¢i nejcastéji kladenych dotaz)
¢ 1. droven - zdkladni Help Desk
e 2.troven - Technickd podpora s hlubsimi znalostmi a dovednosti
e 3.troven - Expertni produktova a servisni podpora

* 4. droven - Externi podpora - pro feSeni problémt, které jsou nad kompetence a moz-

nosti dané organizace

V préce je dale v mnoha pfipadech pouZzivan termin ticket. Jednd se o zdkladni element
popisujici interakci mezi zakaznikem ¢i uzivatelem a operatorem Service Desku. Casto se

tika, ze , byl otevien ticket”, coz prakticky znamenad, Ze v operator v systému vytvofil zdznam
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Obrazek 8: Service Desk dle ITIL

Zdroj: vlastni zpracovani dle Long (2012)

o pozadavku ¢i nahldSeném incidentu. Po tspésném vyieSeni pozadavku nebo problému je

ticket oznacen za uzavieny.

3.2.2 Service Desk v ramci ITIL

Metodika ITIL je souborem ndvodt a pfikladt dobré praxe v oblasti fizeni IT sluzeb. Historie
publikaci metodiky ITIL saha do let 1989-1995, kdy byla poprvé vydana ve formé 31 knih.
V dal$ich revizich byla metodika vydana v letech 2007 a 2011. V soucasné dobé je k dispozici
metodika ve verzi 4 (AXELOS, 2019). Pod Service Desk dle ITIL spadéd nékolik t¢émat a domén
tfizeni IT sluZeb (Long, 2012), a to:

incident management,

problem management,

request fulfillment,
* access management.

Tento vztah popisuje Obr. 8. Pod Service Operation (¢ast, do které Service Desk spada)
patii téZ event management, facilities management, application management a technical

management.

UZivatelé se na Service Desk obraci s riiznymi zéleZitostmi tykajicimi se kompetenci danych

doménami fizeni. Tyto rtizné typy zalezitosti, které Ize shrnout jako dotazy, hlaseni incidentt
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a pozadavky, zndzorfiuje Obr. 9. V pfipadé, Ze se uZzivatel obraci na Service Desk kvtili néja-
kému problému s technickym vybavenim, at' uz hardwarem (nefunkéni tiskdrna, nefunkéni
pfipojeni k internetu) nebo softwarem (mzdovy program vraci upozornéni s chybovou hlas-
kou), je jeho hldseni incidentu pfijato v rdmci incident managementu. Pokud se ukaze, Ze
incident je Sirstho rozsahu a mtiZze mit (nebo jiz za¢ind mit) dopady na organizaci, je dany

incident feSen v rdmci problem managementu, a tedy jiZ povaZovan za problém.

Dals$im typem je poZadavek na zménu (hardwaru, softwaru, postupu ¢i dokumentace). Tento
typ pozadavku je feSen v ramci request fulfillment a v nékterych pfipadech i v rdmci tzv.

vev s

organizace.

KdyZ se uZzivatel na Service Desk obraci s néjakym dotazem a operétor Service Desku ma
kompetence k tomu dotaz odpovédét, je uZivateli sdélena odpovéd’, piipadné je odkdzén na
urcity materidl, osobu ¢i jiny informacéni zdroj, ktery mu pomiiZze odpovéd’ ziskat.

V neposledni fadé se uZivatel na Service Desk miiZe obracet z dlivodu pozadavku na pfistup.
Tento pfistup mtize byt jak do budovy (coZ mtize fesit facility management) tak k ur¢itym
datiim v rdmci pocitacové sité, ¢i pfimo piistup do néjaké aplikace, kde je zapojen i application

management.

3.2.3 Role Service Desku v podniku

Service Desk se soustiedi na fizeni servisnich pozadavki uzivateltl informacnich techno-
logii a snazi se proaktivné doddvat relevantni informace uZivateliim a dals$im jednotkdm
v organizaci. Jeho tikolem je umozZnit uZivatelim pracovat co nejefektivnéji a umoznit jim
planovat své aktivity okolo problémt a planovanych zmén. Riley et al. (2002) popisuje typy
pozadavkti na Service Desk:

¢ problémy (nefunkéni pocitac a problémy se siti),

¢ pozadavky tykajici se administrace uzivatelti (resetovani hesla, zména pracovniho

mista a s nim souvisejici zména lokace pocitace)

¢ ajednoduché servisni poZzadavky (Zddost o novou mys$ k pocitaci nebo dotaz na funkci

urcitého software)

Typy zélezitosti, které Service Desk fesi, jsou také zndzornény na Obr. 9 od Long (2012).
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Obrizek 9: Typy zélezitosti, které Service Desk fesi
Zdroj: vlastni zpracovani dle Long (2012)
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Pracovnici Service Desku na sobé plné nesou vdhu prvni linie komunikace se zdkaznikem,
ktery v mnoha pfipadech neni spokojeny a nejedna p#ilis rozumné ¢i slusné. Tito lidé tak

zachytavaji prvotni hnév uZivatell v ptipadé, Ze néco nefunguje (Nair, 2020).

V roce 2017 provedli (Marrone a Hammerle, 2017) studii relevantnich oblasti vyzkumu
s ndvaznosti na fizeni IT sluzeb (ITSM - IT Service Management). Pracovali se dvéma druhy
literatury: akademickou a literaturou z praxe. V rdmci svého vyzkumu sestavili seznam
nefrekventovanéjsich témat v téchto dvou druzich literatury. Zajimavé je, Ze v praktické
literatufe se téma Service Desku nachdzi na 12. misté z 30 a téma Helpdesku na 18. misté,
kdezto v akademické literatufe se téma blizké Service Desku nachdzi na 19. misté, a to
Technical Support. Z toho lze usoudit, Ze téma Service Desku neni v akademické literatufe

pfilis diskutovanym tématem.

wev s

Pokud hovotfime o prostfedi Service Desku, mezi nej¢astéjsi typy komunikace IT Service

Desku a klienta je vyuZziti nékterého z nédsledujicich prosttedkti (Harcenko et al., 2010):

e voice-mail,

* hlasové zpréava,

¢ chat,instant messaging klient,
¢ osobni kontakt,

* socidlnf sité,

® e-mail,

¢ telefon

3.24 Metriky vykonnosti Service Desku

2 N7

Pro spravné a efektivni fizeni Service Desku a IT sluZeb obecné, je zapottebi sledovat pfislusné
metriky. Cilem pouZiti ITSM metrik je méfeni benefiti pro podnikové aktivity plynoucich

z implementace fizeni sluzeb. Hamranova et al. (2020) popisuji dva modely metrik pro ITSM:
¢ Steinbergtiv ITSM Metrics Model (Steinberg, 2013) a
¢ Rumburgtv ITSM Metrics Model (Rumburg, 2018).

Steinbergiiv model v sobé zahrnuje nékolik kategorii metrik, pfi¢emz tyto kategorie na sebe

v principu navazuji. Model je zndzornén na Obr. 10. Témito kategoriemi jsou:

¢ provozni metriky,
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Obrizek 10: Steinbergtiv model ITSM metrik

Zdroj: vlastni zpracovéni dle Steinberg (2013)

¢ Kklicové indikatory vykonnosti (neboli KPI &i key performance indicators),
* prahy tolerance (neboli tolerance tresholds),
e kritické faktory aspéchu (CSF ¢i critical success factors) a

¢ dashboardy.

Provozni metriky predstavuji zakladni pozorovani provoznich udélosti ve vSech oblastech
ITSM. Pozdéji v procesu méfeni jsou vyuzivany k vypoctu kli¢ovych indikatorti vykonnosti.
Jako pfiklad 1ze uvést: pocet otevienych incidentt, po¢et hovort na technickou podporu,

zpétnd vazba od uzivatell (zdkaznik).

Klicové indikatory vykonnosti (KPI) jsou metriky pouZzivané k uréeni trovneé efektivnosti
provozu &i procesti, které v ném probihaji. Vysledky vypoctu KPI jsou porovnavany s prahy
tolerance (tolerance tresholds) k urceni toho, zda jsou naméfené vysledky v ramci pfijatelnych
limitd tolerance pro sluZzby provozované v rdmci ITSM. Limity tolerance by mély byt stano-
veny manaZerem informacnich technologii ve firmé ve spolupraci s ostatnimi oddélenimi

podniku.

Kritické faktory tispéchu jsou metriky vykazujici klicové pozadavky na efektivitu provozu.
Tato metrika ukazuje, zda je provoz a procesy probihajici v ramci fizeni IT efektivni, a to

z perspektivy jak klienta, tak podniku.

Dashboardy jsou pak ndstroje k zobrazeni integrovanych metrik s cilem spojit informace
z nékolika rtiznych metrik do jednotné podoby, ktera je na prvni pohled srozumitelna - miize

se jednat o rlizné tabulky ¢i grafy.
Rumburgiiv model ITSM metrik se oproti pfedchozimu modelu vénuje vice konkrétnim met-
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Obrizek 11: Rumburgtv model ITSM metrik

Zdroj: vlastni zpracovani dle Rumburg (2018)

rikdm, které rozdéluje do Sesti kategorii (Rumburg, 2018), jeZ jsou zndzornény na Obr. 11.

Jedna se o nasledujici kategorie:

¢ naklady,

kvalita,

produktivita,

e technici,

aroven sluzeb (neboli service level) a

feSeni tickett.

wev s

Hamranova et al. (2020) uvadi jako nejdtileZitéjsi tyto metriky:

¢ naklady na ticket - jednd se o nejlepsi indikator vykonnosti sluZeb a podpory. Jde o podil
celkovych provoznich vydajii Service Desku nebo IT podpory a mnozZstvi tickett za
dany mésic.

¢ spokojenost zdkaznikt - nejlepsi indikator efektivnosti. Cilem podniku je zvySovat
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spokojenost zdkaznik(i a zaroveil mit minimalni ndklady na ticket.

¢ FCR (neboli first contact resolution) - mira zachycujici, kolik poZadavkt bylo vyfeSeno
v pribéhu prvniho kontaktu se zakaznikem nebo uZivatelem.

¢ vyuZiti technikii - mira zachycujici, jak moc jsou pracovnici podpory vyuZivani.

¢ primérna doba vyfeSeni pozadavkd - méfi dobu od otevieni pozadavku po jeho

uspésné vyiesSeni a uzavieni.

3.2.5 Soucasné trendy v Service Desku

Zakladnimi trendy inovaci v Service Desku jsou aplikace automatizace a pokrocilych technik
umélé inteligence. V oblasti automatizace a umélé inteligence v Service Desku se l1ze setkat
s myslenkami automatizace tzv. IVR, neboli Interactive Voice Response, na ktery bézné

z N2

narazime napfiklad pi¥i komunikaci s telefonnim operdtorem. R. Raj a G. Raj (2018) popisuji
vyuZiti technik tzv. speech recognition (rozpozndni fe¢i) k inovaci IVR. Diky této technologii
lze také provadét emotion recognition, neboli rozpozndvani emoci zdkazniki a zlepSit user

experience pfi komunikaci s call centrem ¢i Service Deskem.

Soucdasti Service Desku mtiZe byt i tzv. Configuration Management. Ten mé na starosti fizeni
konfiguraci jednotlivych CI (configuration item), coZ jsou elementy IT infrastruktury, které
jsou fizeny v rdmci ITSM (Long, 2012). Automatickému detekovani konfiguraci jednotlivych

CI se vénuje napiiklad Perera (2016).

Nelze také opomenout vyuZiti socidlnich siti. V soucasné dobé jsou socidlni sité béZné soucasti
kazdodenniho Zivota mnoha lidi. Neni tedy divu, Ze se dostali i do prostfedi ITSM. Jedna se
o jeden ze zptisobti, jak mtiZze zdkaznik komunikovat s IT podporou. Lam a Hannah (2017)
popisuji zapojeni socidlni sité Twitter do aktivit IT podpory. Zdkaznikovi tak sta¢i napsat
jednoduchou zprdvu ve formé tweetu, kde oznadi specialni servisni ti¢et své dodavatelské
spole¢nosti a brzy mu na jeho zpravu nékdo zareaguje. To samé 1ze samoziejmeé praktikovat

i v rdmci dalsich socidlnich siti.

Do popfedi se téZ dostdva tzv. self-service, kterou napf. Hertvik (2015) fadi do tzv. nulté
arovné zdkaznické podpory (viz podkap. 3.2.1). Self-service napomahd uzivateldm najit
feSeni k jednoduchym problémtim. Nejednd se o pouhé FAQ (Frequently Asked Questi-
ons), ale jsou zapojeny i dalsi nastroje, jako servisni katalog nebo interaktivni formulate.

(Rapoza, 2003)
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3.3 Management znalosti v Service Desku

Propojenim dvou piedchozich tematickych celk(i vznika téma managementu znalosti v Ser-
vice Desku, cozZ je velmi diilezité téma. Cilem této podkapitoly je predstavit ¢tenéfi, jak jsou
pojmy managementu znalosti definovany v hlavnich metodikach fizeni IT sluZeb a jaké

vyuziti md management znalosti v podnikovém prosttedi.

3.3.1 Vymezeni pojmu

Knowledge management je v metodice ITIL v2011 definovén jako: , The process responsible for
sharing perspectives, ideas, experience and information, and for ensuring that these are available in
the right place and at the right time. The knowledge management process enables informed decisions,
and improves efficiency by reducing the need to rediscover knowledge.” (Hanna a Rance, 2011).
PfeloZeno to tedy znamend, Ze v ramci fizeni IT sluZeb dle metodiky ITIL md management
znalosti hlavni roli v jejich sdileni, konkrétné tedy sdileni perspektiv, napadti, zkusenosti
a informaci, diky ¢emuz je mozné provadét informovand rozhodnuti a je dosaZeno zvyseni
efektivnosti, protoZe neni nutné znalosti znovuobjevovat. Obecnd teorie metodiky ITIL
v4 (AXELOS, 2019) uvadi, Ze management znalosti v rdmci ITIL v4 sméfuje k tomu, aby
stakeholdefi dostali ty spravné informace, ve sprdvném formdtu, na spravné trovni a ve

spravném Case.

V metodice COBIT je pak fizeni znalosti popsdno v ramci procesniho modelu v ¢ésti ,,Bu-
ild, Acquire & Implement”, konkrétné pak BAIOS: Manage knowledge (Bernard a Chitten-
den, 2012). Proces je popsan jako , Maintain the availability of relevant, current, validated, and
reliable knowledge to support all process activities and to facilitate decision making. Plan for the
identification, gathering, organizing, maintaining, use and retirement of knowledge” (Bernard a
Chittenden, 2012). Ukolem tohoto procesu je zprostiedkovat znalosti pottebné pro podporu
vSech zaméstnancti pfi jejich praci, pro jejich informovand rozhodnuti a pro zlepSeni jejich

produktivity.

3.3.2 Vyuziti

Téma managementu znalosti v Service Desku neni v akademické literatufe pfili§ diskutované

a je zapotfebi jej vice prozkoumat (Aradati et al., 2019). V rdmci incident managementu,
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ktery je soucésti fizeni IT sluZzeb dle metodiky ITIL, se pouZziva ticketing system (systém
pro spravu ticket(i). Operdtortim v Service Desku slouZi mimo jiné také jako prostfedek
pro piistup k bazi znalosti, ktery napomdha k urychleni vyfeSeni incidentu. Podle Bairi a
Murali Manohar (2011) je ticketing systém tzv. , knowledge enabler”. Znalostmi se v rdmci

metodiky ITIL samoziejmé zabyvd i jeho samostatna kategorie — knowledge management.

Se znalostmi v prostiedi Service Desku a v rdmci zdkaznické podpory obecné je potieba

pracovat efektivné. Davenport a Klahr (1998) uvadéji nasledujici dtivody:
¢ sluzby pro zdkazniky jsou jediny redlny faktor odliujici jednu firmu od druhé
¢ zlepSeni spokojenosti zdkaznik a zvysenti jejich loajality
¢ zlepSeni kvality feSeni dodavanych zdkazniktim
¢ dosazeni ur¢ité drovné konzistence v dodavanych sluzbach
¢ zlepsSeni metriky FCR (first call resolution &i first contact resolution)
* sniZeni mnoZstvi telefonnich hovort sméfovanych na Service Desk

¢ zvySeni spokojenosti zaméstnancti a zdkaznikt

3.4 Onboarding

Onboarding je opét jednim ze znalostné-intezivnich procesti, a to predevsim tim, Ze v rdmci
tohoto procesu jsou pfeddvany novym zaméstnanctim znalosti potifebné pro jejich plisobeni
v daném podniku. Zvlasté pro Service Desk je toto téma stéZejni, protoZe jak je zminéno
podkap. 3.4.3 této disertaéni préce, jednd se o slabé misto v oblasti efektivity procesti a operaci

Service Desku v souvislosti s managementem znalosti.

3.4.1 Vymezeni pojmu

Onboarding miize byt definovan nékolika zptisoby. Harpelund a Onboarding Group (2019)
jej definuji jako business proces, ktery zprostfedkovava integraci do organizace, pficemz
se zdrovenl jednd i o persondlni proces, ktery pro nového pracovnika utvari smér a nasta-
vuje urcitd o¢ekavani. Podle Krasman (2015) je onboarding klicovym milnikem na cesté
nového zaméstnance za tspéchem v novém zaméstnani. Je vsak potieba, aby tento proces

byl efektivni.
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3.4.2 Efektivni onboarding

Efektivni onboarding md nékolik klicovych vlastnosti (Krasman, 2015). Musi byt:

e strategicky - je nutné proces dobfe napldnovat a zakotvit jej v obchodnich strategiich

podniku, aby mél potencidl se stét pilifem rdstu daného podniku ¢&i organizace

* rozsdhly - onboarding je proces, ktery je rozsdhly a slouZi jako urcita forma investice do
novych zaméstnanct, kterd jim poméha byt vice produktivni a stét se tak spokojenymi

¢leny organizace

* konzistentni - proces musi byt aplikovdn na vSechny nové zaméstnance a stejné tak musi

mit stejnou trovern po celou dobu jeho trvani

* méfeny - onboarding by mél byt procesem, ktery je monitorovany, hodnoceny a pravi-
delné méfeny s cilem neustdlého zlepSovéni. Zasadni roli zde hraje zpétna vazba od

novych zaméstnancti a nastaveni jistych kvantitativnich metrik.

Pro spravnou efektivitu celého procesu ndstupu nového zaméstnance je zapottebi nékolika

klicovych prvki:

e centralizace uZitecnijch informaci - aby novy zaméstnanec nemusel hledat a zjist ovat
potfebné informace, mély by na jednom misté byt agregovany vSechny dtlezité infor-
mace tykajici se pracovniho prosttedi a dané pracovni pozice. MtiZe se jednat napiiklad
o interni wiki stranky, dedikovanou ¢ast informaéniho systému nebo jinou jednoduse

dostupnou lokaci online.

e casovy plan ndstupu - je dalezité s novym zaméstnancem domluvit ¢asovy plan jeho
nastupu z hlediska o¢ekdvani. Eliminuje se tak stres, ktery novy pracovnik mtize
pocit'ovat, kdyZz nema dostatek informaci o tom, co a kdy o¢ekavat pfed nastupem na

novou pozici.

* predbéiné predstaveni nového zaméstnance - 1ze rozeslat e-mail relevantnim osobdm ozna-
mujici ndstup nového zameéstnance, pfipadné s uvedenim informaci o pohovoru, pro-

cesu pfijeti a dvodu piijeti.
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3.4.3 Onboarding a Service Desk

Z manaZerského thlu pohledu jsou v procesu onboardingu v Service Desku tfi zasadni

problémy (Flynn a Philbin, 2014):
¢ nizkd mira retence zaméstnancti Service Desku,
* ndro¢né jednani o platovych podminkéch, p¥i kterych maji kandidati p¥ilis velka oceka-
véani a
* nedostatek kvalifikovanych kandidat s dostate¢nym vycvikem v daném oboru ¢&i

vlastnicich vhodnou certifikaci.

Nizka mira retence zaméstnancti v oddélenich IT podpory je podle Flynn a Philbin (2014)
zplisobena tim, Ze pracovnici Service Desku jsou v pfimém kontaktu s uzivateli, ktef{ v mnoha

piipadech mohou byt nastvani a nejednaji s operatory vzdy nejslusnéji.

S nedostatkem kvalifikovanych kandidétti 1ze pracovat zapojenim intenzivniho Skoleni
a vzdélavéni. Skoleni zaméstnancti Service Desku je kritické pro tspéch tohoto oddélent.
Kvalitni 8koleni zlepSuje zkuSenost vSech zaméstnancti se Service Deskem. Zdkaznik{im se
dostavé lepsich sluzeb diky tomu, Ze jejich poZadavky a dotazy jsou vyfizeny rychleji (vysoka
hodnota metriky FCR - first call /contact resolution, viz kapitola 3.2.4). IT zaméstnanci jsou
schopni fesit komplexni problémy, protoze pocate¢ni feSeni problému je hotové a dokumen-
tace jiz vyfeSenych pozadavki je kompletni a srozumitelna. Diky tomu, Ze pracovnici Service
Desku dokazi tispésné zpracovat a vyfesit vice pozadavkd, ziskavaji tim i sebevédomi ve

zpracovavani pracovnich tkolt (Morger, 2015).

Jako vhodny prostiedek pro skoleni novych zaméstnancii Service Desku uvadi Morger (2015)
napfiklad nahravky prezentaci, nahrdvky obrazovky ¢i kvizy. Martin (2020) uvadyi, Ze 83 %
zaméstnancli preferuje k nau¢eni nové pracovni ¢innosti video. Je to vhodny prostfedek,
v rdmci kterého lze pouZivat rizné vizudlni pomtcky (jiz zminéné nahravky obrazovky,

GIFy nebo snimky obrazovky s pozndmkami).

Jak uvadi Bayes (2017), mnoho profesiondl(i z oddéleni Service Desku se domniv4, Ze z jejich
strany se neni potfeba zabyvat onboardingem, protoZe by jej mélo mit na starosti oddéleni
lidskych zdrojh. Proces onboardingu je vSak zaleZitosti nékolika oddéleni a je diileZité, aby
toto méli manazeti oddéleni Service Desku na paméti, protoze jednim z ti¢elt onboardingu

je maximalizace hodnoty, kterou novy zaméstnanec do oddéleni pfinese.
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Bayes (2017) popisuje, ¢emu se pii ndstupu novych zaméstnanct Service Desku vyhnout:

* uspéchany proces onboardingu - jedna se o jednu z nejcastéjSich chyb v onboardingu.
Manazefti chtéji, aby novi zameéstnanci byli co nejrychleji schopni pracovat a zapojit se
do feSeni incidentt. Pokud v8ak nemaji dostatek ¢asu na ziskani potiebnych doved-
nosti a znalosti specifickych pro dané pracovni prosttedyi, jejich produktivita mtize byt
nedostate¢nd, coZ ovliviiuje vysledky daného oddéleni. Tito novi zaméstnanci nemusi
byt dostate¢né schopni reagovat na pozadavky uZzivatelti ¢i adekvatné jednat s frustro-
vanymi uZivateli. Z dlouhodobého hlediska je tedy vhodné investovat ¢as a zdroje

k fadnému a efektivnimu procesu onboardingu.

* Spatné nastaveny proces - pro spravny proces onboardingu je potfeba zajistit nékolik
aspektti. Nejprve je potteba sestavit checklist, diky kterému bude zajisténo, Ze jsou
splnéna vSechna potfebnd kritéria. Mél by byt sestaven pldan onboardingu, pfi¢emz
v8ichni ztc¢astnéni by méli byt sezndmeni s tim, jak se mohou do procesu nejlépe
zapojit. Je téz dtileZité stanovit seznam cil(i, mezi které mhZe pattit napiiklad skoleni ¢i
vyvojové cile. Spravny proces onboardingu by mél téz obsahovat pravidelné schiizky

se zaméstnancem a rozhovor nad jeho postupem a potiebami.

* nesbirdni zpétné vazby - je velmi dilezité ziskdvat zpétnou vazbu na proces onboar-
dingu za ticelem kontroly a méfeni efektivnosti. Bayes (2017) doporucuje pouZzivani

onboarding dotazniki, diky kterym je mozné konzistentné ziskavat zpétnou vazbu.

3.4.4 Best practices onboardingu v Service Desku

Jak tedy pfipravit a aplikovat tisp€sny proces onboardingu? Podle Bayes (2017) by mél tento
proces trvat minimdlné tfi mésice, aby novi zaméstnanci dosahli svého pIného potencialu.
Zéakladem je v prvnich 3 mésicich nastavit jasné a redlné cile, pficemz je zapottebi s novymi
zaméstnanci pravidelné komunikovat a kontrolovat, zda jsou na spravné cesté ke splnéni

vytyéenych cilti, zda zvladaji pfidélené tkoly a zda jsou plnény i jejich potieby.

Bayes (2017) v ¢lanku pro Service Desk Institute popisuje zajimavy piistup k onboardingu,
konkrétneé k jeho automatizaci. V procesu onboardingu je nékolik uréitych aspekti, které
mohou byt v pribéhu ¢asu repetitivni a ¢asové ndro¢né. Bayes (2017) jako pifiklad uvadi
tvorbu uZivatelskych t¢tli, nastaveni vyplatnich podminek nebo dodani pottebného zatizeni

a vybaveni pro nového zaméstnance.
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Ptikladem mtZe byt manaZer, ktery prostfednictvim specidlniho self-service portélu, ktery
oddéleni Service Desku zfidilo, vybere akce a kroky, které maji byt pro onboarding nového
zaméstnance provedeny. Pozadavky na jednotlivé aktivity, akce a kroky jsou pak automaticky
rozeslany zodpovédnym osobam, které se postaraji o vyfizeni. Diky takovému propojeni pak
1ze sledovat i priibéh plnéni danych operaci a kontrolovat tak stav pfipravenosti prostfedi

pro néstup a praci nového zameéstnance.

Dal$im dileZitym prvkem, a souc¢asnym trendem, je tvorba specidlnich FAQ (frequently
asked questions, ¢asto kladenych otdzek) (Krasman, 2015), které umoziiuji koncentrovat
vSechny pottebné a diileZité informace pro nové zaméstnance na jednom misté. Tyto znalosti
mohou zaméstnanci nabyvat postupné svym tempem a dle svych potieb. Podle Bayes (2017)
muZe pfistup k takovéto formé self-service podpofit nové zaméstnance k ziskani znalosti,
které by jinak byly v procesu onboardingu opomenuty. Jejich prace tak mtZe byt mnohem

efektivnéjsi, protoZe maji jednoduchy pfistup ke zdrojim znalosti a nemusi tak ¢ekat na

odpovéd’ kolegt.

Zajimavy piistup k vycviku novych zaméstnancti v Service Desku pfedstavuji Miller et al.
(2018). Ve svém ¢lanku popisuji aplikaci SpaceCamp, kterd slouzi pro onboarding novych za-
méstnancti do oddéleni Service Desku. Jedna se o modul, ktery klade dtiraz na zisk zdkladnich
technologickych dovednosti a dovednosti potfebnych pro zdkaznickou podporu. Strategie
tzv. gamifikace byla pouZita za i¢elem zvySeni motivace zaméstnancti a zintenzivnéni jejich
onboardingu. Ke gamifikaci byly vyuZity nastroje jako digitalni i fyzické Zebticky tspésnosti
ve ,hte”, zvySovani drovni, bonusové ceny a rtizné vyzvy. To celé bylo zakomponovano do

herniho tématu prizkumu vesmiru.

3.5 Automatizace

Jednim ze smérti, kterymi se 1ze pfi optimalizaci managementu znalosti v Service Desku
ubirat, je aplikovani automatizace na specifické oblasti. V nasledujicich podkapitolach jsou

predstaveny metody automatizace v Service Desku popisované v odborné literatufe.

Keller (2017) ve své praci zkoumad vyzvy a sméry, kterymi se miiZze automatizace v prostfedi

fizeni sluZeb ubirat. Uvadi nékolik oblasti ITSM, kde 1ze automatizaci vyuZzivat:

e cvent management - velmi efektivni v této oblasti je zapojit pokrocilé techniky umeélé

inteligence, jako naptiklad strojové uceni. Lze tak automatizovat feSeni nejcastéjsich
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uddlosti, jako je napfiklad nedostatek mista na disku serveru. Systém miiZe hlidat
hranici 85 % zaplnéni a, pokud je tento bod pfekrocen, je automaticky provedena
operace navyseni kapacity nebo je o toto navyseni zazddéno. Keller (2017) popisuje, Ze
diky této automatizaci 1ze usettit az 90 % kritickych incidentt a 1ze tak v¢as zachytit

Spatné konfigurace a opravit je dfive, neZ dojde ke zptisobeni Skody.

incident management - Keller (2017) uvadi kognitivni systémy jako vhodny zptisob
automatizace. Konkrétné se miize jednat o detekci ndlady uZzivatele, coz je dtilezité
pro selekci spravné strategie, jak s uZivatelem jednat v rozhovoru déle. Kognitivni
systémy nejsou omezeny pouze na text, ale 1ze je pouzivat i skrze hlasové rozhrani ve
formé telefonniho rozhovoru. Variaci na tento koncept je tzv. ChatOps, coZ je kognitivni
systém, ktery naslouchd ve skupinovych chatech nebo kanalech (které jsou napiiklad
ve sluzbé Slack) a sbird relevantni informace z oblasti incident managementu. Pokud
napiiklad nékdo v chatu poznamend, Ze ,uZzivatelim nefunguje pfistup k serveru
XYZ”, kognitivni systém automaticky zahdji proces automatického feSeni problému

a pfipadné vytvoii novy ticket pro IT podporu (Service Desk, Help Desk,...)

service request a service catalog management - rozsifeni konceptu kognitivniho systému
na oblast servisniho katalogu (sluzeb a procest, které jsou v rdmci ITSM nabizeny
pro uZivatele). Lze tedy pomoci hlasového pokynu zaZadat o restart serveru nebo
o jeho rozsifeni. Pokud je servisni katalog spravné nastaven, nabizi Siroké spektrum
moznych akci z oblasti managementu Zivotniho cyklu (lifecycle managementu) serverti

a softwarového vybaveni.

3.5.1 Question-answering systémy

Konkrétnim pfipadem vyuziti Question answering systému v prosttedi Service Desku je

use case popsany autory Mani et al. (2017), ktefi ve svém ¢lanku popisuji QA systém, ktery

dokéaze pracovat s nestrukturovanymi formaty, jako jsou webové stranky, soubory PDF nebo

audio a video soubory. Specifické tikoly ¢i dotazy, které neni systém schopen vytesit sdm,

deleguje na operatora Service Desku, ktery se o vyfeSeni daného problému pokusi.

Question answering systémy mnohdy vyuZivaji techniky umélé inteligence. Konkrétné

napiiklad Uva et al. (2020) popisuje vyuziti dvou komponent pro strojové uceni: intent

klasifikdtoru pouzitého k porozuméni pozadavku uZzivatele, a selektoru odpovédi, ktery
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ma za tkol vytvorit odpovéd’ z nestrukturovaného textu. Tyto nestrukturované texty jsou
uloZeny ve firemni bazi znalosti, pficemZ muZe informace extrahovat i z webovych stranek.
Extrahované informace jsou organizovdny do odstavci, které jsou pozdéji pfedany uZivateli
jako odpovéd’ na jeho otazku. Ukolem pro selektor odpovédi je na zakladé podobnosti
vstupni otdzky ohodnotit seznam vhodnych odpovédi. Védeckym vystupem préce Uva et al.
(2020) je zjisténi, Ze konvolu¢ni neuronova sit/, kterd je v daném procesu vyuZita, nabizi lepsi
vykon neZ bézné information retrieval systémy, které vétsinou pouZzivaji tzv. model bag of
words. Bag of words je model, ve kterém je text reprezentovan né€kolika sadami svych slov

bez ohledu na gramatiku ¢i pofadi slov, pfi¢emz se pracuje s multiplicitou danych slov.

3.5.2 Information Retrieval systémy

Manning et al. (2008) definuji Information retrieval jako ,finding material (usually documents) of
an unstructured nature (usually text) that satisfies an information need from within large collections
(usually stored on computers)”, volné preloZeno jako hleddni materidlu, ktery uspokojuje

potiebu po informaci, v nestrukturované podobé ve velké kolekci zdrojt.

Information retrieval, neboli ziskdvani informaci, je ¢innosti, kterou se dfive zabyvaly jen
urcité skupiny lidi: knihovnici vyhledédvajici odkazy na literaturu (reSerséti), pravnici vy-
hledavajici v zdkonech a dalsi literatufe, nebo dalsi pracovnici na pozicich, jez vyzaduji

schopnosti hledédni a orientace se v literatufe a jinych informacnich zdrojich.

Roshdi a Roohparvar (2015) popisuje nékolik modelti IR. Tyto modely specifikuji reprezentaci
dokumentti, reprezentaci poklddaného dotazu (query) a funkcionalitu ziskdvani informaci.

Za zékladni modely jsou povazovany nésledujici:

* boolean,
* vektorovy,
* probabilisticky a

e inference network model”.

3.5.3 Virtudlni asistenti

Technologie virtudlnich asistentii ma nékolik rtiznych nazvi, které se obecné pouZivaji

v odborné literatufe. Pfikladem mtiZe byt kognitivni agent, virtualni agent, kognitivni asistent.
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Literatura téZ hovoii i o nékolika klasifikacich virtudlnich asistenti. Napfiklad Gnewuch

et al. (2017) nabizi klasifikaci uvedenou v tabulce na Tab. 9.

Tabulka 9: Klasifikace virtudlnich asistent

Typ komunikace =~ Obecné Pro specifickou doménu
/ Kontext
Textové ELIZA, Cleverbot Enterprise chatbot asistenti, Anna
od IKEA
Hlasové Siri od Apple, Alexa od Amazonu, SPECIES, hlasovi asistenti v auté,
Bixby od Samsungu Mercedes-Benz Linguatronic

Zdroj: zpracovano dle Gnewuch et al. (2017)

Na zakladé Tab. 9 tak lze virtudlni asistenty jednoduse rozdélit na chatboty a voiceboty.
Z praktického hlediska lze fici, Ze voicebot je chatbot obohaceny o technologii rozpoznavani

feci a technologii hlasového syntetizatoru (text-to-speech technologie).

Z technologického hlediska Dibitonto et al. (2018) rozdéluje virtudlni asistenty na ,High
Level Dialog System” a ,,Low Level Dialog System”. Prvni z uvedenych je schopen pracovat
a analyzovat dialog s vy$si tirovni komplexity a lépe porozumét kontextu komunikace. Druhy
typ systémt pracuje na bazi jednoduchych pattern-matching algoritmt. Tyto systémy spiSe
napodobuji konverzaci, nez aby ji rozumély, pficemZ obsahuji bohatou zdsobu frazi, kterymi

mohou udrzovat tzv. small talk.

Meisel (2016) popsal dalsi klasifikaci virtudlnich asistentti, a to na General Personal Assistants
- obecné ¢i béZné osobni asistenty, kde jako pfiklad uvddi Apple Siri nebo Alexu od Amazonu,
a na Specialized Digital Assistants, tedy specializované digitalni asistenty (tento typ asistentti
zazil rozkvét po ndstupu chatbotti od Facebooku ¢i Skype). Tento typ asistentti se zaméfuje na
specializované pfipady uZiti, jako je kupovani letenek ¢i dotazovani na konkrétni zdkaznické

informace.

Virtudlni asistenti jsou uzivani jako komunika¢ni kandl, ktery miize mit nékolik trovni
inteligentnich reakci - od jednoduchych question-answering systémt po komplexni sys-
témy schopné porozumét pirozené feci za pouziti modernich principtt umélé inteligence

(Dibitonto et al., 2018).
Pokladani otdzek systémim se zda byt mnohem jednodussi a pro uZivatele pfirozenéjsi nez
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prochézeni systémti pomoci GUI, hleddni vstupniho pole nebo tla¢itka a pouZiti vstupnich

periferif jako kldvesnice nebo dotykova obrazovka (Dibitonto et al., 2018; Kamm, 1995).

Podle Brachten et al. (2020) jsou virtudlni asistenti velmi uZite¢ni pfi praci s opakujicimi se
tkoly a pro rychlou préci s digitdlnimi daty, pficemz dokazi efektivné porozumét komplex-

nim zavislostem.

Virtudlni asistenti jsou vhodnymi pomocniky i pro personalni oddéleni ve formé question-
answering systémil ve formé chatbota ¢i voicebota (Shamekhi et al., 2018). Novi zaméstnanci
se tak se svymi dotazy obraci pfimo na virtudlniho asistenta, ktery jim odpovi nebo pfipadné

miiZze odkazat na konkrétni osobu, ktera si s danou otdzkou bude védét rady.

3.5.4 Virtudlni asistenti v IT podpofte

Velmi dtilezit4 je aplikace virtualnich asistent(i v zdkaznické podpote a zdkaznickych sluz-
béach. Diky tomu je redukovano mnoZstvi hovort a pozadavkd, které pfichdzeji na call
centrum daného podniku. Regeni dotazii a problémt volajicich tak mtize byt okamzité a jsou
tak redukovéany prodlevy feSeni pozadavki. Efektivnimu vyuZiti této technologie v call
centrech také mtiZe napomoci fakt, Ze do téchto systémii 1ze naprogramovat i lidské charak-
teristiky (Gnewuch et al., 2017), coZz je pro volajiciho pfijemnéjsi. Diky tomu maji virtudlni
asistenti potencidl vyfesit problém s neosobni online komunikaci. Pokud se zdkaznikovi
dostane dobré zadkaznické podpory, kterd se néjakym zptisobem odlisuje od ostatnich do-
davatelti sluzby, upevtiuje to jeho loajalitu vici dané firmeé. Co je jesté dileZzitéjsi, je prvek
personalizace, ktery mtiZze byt jednoduse ve virtudlnich asistentech zakomponovan. To dava

zékaznikovi pocit, Ze se mu dostdva specidlni sluZby.

Ptikladem pouZiti virtudlniho agenta v prostfedi Service Desku mtiZe byt ¢lanek od Lacity
et al. (2017), kde pfedstavuji virtudlniho kognitivniho agenta ve Svédské bance. Nejprve byl
systém pouZzit v IT Service Desk pro aktivity Identity Access managementu a Knowledge
managementu. Systém dokaze zménit heslo na zdkladé pozadavku uZivatele, nebo mtize
odemknout jejich zamknuté Gcty &i prifadit pristup k ur¢itym dokumentim v IT. Ze zavedeni
této technologie autofi Lacity et al. (2017) ziskali nékolik lessons learned. Pomérné dtilezitym
prvkem je rozhodnuti, v jakém pfipadé uz je vhodné uZzivatele pfepojit na redlného operatora
IT Service Desku. V nékterych ptipadech Ize pouZit i model, kdy uZivatel neni pfepojen na

operéatora - Lacity et al. (2017) to uvadi na pfikladu osobnich virtudlnich asistentti jako je Siri,
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kterd pokud néco nedokaZze provést, tak se komunikace nedeleguje a zdkazniktim to, zda se,

nevadi.

Do piikladu pouziti inteligentnich technologii v rdmci Service Desku spada i inteligentni
systém ExpertSOS, popisovany v ¢lanku Leal et al. (2017). Jednd se o ndstroj, ktery byl
vybudovan za tcéelem prozkoumdni moznosti vyuZiti reprezentace znalosti pomoci ontologif
a jejich zapojeni do systémti pro podporu rozhodovani. Dany systém je integrovan do
systému pro fizeni incidentti (incident management system). Se systémem ExpertSOS je
mozné zachytit, pochopit a popsat znalosti z oblasti feSeni problému v rdmci IT infrastruktury

ve firmé.

Ur¢itou formou virtudlniho asistenta je i technologie tzv. Smart mirror, neboli chytrého zr-
cadla. Alboaneen et al. (2021) ve své préci piedstavili tzv. Smart information desk system,
ktery komunikuje skrze audio, pficemz na obrazovce ve formé zrcadla zobrazuje relevantni
informace k odpovédi na otdzku, kterou mu uzivatel polozil. Popisovany systém byl im-
plementovén v univerzitnim kampusu a slouZzi studentim k ziskani informaci, jako jsou
napfiiklad konzulta¢ni hodiny vyucujicich nebo terminy zkousek. Systém také zobrazuje ak-
tudlni informace o ¢ase, datu nebo pocasi v daném mésté. Autofi prace zdiraznuji, Ze vyuZiti
technologie virtudlniho asistenta umoZziiuje zprosttedkovat tuto technologii pro vSechny typy

uZivateld, a to i tém s néjakou formou postiZeni.

Jako vyhodu pouziti technologie virtudlnich asistentti je fakt, Ze 1ze pokladdat dotazy a ziskavat

informace kdykoli (napiiklad i p¥i fizeni auta (Dibitonto et al., 2018)).

Podle Kamm (1995) je pak u virtudlnich asistentti vyhodou, Ze po¢ita¢ komunikuje formou,
kterd je pfirozena pro jeho uZivatele, tedy skrze pfirozeny jazyk, pficemz diky tomu lze
vyuzit vyhod lidskych komunikaénich schopnosti a vytvofit tak vhodné prostfedi pro transfer

a interpretaci informaci.

Hlasova uZivatelska rozhrani virtudlnich asistenttt umoziiuji hands-free interakci se sys-
témem, intuitivitu, projeveni smyslu pro empatii a samoziejmé rychlost systému. Systém
1ze pozéadat o radu v p¥ipadech, kdy ¢lovék nema volné ruce (napiiklad pfi fizeni nebo pii

vareni).

Nevyhodou mtize byt fakt, Ze v nékterych pripadech a za urcitych okolnosti nemusi virtudlni
asistent spravné porozumét piikazu ¢i dotazu. A to pfedevsim pii zhorSenych akustickych

podminkéch. Jako piiklad 1ze uvést vyuzivani hlasového virtudlniho asistenta ve vozidle.
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Hodnota pro zakaznika Hodnota pro zaméstnance Hodnota pro akcionare

« Rychlej$i feSeni sluzeb o Vice zajimava prace ¢ Konkurencni vyhoda
« \lylepSena konzistence sluzeb e Ucgeni se novych dovednosti o ZvySena Skalovatelnost
« Dostupnost 24/7 o Zvy3ena spokojenost * ZvySena agilita
o Vice komunikac¢nich kanall zaméstnancl o Provozni efektivnost
e \/ysoka dlouhodoba navratnost

invesice

Obrazek 12: Efekty zavedeni virtudlnich asistentti

Zdroj: vlastni zpracovani dle Lacity et al. (2017)

Pokud je ve vozidle ruch, systém nemusi spravné porozumét vstupu od uZivatele. UZi-
vatel, v tomto piipadé fidi¢, pak musi dotaz opakovat a mtiZe tak dochazet k pfiliSnému

presmérovéni pozornosti z fizeni, coZ je neZadouci.

Zavedeni virtudlnich agentti (asistent1) md na podnik nékolik efektt, podle Lacity et al. (2017)
je 1ze rozdélit do tfi oblasti: hodnota pro zdkaznika, pro zaméstnance a pro stakeholdery. Tyto

efekty popisuje Obr. 12.

Asi nejdtileZitéjsi efekt z pohledu zédkaznika je rychlejsi vyfeseni jeho poZadavku a dostup-
nost 24 hodin denné. Pro zaméstnance je dilleZita jejich zvysend spokojenost diky odklonéni
opakujicich se a rutinnich poZzadavk na technologii virtudlniho asistenta. Pro stakeholdery
je zde nejvice efekttl zavedeni virtudlniho asistenta, a to pfedevsim konkuren¢ni vyhoda,
zefektivnéni operativnich procesti a vysokd dlouhodobd navratnost investice do této techno-

logie.

3.5.5 Roboticka automatizace procest

Lewicki et al. (2019) definuje RPA (robotic process automation) jako technologii, kterd napodo-
buje lidské administrativni ¢innosti. Softwarovy robot jako vstup dostava pokyny v digitdlni
formeé (napiiklad e-mail nebo volani urcité API). Pfecte a zpracuje data na vstupu, pficemz
cely proces zpracovdni se fidi pfedem danym scéndfem a zpracovani probiha tak, jak by dany
tkol provadél ¢lovék (a v mnoha piipadech efektivnéji). Softwarovi roboti mohou pracovat

ve dvou moddech:

* s dozorem - napi. roboticky digitdlni asistent nachédzejici se na stole pracovnika, ktery,

v pfipadé rutinnich a opakujicich se tikol®, miiZe asistenta aktivovat a pracovnik tak
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miiZe pracovat na dalsich tikolech, na které je potfeba se vice soustiedit.
* bez dozoru - robot funguje samostatné na zakladé naplanovanych tkolt a udalosti.

Podle Kanakov a Prokhorov (2020) je RPA moderni a inovativni technologie, kterd umozriuje
zvysit produktivitu a efektivnost provozu firem nahrazenim lidskych zdroj softwarovymi
roboty. To umoZziuje redistribuci téchto zdrojt od rutinnich a opakujicich se tikolti na tkoly,
které jsou komplexnéjsi a pfindseji podniku vyssi pfidanou hodnotu. Roboti provadi ¢innosti,
které jim stanovil jejich vyvojaf v ndvaznosti na jasné dany algoritmus. ObdrZzi data, setfidi

je, zpracuji je a provedou ur¢itou ¢innost.

Podle Kanakov a Prokhorov (2020) je pouziti RPA zvlasté relevantni pro bankovni sektor.
Krome toho Ize také najit aplikace v oblasti IT podpory a fizeni IT sluZeb. Shanmugalingam
et al. (2019) popisuji automatizovany systém pro help desk, ktery nabizi klasifikaci e-mailti
a ziskdvani odpovédi na technické dotazy v redlném case. V systému je pouzita technologie
hlubokého uceni, coZ je typ strojového uceni. Systém z e-mailu extrahuje pfedmét, télo zpravy,
pfilohy a pfipadné text ziskany pomoci OCR (Optical Character Recognition), pfi¢emz tato
data slouZi jako vstup k dalsimu zpracovani. V pfipadé testovani tohoto systému autofi

reportuji 85.6% presnost, diky které bylo sniZzeno zatiZeni lidskych zdrojti o 81 %.

3.6 Shrnuti fundamentilnich teorii

JelikoZz byly vysledky této diserta¢ni prace ziskdny na zdkladé aplikace metodologie design
science, je dtlezité shrnout vSechny tzv. kernel theories, na jejichz zékladé jsou jednotlivé

artefakty postaveny a vyuZivaji je.

Zé&kladni teorii souvisejici s artefaktem fesicim automatizaci incident managementu v Service
Desku je, Ze virtudlni asistent miize slouZit jako ndstroj pro technickou podporu pfi vykonu
ukolty, jako je napfiklad zména hesla nebo ziskdvani odpovédi na dotazy souvisejici s IT
vybavenim. Dal$i pouZitou teorii je klasifikace zdméru zdkaznika, diky které je mozné identi-
tikovat vzorce chovani z komunikace se zdkaznikem a dle potteby upravit chovani systému
(napt. frustrovany zakaznik /uZivatel vyzaduje odlisné jedndni). Dalsi teorii fundamentalni
pro jeden z artefaktti navrhovanych v této disertaéni préci je teorie expertnich systém a jejich

vyuziti jako prostiedku pro vyhledavéni feSeni uzivatelskych pozadavkii a incidentd.

Fundamentalni teorie, které pak slouZzi jako jeden z néstrojii validace navrhovaného artefaktu

pro onboarding novych zaméstnanct Service Desku, jsou piedevsim teorie elicitace tacitnich
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Obriézek 13: Prehled poc¢tu publikaci na téma managementu znalosti v Service Desku/Help
Desku indexovanych v databazi Scopus dle roku vydani

Zdroj: vlastni zpracovéni na zdkladé dat z databaze Scopus

znalosti pomoci technologie eye-trackingu, kdy jsou pomoci pohybu o¢i na obrazovce zazna-
mendvany tacitni znalosti expertt ze Service Desku. Dalsi fundamentdlni teorif je transfer
znalosti pomoci simulaci. V simulovaném prostfedi, které v sobé zahrnuje namapované
pohledy experta ziskané pomoci eye-trackingu, dochdzi k transferu znalosti z expertti na

nové zaméstnance Service Desku.

3.6.1 Vyvoj tématu v odborné literatuie

Jak jiz bylo zminéno v kapitole ¢. 2 Metodologie, byla provedena literdrni reSerSe za ticelem
identifikace metod managementu znalosti v Service Desku, které jsou bud’ jiz vyuZivany
a nebo k jejich vyuZiti maji potencidl. Na Obr. 13 je mozZzné vidét piehled poctu publikaci
v databazi Scopus v letech 1998 az 2022, kdy v roce 2005 bylo vydano nejvice publikaci za
rok, tj. 10 publikaci. Od té doby se trend poc¢tu publikaci snizuje. Fakt, Ze v daném obdobi
je v databazi Scopus indexovano 74 publikaci a Ze primérny ro¢ni pocet publikaci je 2-3

ukazuje, Ze danému tématu neni v odborné literatufe vénovana velka pozornost.
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3.7 Shrnuti kapitoly

Cilem této kapitoly bylo shrnuti sou¢asnych poznatki v oblasti tématu managementu zna-
losti v Service Desku spole¢né se souvisejicimi tématy a teoriemi, které slouzi jako zdklad

navrhovanych feSeni popsanych v nasledujicich kapitolach této disertacni prace.

Ctenéf se v kapitole seznamil s teorif managementu znalosti a fizen{ IT sluZeb, konkrétné pak
s teorif Service Desku. Z kapitoly vyplyva dtilezitost praktikovdni managementu znalosti
pfi fizeni IT sluzeb. Popsan je téz vztah hlavniho tématu préce k dil¢im a souvisejicim
témattim, jako jsou moznosti automatizace procesti Service Desku nebo praktiky pouZivané

pro onboarding novych zaméstnancti Service Desku.
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4 Metody managementu znalosti v Service Desku

Predchozi kapitola se zabyvala shrnutim soucasnych teoretickych poznatki v oblasti tématu
této disertacni prace a popsala zakladni teoretickd vychodiska a fundamentdlni teorie, na

kterych jsou pozdéji v této praci zaloZena navrhovand feSeni.

72 vz

Tato kapitola ¢tenafe seznamuje s prvni ¢asti vysledki této disertacni préce, a to piehledem
metod, néstrojii a technik managementu znalosti v Service Desku spole¢né s jejich klasifikaci
v navaznosti na cyklus managementu znalosti. Cilem kapitoly je popsat, jaké metody, ndstroje
a techniky jsou v Service Desku pouzivany nebo tam maji pro vyuZiti potencidl. Metody,
néstroje a techniky jsou rozdéleny dle jejich pfislusnosti k fazi cyklu managementu znalosti,
ktery byl pro potieby této disertatni prace syntetizovan z dosavadnich poznatkt v odborné

literatufe.

4.1 Systémovy pohled na Service Desk

Service Desk je pro firmu velmi dtleZitou soucasti. Pracovnici se na néj obraci se svymi
problémy a pozadavky. Operatofi Service Desku maji za dobu své praxe ziskané velké
mnozstvi znalosti jak fesit jednotlivé problémy a poZzadavky. At uzjsou tyto znalosti explicitni
a zaznamendny v né&jaké bazi znalosti, ze které mohou cerpat vSichni pracovnici tohoto

oddéleni, nebo se jedna o znalosti tacitni a je obtizné&jsi je sdilet s ostatnimi, je dileZité je

néjakym zpusobem Fidit.

Service Desk je IT sluZba, kterd je soucasti komplexniho systému fizeni informacnich techno-
logii v podniku. Samotny Service Desk je tedy subsystémem tohoto komplexniho systému,
pficemz jako takovy je sim systémem jevicim nékteré znaky komplexity, zahrnujici v sobé
lidi, technologie, informace, pravidla a postupy. Je to systém otevieny - se svym okolim
si vyménuje informace a timto okolim mtiZe byt i ovliviiovan. I samotny systém ovliviiuje
své okoli - pokud napfiklad sluzba Service Desku neni fddné funkéni, miiZe v kone¢ném
disledku dochédzet ke ztratdm podniku. V opa¢ném piipadé naopak pfispivéd v hladkému

priabéhu préce a procesti v podniku.

Jednim ze zdkladnich principt obecné teorie systémfi, ktery Service Desk vykazuje, je hierar-
chie. Service Desk je hierarchicky strukturovan na trovné. Existuje nékolik trovni podpory,

kterou Service Desk poskytuje (Tang a Todo, 2013). Pozadavky jsou sméfovany na prvni
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uroveni podpory, kterd ma za tkol vyftesit zdkladni poZzadavky v rdmci svych znalosti dané
problematiky. Pokud feSeni problému pottebuje hlubsi porozuméni ¢i odbornéjsi znalosti,
jsou pozadavky uZzivatelti delegovany na dalsi trovné hierarchického ¥adu IT podpory.
V téchto trovnich pak existuji specializovana oddéleni, kterd 1ze pfirovnat k subsystémtim,

a ty maji na starosti konkrétni problematiku v ur¢itém oboru - vyvoj software, sit ovd admi-

nistrace, sprdva uZzivatelskych p¥istupti, fizeni bezpecnosti aj.

Pfi pohledu na zakony a teorémy spjaté s obecnou teorii systém (Skyttner, 2001) 1ze nékteré

aplikovat na Service Desk:

¢ Holisticky pohled na systém fikd, Ze systém jako celek je vétsi nez soucet jeho soucasti.
To 1ze pfirovnat napiiklad ke kolektivnim znalostem pracovnikt Service Desku, kdy
vsichni pracovnici dohromady védi vice neZ jednotlivci. Pokud bychom dali znalosti
v8ech pracovnikii dohromady, byl by jejich sou¢et mensi nez velikost vSech jejich
znalosti na jednom misté - napiiklad znalostni baze. Hlavnim dtivodem je fakt, Ze p¥i
sjednoceni znalosti na jedno misto miiZe dochazet k emergenci znalosti novych, a to

v piipadé, kdy jeden pracovnik mtize vidét spojeni tam, kde ho jiny nevidi.

* Princip zpétné vazby - systém na zakladé pozitivni ¢i negativni zpétné vazby upravuje
své budouci chovéani. Zpétnd vazba je pro Service Desk velmi diileZita. VyuZzivaji se
zde dva druhy zpétné vazby. Prvni z nich je vazba okamZita, kdy napfiklad operator
u telefonu komunikuje s volajicim, ktery ma néjaky problém ¢&i poZzadavek. Volajici
reaguje na pokyny operdtora a ddvd mu zpétnou vazbu na to, zda byla jeho rada
¢ pokyn tspésna ve smyslu feSeni jeho problému. Na zdkladé této zpétné vazby
operator upravuje své dalsi kroky. Druhy typ zpétné vazby vidime v konkrétnim
subsystému této IT sluzby, kde samotni uzivatelé Service Desku hodnoti jednotlivé
operdtory a fesitele. V tomto pfipadé uzivatelé hodnoti, zda s nimi pracovnik Service
Desku jednal srozumitelné a slusné, zda vyfesil jejich poZzadavek a zda byli s pribéhem

komunikace spokojeni.

e Princip pfizptsobeni prosttedi fika, Ze systém md na vybér dvé moZnosti: adaptovat
se na prostfedi, ve kterém existuje, anebo toto prostfedi sim upravit. Service Desk se
neustdle méni a adaptuje na své okoli. Adaptuje se na prostiedi organizace, ve kterém
je nasazen, a funguje. Toto prosttedi se méni a s nimi se méni i pozadavky, které jsou na

Service Desk kladeny.
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¢ Teorém o redundanci informaci fikd, Ze chybdm v pfenosu informaci lze predejit
zvySenim redundance zasilanych zpréav. Toto 1ze konkrétné pfirovnat k zakladani
pozadavku uZivatele. Uzivatel by mél co nejlépe a co nejvice popsat sviij problém ¢i
pozadavek. Diky tomu se sniZi Sance, Ze dojde v pribéhu komunikace, kdy se operator
snaZi pozadavku porozumét, k chybg. Cim vice mé operator k dispozici informaci, tim

lépe je schopen pozadavek pochopit a rychleji ho vyfesit.

¢ Prvni princip kybernetické kontroly fikd, Ze tispéSna kontrola musi spocivat v neu-
stdlé a automatické komparaci charakteristik chovani zkoumaného systému oproti
standardu. Poté musi vzZdy nésledovat neustdld a automaticka zpétna vazba s ¢innosti
upravujici charakteristiky chovani. To samoziejmé plati i v Service Desku, kde jsou vy-
kony operétorti kontrolovédny, hodnoceny a pomoci zpétné vazby v nejlepsim ptipadé

zlepsovany.

4.2 Uzivatelé

Cilem znalostniho managementu v prostiedi Service Desku je maximalizace dostupnosti
informaci zaméstnanctm, ktefi jsou v pfimém kontaktu s uZivateli. UZivatele v tomto pfipadé

miiZzeme rozdélit na
¢ zédkazniky, ktefi pouZzivaji produkt dané firmy nebo

¢ zaméstnance dané firmy, ktefi se na oddéleni Service Desku obraci s dotazy, Zadosti
o pomoc nebo néjakym servisnim poZzadavkem. Kazd4 z téchto skupin uZivatelti ma
své specifické typy pozadavki. Zatimco zdkaznik@im se dostdva podpory k produktim
a sluzbam, které od firmy zakoupili, ve formé dotazovani, feSeni incident( a pInéni
specifickych poZzadavki, zaméstnanci a interni uZivatelé se na Service Desk obraci spiSe
v pfipadech, kdy jim néco brani ve spravném vykonu préce. To miZe byt nefungujici
tiskdrna, Spatné pfipojeni k internetu, nefunkéni pfistup k internimu informaénimu

systému.

V teoretické ¢asti této disertaéni prace byly uvedeny obecné metody, nastroje a techniky
managementu znalosti v ndvaznosti na cyklus managementu znalosti a jeho jednotlivych
¢asti. Tyto metody lze pfifadit do fazi cyklu managementu znalosti pfedstaveného v kapitole

3.1.5, viz Tabulka 10.
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Tabulka 10: Pfehled metod, néstroji a technik v Service Desku dle pfislusné faze cyklu

managementu znalosti

Faze cyklu Metody, néstroje a techniky

Fazel TRIZ - Tvorba a feSeni inovac¢nich zadani, profilovani expert, lessons
learned, pfiklady dobré praxe, ankety, dotazniky

Faze Il Udniovstvi, on-the-job training, pfednéasky, piiklady dobré praxe,
hledani, prohliZeni, inventdfe znalosti, interview s experty, knowledge
fairs, communities of practice

Faze III Tagovéani metadaty, automatizované taxonomy systems, systémy pro
lokaci expertizy, komunitni zlaté stranky, expertni systémy, case-based
reasoning systems, customization a personalizace, e-learning,

computer-based training

Zdroj: vlastni

4.3 Fazel

Do prvni fdze managementu znalosti jsou zafazeny ¢innosti spojené s tvorbou, kodifikaci,
organizaci a zdznamem znalosti. V souvislosti s oblastmi definovanymi v kap. 2.1 se tato faze
tyka hlavné logovani incidentt. KdyZ operatofi v Service Desku provadi zdznam o incidentu
(vytvafi tzv. ticket), jsou znalosti bud’ vytvafeny nebo zaznamendavany - zaleZi na povaze
daného incidentu ¢i poZzadavku. Pfikladem tvorby znalosti v této souvislosti mtize byt
nésledujici scénai: UZivatel detekuje neobvyklou chybu v aplikaci, kterou pouzivé, takze
kontaktuje Service Desk za t¢elem vyfeseni tohoto problému. JelikoZ o této chybé zatim neni
v znalostni bazi Service Desku zdznam, a tudiZ nejsou dostupné Zadné informace o tom,
jak danou chybu vyfesit, musi zaméstnanci Service Desku a potazmo i ostatni zaméstnanci,
ktefi jsou do daného procesu zapojeni, najit feSeni. Jakmile je nalezeno feSeni chyby, je dané
feSeni nasazeno u uZivatelt. Nasleduje velmi diilezity krok, a to peclivy zdznam daného
feSeni do baze znalosti pro potencidlni budouci vyuziti v ptipadé opakujiciho se vyskytu
dané chyby. V praxi téZ mohou existovat systémy, které provedou zaznam feSeni do baze

znalosti automaticky.

V tomto uvedeném piipadé by bylo mozné pouzit nékolik metod managementu znalosti.

Je zde zapotiebi vyfesit néjaky novy problém, bylo by tedy moZné pouzit techniku TRIZ -
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theory of inventive problem solving neboli Tvorba a feSeni inova¢nich zadani, ktera nabizi
sadu technik a strategii k inovativnimu feSeni problémii. Je také vyuZzivdna k tvorbé pred-
povédi a bylo by tedy mozné ji pouzit k odhadu vyvoje daného oddéleni Service Desku.
Jirman (2009) uvéadi, Ze metoda TRIZ vznikala studiem patentti a zobectiovanim tspésnych
zptisobli feSeni. Metoda vyuZiva silnych feSitelskych néstrojt a je podporovédna unikatnim
softwarem. JelikoZ se jedna o spiSe védeckou metodu a jeji ndstroje mohou ptsobit sloZité,
jeji implementace v Service Desku by mohla byt ndro¢nd. Hodila by se v3ak na feSeni velmi

nédro¢nych a komplexnich problém.

Naro¢né a komplexni problémy vyZaduji expertni znalosti, a proto dalsi metoda manage-
mentu znalosti, kterou by bylo vhodné v Service Desku aplikovat, je expertni profilovani.
K vyuZiti jejtho pIného potencialu by méla byt metoda implementovana digitdlné, minimalné
proto, Ze méa potencidl byt vyuZita s technikami umélé inteligence. Pfi tvorbé expertnich
profilt mtize uméld inteligence zjist' ovat a uréovat vhodné atributy zaméstnanctt oddéleni
Service Desku na zakladé jejich nedavnych tspésnych interakci s uZivateli a zdkazniky v ur-
¢itych problémovych doméndch. Implementace expertniho profilovani jako individudlniho
néstroje by neméla byt problémem, avSak pro vyuZiti s umélou inteligenci by mohla vyzado-
vat dodatecné tpravy stdvajicich systémii za ti¢elem mozZnosti ziskdni pfistupu k relevantnim

datim.

Po vyteSeni incidentu a pfipadného souvisejiciho problému, je potifeba zaznamenat tento
incident a jeho feseni. Oddéleni Service Desku by mohlo vyuZzivat tzv. metodu lessons learned
a mit néjaky repozitdf s témito zdznamy obsahujici nové nabyté znalosti a zkuSenosti. S tim
také souvisi zaznam a sprdva tzv. best practices neboli priklady dobré praxe relevantni
k problémovym doméndm daného oddéleni. Z hlediska formy je v soucasnosti nejvyhodnéjsi
tyto zaznamy uchovavat v digitalni podobé nejen z diivodu piistupnosti, ale i informaéni

bezpe¢nosti podniku.

KdyZ je incident zaznamenam i spolu s jeho feSenim, je vhodné ziskat néjakou zpétnou vazbu
od uZzivatelt ¢i zdkaznikti, zda bylo zavedené feseni funkéni a jak jsou uZzivatelé celkoveé
spokojeni s interakci s operatory Service Desku. Management Service Desku tak miiZe identi-
tikovat oblasti, které je potfeba vylepsit ¢i upravit podle preferenci zdkazniki. Metodou, jak
ziskat v rdmci operaci Service Desku tyto informace, jsou napiiklad ankety a dotazniky. Kon-
krétné si to lze predstavit tak, Ze po dokonc¢eni interakce operatora a zdkaznika je zdkaznikovi

odeslan ¢i zobrazen formuldf vybizejici k zadani zpétné vazby. Zakaznik celkové ohodnoti
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interakci se Service Deskem a ohodnoti tispésnost feSeni, piipadné ohodnoti dalsi sledované
metriky stanovené managementem daného oddéleni Service Desku. Digitalni podoba téchto
dvou néstrojti je v dnesni dobé pfimo nutnd. Diky tomu je mozné zapojit i umélou inteligenci,
a to pfedevsim pro vyhodnoceni ziskanych dat ¢i k personalizaci odesilanych dotaznik.
Z pohledu implementace se dotazniky a ankety fadi mezi nejjednodussi a mnoho podnikii je

jiz k ziskani zpétné vazby pouZzivaji.

4.4 Fazell

Druha faze managementu znalosti v sobé zahrnuje sdileni, rozsifovani a transfer znalosti.
S touto fazi souvisi v ndvaznosti na vybrané aktivity Service Desku v kap. 2.1 pfedevsim
onboarding a adaptace novych funkci, produktii a sluZzeb, které je potfeba skrze Service
Desk podporovat. V priibéhu onboardingu je velmi prominentni a dtlezity transfer znalosti.
V navaznosti na typ transferu (pull vs push, viz kap. 3.1.5) 1ze pouZit urcité metody a ndstroje
managementu znalosti. V pfipadé tzv. push transferu, kdy firma pfeddva znalosti novym
zaméstnancim Service Desku, mohou vyuzit napfiklad tzv. u¢fiovstvi, on-the-job training,

prednasky nebo specidlni interni kurzy k pfedstaveni best practices daného oddéleni.

Ucnovstvi v prostiedi Service Desku mtize byt jednoduse feseno ptidélenim nového pra-
covnika ke zkuSenéjsimu ¢lenovi v oddéleni. Novy zameéstnanec ziskdva znalosti skrze
svého mentora a je tak zau¢ovan do procesti probihajicich v rdmci Service Desku. PfestoZe
je tato metoda ze své podstaty nedigitalni, je mozné ji podporovat digitalnimi prostiedky.
Pfi zapojeni virtudlniho asistenta do tohoto procesu, je mozné prevést urcitou ¢ast dotazti
nové nastupujictho zaméstnance na tuto pokrocilou technologii vyuZivajici metody umélé
inteligence. Virtualni asistent v prostfedi Service Desku mtize ¢erpat informace a znalosti
z rtznych zdroja v rdmci podniku a odpovidat tak na dotazy novack souvisejicich s jejich

novym pracovnim mistem.

V piipadé tzv. pull transferu znalosti je moZné vyuZzivat metody managementu znalosti
souvisejici se samostudiem, jako je vyhleddvani a prohliZeni znalostnich repozitai. Tyto
repozitéfe jsou v soucasnosti v digitalni formé, a to samé lze fici i o materidlech, které jsou

tam uloZené, poptipadé je mozné tyto materidly jednoduse digitalizovat.

Druhy typ aktivity souvisejici s touto fazi je zavadéni novych konceptt, produktii ¢i funkei.

I tyto aktivity v sobé zahrnuji transfer znalosti. Lze to zndzornit na pfikladu nasledujiciho
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scénéfe: Firma se rozhodla uvést na trh novy produkt. K danému produktu maji zdkaznici
k dispozici i sluzbu ve formé technické podpory, za kterou je zodpovédné oddéleni Service
Desku. Vedeni Service Desku musi tedy rozhodnout o zavedeni podpory tohoto nového pro-
duktu do stavajicich operaci oddéleni. Od vyvojového oddéleni obdrZzi technické informace
souvisejici s fungovanim tohoto nového produktu. Zameéstnanci se tedy musi naucit, jak dany
produkt funguje a jak tedy opravit zdkladni chyby. Dochézi zde tedy k transferu znalosti,
pfedevsim znalosti explicitnich, které byly zaznamenany ve formé manualu ¢i technické

dokumentace.

Dostate¢nd piipravenost operdtorti Service Desku odpovidat na dotazy souvisejici s pro-
dukty a sluzbami, které firma dodav4, je velmi dileZita. Je tedy zdsadni, aby transfer znalosti
probihal z kompetentnich zdrojt, pfi¢emz lze vyuZzivat jiz zmitiované uétiovstvi, rozhovory
s experty, pfedndsky a trénovaci kurzy. V této souvislosti by téZ mohlo byt vhodné zorga-
nizovat tzv. knowledge fair nebo schiizky tzv. communities of practice, diky kterym lze

zprosttedkovat transfer znalosti jak ve formalni, tak i neformalni podobé.

Pfednasky a kurzy lze jednoduse digitalizovat a zajistit jejich pr@ibéh online. To umoZziiuje
zaméstnanclim si studium napldnovat podle sebe, kdy se dané aktivité budou vénovat.
To vyrazné zlepsuje uZivatelskou zkuSenost a pfivétivost. Implementace téchto metod je

v dnesni dobé pomérné jednoduchd a prakticky bézna.

4.5 Fazelll

Treti fdze managementu znalosti v sobé zahrnuje ¢innosti souvisejici se ziskdvanim a aplikaci
znalosti. Z hlediska ¢innosti probihajicich v Service Desku lze do této faze zatadit incident
management a feSeni poZadavk. Z ¢asti 1ze téZ zahrnout aktivity souvisejici s onboardingem
novych pracovniki. Kdyz se operatofi snazi vyftesit urcity incident nebo vyfidit pozadavek
uZivatele ¢i zdkaznika, dochdzi k aplikaci znalosti. V pfipadé feSeni né€jakého incidentu,
operatofi uzivaji své aktualni znalosti nebo se snazi ziskat relevantni znalosti ze znalostni
baze daného Service Desku. Existuje nékolik ndstrojii a technik, které mohou s timto procesem

pomoci.

Pro vyhledavani ve znalostni bazi mtize byt vyhodné aplikovat tagovani metadaty. To
vyZaduje, aby byly zdznamy ve znalostnich zdrojich obohaceny o urcitd metadata. Mtize

se jednat naptiklad o klicova slova, kontext, v rdmci kterého byl dany znalostni zdznam
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vytvofen ¢i osoby, které byly do procesu vytvafeni zdznamu zapojeny. Spolu s vyuZitim
automatizovanych taxonomickych systémti nebo systémt pro lokaci expertizy je mozné
docilit rychlejsiho vyhledani toho spravného feseni nebo kompetentni osoby, které 1ze dany
incident nebo poZadavek eskalovat. Se systémy pro lokaci expertizy souvisi i ndstroj jménem
,Jkomunitni zlaté stranky” obsahujici kontakty na osoby podle jejich expertizy a plisobeni ve

specifickych oblastech.

V piipadé, Ze je baze znalosti strukturovand a organizovana takovym zptisobem, Ze jsou
zadznamy strojoveé Citelné a pocitacové zpracovatelné, je vhodné pouZit expertni systémy,
recommender systémy nebo tzv. case-based reasoning systémy. Tyto systémy vyuZzivaji metod
umélé inteligence a mohou byt ndpomocné pii feSeni incidentti. Napiiklad expertni systém
muZe byt napojeny na bazi znalosti obsahujici zdznamy o dfive vyfeSenych incidentech
a pozadavcich. Operdtor mtiZe s expertnim systémem konzultovat napfiklad identifikaci
problému. Diky inferenénimu mechanismu expertniho systému je moZné na zdkladé ptedcho-
zich incidentti identifikovat problém a aplikovat tedy vhodné feSeni. Z pohledu uZivatelské
piivétivosti téchto systémti velmi zaleZi na konkrétni implementaci daného systému. Imple-
mentace muiZe byt casové naro¢nou ¢innosti, protoZe je potfeba fadné testovani a napojeni

na stdvajici systémy a bazi znalosti vyZaduje peclivost a dostatek zdrojt.

Pfi feSeni incident(i a vyfizovani pozadavki uZivatel jsou téZ vhodnymi metodami ma-
nagementu znalosti pfizptisobeni (customizace ¢i kastomizace) a personalizace. Pokud maji
pracovnici Service Desku k dispozici moZnost pfizptisobeni a personalizace jejich pracovniho
prostiedi a pracovnich nastrojii, umoZnuje to rychlejsi a efektivnéjsi vyreSeni incidentd, pro-
toZe se pracovnici citi v prostfedi komfortnéji a maji ndstroje k dispozici tak, jak jim to nejvice
vyhovuje. O troveni vyse l1ze feSeni incident(i a poZadavki pozvednout zavedenim ptidélo-

vani jednotlivych incidentt pracovniktim Service Desku podle toho, v jakych problémovych

doméndach maji expertizu a které pozadavky a typy jim vyhovuji.

V rdmci onboardingu, ktery byl také zminén jako ¢innost spadajici do tfeti fdze cyklu ma-
nagementu znalosti, mohou novi zaméstnanci Service Desku pfijit do kontaktu s ndstroji jako

e-learning ¢i computer a web-based training systémy.
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4.6 Definice p¥ipadt uZiti pro optimalizaci managementu znalosti v Service

Desku

Na zakladeé kritické analyzy dostupné literatury v oblasti managementu znalosti v Service
Desku a komparace ziskanych znalosti s realitou v rdmci spoluprace s praxi byly identifiko-
vany pfipady uziti. Identifikované pfipady uZiti konkrétnich metod a ndstrojii managementu

znalosti jsou:

* vyuZiti pokro¢ilych néstroj v rdmci incident managementu s dirazem na management

znalosti a jeho optimalizaci

¢ onboarding novych zaméstnancti a potieba efektivniho transferu znalosti od experti

v Service Desku

Oba piipady uziti jsou zatiZeny specifickymi problémy, pro které je v této diserta¢ni praci
navrzeno feSeni ve formé artefaktu, konkrétné automatizovaného systému a vycvikového
frameworku. Popisu téchto problémii a ndvrhu jejich feSeni v souvislosti s danymi pfipady
uziti se vénuji ndsledujici kapitoly 5 a 6. Oba problémy a jejich diileZitost pro praxi je pomoci
elementarnich evaluac¢nich aktivit za pouziti védeckych metod nestrukturovaného rozhovoru

a focus group evaluovdna v tychz kapitolach.
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5 Automatizace incident managementu v Service Desku

V pfedchozi kapitole byl piedstaven prvni z vysledkii této disertacni prace - pfehled metod,
néstroji a technik managementu znalosti v Service Desku véetné jejich kategorizace dle
cyklu managementu znalosti. Na zdkladé analyzy literarni reSerSe a spoluprace s komerénim
sektorem byly v pfedchozi kapitole také definovany dva piipady uZiti. Kazdy z pfipadh uZiti
je spojen s jistym problémem. Reakci na tyto problémy je navrh konceptudlnich artefakta.
V nasledujici kapitole je pfedstaven prvni ze dvou ndvrhii, konkrétné artefakt ve formé
automatizovaného systému pro incident management v Service Desku. Cilem této kapitoly je
sezndmit ¢tenafe s danym artefaktem vcetné verzi jeho navrhu, kdy jednotlivé navrhy prosly
recenznim fizenim v odbornych publikacich a byly na zakladé této zpétné vazby upraveny.
V prvni podkapitole je popsana identifikace problému a jeho popis. V dalsich kapitolach jsou

pak popsédny jednotlivé verze ndvrhu artefaktu.

5.1 Identifikace a popis problému

Na zédkladé literarni reSerSe k tématu managementu znalosti v Service Desku a vysledki ele-
mentdrnich pozorovani provedenych pracovniky Service Desku ze spolupracujici komeréni
sféry byl identifikovan problém v podobé zahlcovani operatori Service Desku rutinnimi

a opakujicimi se pozadavky a incidenty.

Uvodni screening incidentty, které jsou hlageny na Service Desk, je pomé&rmné ¢asové naro¢nou
aktivitou a operétor je tak odvadén od feSeni dtilezitych problémt. Problém, ktery je v této
diserta¢ni praci feSen, 1ze ve své podstaté téZ popsat jako neefektivni distribuci pracovnich
ukolti (v tomto pfipadé incidentti a poZadavkh zdkaznik ¢i zaméstnancti firmy), kdy tyto

tkoly jsou mnohdy rutinni a ¢asto opakujici se.

KdyZ se operatofi Service Desku zabyvaji redundantnimi a repetitivnimi pozadavky, jejich ¢as
a soustfedéni je odvedeno od feSeni dtileZitych a komplexnich tikoli a incidentti, které musi
byt vyfeSeny. Bez sprdvné prioritizace to mtiZze zplisobit zpoZzdéni béZnych operaci podniku
a v kone¢ném dusledku i finan¢ni ztratu. Zakaznici podniku, ktefi vyuZzivaji svého prava
na tzv. after-sales sluzby a kontaktuji Service Desk, chté&ji, aby vyfeSeni jejich pozadavku
bylo promptni a v minimaInim ¢ase. OvSem, pokud jsou operatoii zahlceni poZadavky, které

by mohly byt vyfeseny zavedenim urcité formy automatizace, nemohou vsem zakaznikim
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poskytnout sluzbu v poZadovaném minimdalnim ¢ase. Pro zajisténi zdkaznické loajality
a zajisténi prosperity oddéleni Service Desku je nutné dodavat feseni pozadavk a incidentti

velmi rychle.

Pro feSeni daného problému byl navrZen konceptudlni artefakt, ktery vyuziva nékolik metod,

néstrojti a technik managementu znalosti k vylepSeni funkci artefaktu.

5.2 Prvni verze ndvrhu

V prvni verzi ndvrhu automatizace Service Desku byl na zakladé literdrni reSerSe a konzultace
s pracovniky redlného Service Desku identifikovan jako nejvhodnéjsi ndstroj managementu
znalosti tzv. call ticketing systém, tedy systém pro spravu ticket(i. Tento systém byva pfimo
napojen na bézi znalosti daného oddéleni Service Desku. Diky systému na sprévu tickett je
mozné zaznamendvat nové nahlasené incidenty a poZadavky klientt kontaktujicich Service
Desk. Skrze tento systém pak dochdzi i k zdznamu pouzitého feSeni a ndsledného uloZeni
téchto informaci do znalostni baze. Jedna se tedy o jednu z nejdtleZitéjSich soucasti oddéleni
Service Desku z hlediska managementu znalosti a procesu incident managementu. Zaznam

ticketti a préce s call ticketing systémem jako takovym je povazovéna za vitalni néstroj tvorby,

zédznamu, ziskdvani a aplikace znalosti v rdmci ITSM.

Bézna praxe je takova, Ze operator Service Desku obdrZi hovor od zaméstnance s Zadosti
o vyfeseni néjakého incidentu. Operdtor vytvoii v systému pro spravu ticketi novy ticket, kde
popise veskeré informace a detaily, které v rdmci telefonniho rozhovoru ziskal od volajiciho
uZzivatele. Mimojiné i na zakladé téchto dat mtiZe vedeni IT oddéleni ziskdvat zpétnou vazbu
a data o funk¢nosti a efektivnosti IT sluzeb, které doddvaji nebo spravuji. Ve vétsiné piipadt
je zdznam nového ticketu manudlni. K zefektivnéni tohoto nédstroje managementu znalosti
je v ramci této disertacni prace navrZeno jeji automatizovani pomoci pokrocilych funkci

a technologii.

Navrhovany model je zndzornén na Obr. 14. Tento model vyuZziva nékolika pokrocilych
technologii a funkci, které optimalizuji proces feSeni incidentti (a ticketti obecné). KdyZz
uzivatel zavola na specidlni ¢islo call centra Service Desku, prvotni kontakt neni uskute¢nén
operatorem Service Desku ale inteligentnim virtudlnim asistentem, ktery ndsledné pracuje
na uzivatelové pozadavku. Komunikace vSak nemusi byt omezena jen na hlasovou, ale

inteligentni virtualni asistent miize mit podobu chatbota a v tom p¥ipadé probiha komunikace
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Obrézek 14: Prvni verze automatizovaného Service Deskového systému

Zdroj: Dostal (2022b)

pomoci vymény textovych zprav. V zdvislosti na typu poZadavku ¢ dotazu, virtudlni asistent

muiZe reagovat nékolika zptisoby:

1. Pokud je pozadavek ¢i dotaz ve schopnostech virtualniho asistenta - napiiklad, Ze dany
systém ma piistup k ostatnim firemnim subsystémtim - miiZze tedy zprostfedkovat
potfebnou informaci nebo mtiZze provést pfedem specifikované a povolené operace
a akce v danych subsystémech. Piikladem mtiZe byt pfidéleni piistupu do specifického
adresare firemniho datového serveru. Systém miize pridélit pFistup do specifického
datového prostoru napiiklad p¥i splnéni néjakych podminek jako naptiklad piislusnost
k urcitému oddéleni, tiroven utajeni informaci v cilovém adresafi ¢i rznych jinych

atributt tykajicich se jak Zadatele, tak cilovych informaci.

2. Pokud se pozadavek uZivatele tyka néjakého incidentu, virtudlni asistent se pokusi
prohledat servisni znalostni bazi (Service Knowledge Base), kde se snaZi najit relevantni
pozadavky ajiz dfive tspésné vyfeSené tickety. Zaroven téZ vyhledava, zda v danou
chvili jiz neni podobny ¢ dokonce identicky pozadavek v systému otevieny, se kterym
by nasledné mohl byt spojen - v nejlepS§im piipadé by obsahoval nové informace,
které by mohly pomoci k vyfeSeni obou ticketti. V pfipadé, Ze systém najde relevantni

zédznam v bazi znalosti, mtiZze doporucit ovéfené feSeni z tohoto zdznamu jako feSeni
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Obrazek 15: Proces feSeni pozadavku s pomoci virtudlniho asistenta

incidentu soucasného.

3. V pfipadé, kdy virtudlni asistent nedokaze adekvatné odpovédét nebo zprostredko-
vat adekvatni feSeni daného incidentu, shromazdi vSechny dostupné informace od
uzivatele a pfipravi jejich shrnuti pomoci vhodného néstroje pro text summarization.
Spolu se shromazdénymi metadaty pfedd toto shrnuti operdtorovi Service Desku, ktery

dokonci proces feseni pozadavku.
Tento proces je popsdn pomoci diagramu aktivit na Obr. 15.

Tento zptisob automatizace systému pro spravu tickettt miize urychlit dobu feSeni pozadavku

a snizit pocet volajicich, ktefi ¢ekaji na lince, neZ se jim bude néktery z operdtort Service
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Desku vénovat, a to diky tomu, Ze mtiZe byt spusténo nespocet instanci tohoto systému.
Zalezi pak na typu incidentu ¢i poZzadavku a zda je tedy systém schopen jej vyfesit ¢i dodat

uZivateli odpoveéd'.

Centrélni soucasti tohoto modelu je inteligentni virtualni asistent, ktery do jisté miry plni
funkce operatora v prvotni ¢asti interakce uZivatele a Service Desku, ktery se se Service
Deskem kontaktuje za tcelem ziskani informace nebo s Zadosti o vyfeseni incidentu ¢&i
problému. Termin ,virtudlni asistent” je dnes spojovan pfedevsim s komerénimi produkty
jako Siri od spole¢nosti Apple nebo Alexa od spole¢nosti Amazon. Funkce téchto virtualnich
asistent(i jsou mifeny pfedevsim na uZivatele v domacnosti, ktefi potfebuji ziskat pristup
k informacim, aniZ by museli zapinat sv{ij pocita¢, pfipadné mohou skrze tyto virtudlni

asistenty kontrolovat svou chytrou domécnost.

Vyuziti virtudlnich asistenti v pracovnim prostfedi, konkrétné pak v call centru Service
Desku je mifeno hlavné na zvySeni komfortu uZivateldi, ktefi nemusi ¢ekat na lince a ke
sniZeni pracovni a kognitivni z4téZe operatort, ktefi se nemusi vénovat neustale opakujicim
se pozadavkim. Pro vyuZiti virtudlnich asistenti v takovém prostfedi je zapotfebi, aby
tato technologie byla naprogramovana na specifické tikoly, které jsou v daném prostredi
provadény. Je dileZité danému systému nastavit hranice, pfedevsim z pohledu pfistupu
k jinym subsystém@im v podniku, a nastavit potiebné role a pfistupova prava definujici

moznosti, které virtudlni asistent bude mit.

Zapojeni virtudlnich asistenti nema za cil sniZeni poc¢tu zameéstnancii Service Desku. Je to
néstroj, pomoci kterého je mozné profilovat operatory a dalsi pracovniky Service Desku
v urcitych problémovych doménéch. Zaméstnanci jsou pak vice specializovani a ziskavaji
potiebnou expertizu. Mohou tak pracovat na mnohem komplexnéjsich incidentech ¢i poZa-

davcich a maji diky tomu preciznéjsi a rychlejsi vysledky své prace.

5.3 Druha verze navrhu

Pfi dalsich davahach o moznosti optimalizace procesti Service Desku bylo zjisténo, Ze systém
pro spravu tickett1 je jen jednou ze soucdsti systémového vybaveni Service Desku, které
lze automatizovat zapojenim modernich technologii umélé inteligence. Upraveny navrh

automatizovaného systému pro Service Desk je zndzornén na Obr. 16.

Jak je moZné vidét na Obr. 16, navrhovany model pocita se ¢tyfmi uzivatelskymi rolemi.
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Obrézek 16: Druha verze automatizovaného Service Deskového systému

Specificti aktéti pro tento dany piipad uziti jsou:

* uZivatel - zaméstnanec nebo zdkaznik kontaktujici Service Desk se svym poZadavkem

nebo otdzkou.

* operdtor - zaméstnanec Service Desku, ktery ma za tkol feseni ticket(i a poZzadavki,
které nebyl schopen vyfesit systém automaticky. MtiZe se téZ jednat o experta, ktery je

kontaktovan v piipadé potteby.

¢ vlastnik problémové domény (problem domain owner) - zaméstnanec Service Desku ktery
ma na starosti administraci urcité ¢asti znalostni baze v zavislosti na doménu jejich
expertizy.

N2 z

* manaZer - manazer Service Desk, ktery dohliZi na spradvny béh vSech procest uvnitf

i vné daného systému.

Pro dany systém jsou navrhovény tfi typy rozhrani pro komunikaci a administraci systému.
Prvni rozhrani je telefonni systém, kdy uZivatel na Service Desk vold skrze telefon. Uzivatel
je v tomto pfipadé uvitdn virtudlnim asistentem, ktery od uZzivatele zjisti prvotni informace
o jeho pozadavku. Dalsi dvé rozhrani, skrze kterd lze s automatizovanym systémem komuni-
kovat je skrze chat (napf. ve formé néjakého IM - instant messagingu) nebo skrze webovy
formulaf. Tento posledni typ komunikaéniho rozhrani nepracuje v redlném case a feSeni tak

uZivatel ziskdvd aZ poté, co je zpétné kontaktovan systémem nebo zaméstnancem Service
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Desku. V pfipadé pracovnikii u vyrobni linky by bylo téZ vhodné jako komunika¢ni néstroj

headset se sluchdtky a mikrofonem (Nejedlova a Dostal, 2021) .

Jak je vidét na Obr. 16, informace ziskané od uZivatele nejprve prochazi pies text miningovy
modul, ktery vyfiltruje nerelevantni ¢asti textu a hlasového zdznamu pievedeného na text.
Tento modul ma za tkol detekovat jddro uZzivatelova pozadavku a pfipravit dostupné

informace pro dalsi zpracovani pozadavku.

Virtualni asistent pak v dalsi fazi spolupracuje s ostatnimi moduly systému. Jednim z nich je
detektor zdméru uZivatele, ktery Service Desk kontaktuje. Tento systém ma za tikol detekovat
emoce a zamér uZivatele. Diky témto informacim je systém v piipadé potfeby schopen
upravit styl komunikace s uzivatelem a pfipadné na zédkladé pozdéjsi analyzy dané interakce
provést néjaké systémové zmény v komunikaci a p¥istupu k uZivatelim za definovanych

podminek.

Dal$im vyuzivanym modulem je tzv. lokdtor expertizy (angl. Expertise Locator System). Tento
podsystém obsahuje znalosti a informace o zaméstnancich Service Desku a pfipadné celého
podniku. Obsahuje zdznamy o oboru jejich expertizy. Zaznamy se nemusi tykat pouze
soucasnych zaméstnancti, ale v piipadé potfeby zde mtize byt uloZen kontakt na byvalé

......

zameéstnance, ktefi se danou problematikou zabyvali ¢i jesté zabyvaj.

Soucésti automatizovaného systému Service Desku je téZ expertni systém, ktery je v.daném
kontextu vyuzivan jako diagnosticky néstroj pro zkoumani a feSeni problémt spadajicich
do ur¢ité problémové domény, obsaZené v bazi znalosti daného Service Desku. Bdze znalosti
je administrovdna a kontrolovana vlastniky problémovych domén, kterymi jsou experti
v danych oblastech. Pocet vlastnikti zvisi na po¢tu problémovych domén, které jsou v Service
Desku feSeny. Baze znalosti je téZ propojena se systémem pro spravu ticketd, ktery pracuje
automaticky a v pfipadé potieby je editovan operdtory ¢i experty. Vytvarené tickety jsou
také povazovany za znalostni jednotky a obsahuji uzite¢né informace pro pozdéjsi analyzu ¢i

feSeni budoucich uZivatelskych pozadavki.
Nésleduje specificky pfiklad interakce uzivatele s automatickym systémem Service Desku:

Uzivatel kontaktuje Service Desk, protoZe se nemtize pfihlasit do modulu XYZ
firemniho informa¢niho systému. V prvnim kroku si uZivatel zvoli, ktery nastroj
pro komunikaci se Service Deskem pouZije. UZivatel se rozhodne vyuZit tele-

fon a zavold proto na konkrétni telefonni ¢islo, které je v telefonnim systému
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namapovéno na pfedani automatizovanému systému Service Desku a jeho virtu-
dlnimu asistentovi. Interakce je zahdjena tim, Ze se systém dotaZe uzivatele na
jeho problém ¢&i pozadavek. UZivatel mtiZze odpovédét napriklad takto: ,Dobry
den, pokousim se prihldsit do modulu XYZ v nasem informacnim systému, ale nedari se
mi to. Systém mi vraci hldsku, Ze mam nedostatecnd piistupovd prdva, avsak vcera to
jesté fungovalo. Moje uZivatelské jméno je: xpavel001.” Systém z tohoto uZivatelského
vstupu extrahoval kli¢ova slova a tidaje jako: pfihlaseni, modul XYZ, uZivatel
xpavel001, nedostate¢nd piistupova prava. Na zdkladé téchto informaci je systém
schopen vyvodit, Ze se dany problém tyka piistupovych prav k modulu XYZ
pro uZivatele xpavel001. KaZzda interakce uZivatele se systémem je analyzovana
detektorem zdméru za ticelem detekovani nechténych emoci a vzorcti chovani
uzivatele. V dalsim kroku je do procesu zapojen expertni systém, ktery pracuje
s bazi znalosti a snaZzi se detekovat, zda jiZ systém néco podobného v minulosti
fedil. Expertni systém najde zdznam ve znalostni bazi a idaje o vyifeSeni tohoto
pozadavku fikaji, Ze pristupova prava do modulu XYZ musi byt pfidélena au-
torizovanou osobou. Systém tedy aktivuje modul pro lokaci expertizy aby nasel
opravnénou osobu, kterd mtiZe pfistupovd prava k danému modulu XYZ upravo-
vat. Pokud systém identifikuje vice osob, vezme v potaz jejich soucasné pracovni
zatizeni a vybere vhodného kandidata. Ndsledné systém vytvoii prepis a souhrn
interakce uZivatele se systémem, vytvoii ticket a jako feSitele nastavi vybraného
experta. Hovor je nasledné pfesmérovan pravé na vybraného experta. Po tspés-
ném vyteSeni pozadavku (v tomto piipadé je dokonceno piidani pfistupovych

prav) je vytvofen korespondujici zdznam v bazi znalosti.

5.3.1 Perspektiva managementu znalosti

Jednou ze zasadnich otazek, jeZ je potfeba si pfi ndvrhu takovéhoto automatizovaného
systému poloZit, je jak budou reprezentovany znalosti, se kterymi systém bude pracovat.
Klasickym piistupem je pouZiti reprezentace znalosti pomoci pravidel, aviak vzhledem
k povaze dat a informaci, se kterymi se v Service Desku pracuje, by bylo pravdépodobné
vhodnéjsi zvolit ontologie nebo konceptudlni mapy. Je dtileZité mit na paméti, Ze navrho-

vany automatizovany systém pracuje s nékolika moduly, které musi spravné a efektivné

komunikovat nejen mezi sebou, ale hlavné s bazi znalosti daného Service Desku.
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Z hlediska kvality znalosti uloZenych v bazi znalosti je nutné udrzovat urcitou troveri. Proto
je v navrhovaném systému piiddna role vlastnika problémové domény. Tento expert na
urcitou oblast md na starosti sprdvu ¢dsti baze znalosti a kontrolu zaznamf, které tam jsou

uloZeny:.

5.4 T¥teti verze navrhu

Tteti verze ndvrhu optimalizovaného systému je zaloZena na metodologii DSR, neboli De-
sign Science Research, a proto je model v této verzi popisovan jako konceptudlni artefakt.
Jelikoz artefakt potfebuje mit tzv. problem context, neboli kontext problému, do kterého je
zasazen a k némuz p¥indsi feSeni, je nutné tento kontext definovat a popsat. Tak je u¢inéno

v nésledujicich odstavcich.

Zakladni ideou, na kterém je tento navrhovany artefakt postaven, je virtudlni asistent jako
jadro celého systému. Systém vyuziva nékolik metod managementu znalosti a jejich nédstroji
a technik, a to pfedevsim z toho déivodu, Ze préci zaméstnancti Service Desku lze povaZovat
za znalostné intenzivni. VSechny subsystémy a komponenty, se kterymi dany artefakt pra-
cuje, maji za cil ptispét k celkové optimalizaci a vylepSeni procesti souvisejicich s incident

managementem.

Navrhovany artefakt si klade za cil vyfiltrovat rutinni a opakujici se tkoly a ¢innosti, které
zahlcuji proces feSeni uzivatelskych pozadavki. Diky odklonéni téchto poZzadavkii se mohou
operatofi Service Desku lépe soustiedit na tikoly a pozadavky s vétsi komplexitou a diky
tomu 1épe nachazet feSeni k témto problémutim, které maji mnohdy vyssi prioritu a jsou
vitalni pro optimalni béh operaci daného podniku.
Model systému je piredstaven na Obr. 17, ze kterého je patrné, Ze systém pouziva tfi hlavni
kroky:

1. tzv. pre-screening,

2. analyzu pozadavku a

3. bud’ vyfizeni poZadavku nebo jeho delegaci.

U artefaktu navrhovaného podle metodiky DSR - Design Science Research je potfeba také
definovat tzv. stakeholdery, neboli entity, které pfijdou s artefaktem do styku (jsou jeho uZiva-

teli) nebo jsou jim néjakym zptisobem ovlivnéni. V rdmci tohoto artefaktu byli identifikovani
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nésledujici stakeholdefi:

* Operdtofi a experti ze Service Desku - operatofi benefituji z implementace daného artefaktu
pfedevsim usetfenym ¢asem, ktery nemusi vénovat opakujicim se problémtim, které
s vys$8i prioritou a nemusi se starat o to, kolik dalsich lidi ¢ekd na lince na vyfizeni
jejich pozadavku. Artefakt je totiZ mozné dobfie Skélovat tak, aby byl schopen pojmout

potfebné mnozstvi poZadavki prichdzejicich na dany Service Desk

* Zaméstnanci firmy - zaméstnanci benefituji z daného artefaktu vétsi dostupnosti sluZzeb
Service Desku. Pfi zapojeni artefaktu do procesu feseni jejich poZzadavkii nemuseji
zaméstnanci ¢ekat na lince, neZ se jim bude moci vénovat néktery z operétorti. V nej-
lepsim piipadé je systém schopny sdm poZadavek vyfesit a odbavit tak zaméstnance

bez potteby komunikace s operdtorem.

» Zikaznici - zdkaznici benefituji z daného fesSeni stejnym zplisobem jako zaméstnanci
firmy. OvSem v jejich pfipadé jsou brany v nékterych pfipadech jiné sluzby, neZ které
jsou nabizeny zaméstnanctim. Oproti zaméstnanctim nemusi zakaznici napiiklad fesit
pozadavky z oblasti facility managementu. Doddvané sluzby jsou vétsinou omezeny
pouze na ty sjednané v SLA, nebo-li Service Level Agreement (dohodé o tirovni posky-

tovanych sluzeb)

* Vedeni Service Desku - manaZer nebo koordindtor Service Desku je osoba zodpovédnd za
spravny chod daného oddéleni a za kvalitu sluZeb, které Service Desk dodava. Vedeni
Service Desku by téZ bylo zodpovédné za implementaci navrhovaného artefaktu a za
dohled nad jeho pozdé&jsim vyuzitim. ManaZer nepfimo benefituje z daného systému
pozitivni zpétnou vazbou od uZivatelti a zakaznikti, kterym se dostava kvalitnich

sluzeb.

s

* Vy35i management - cilem vyssitho managementu je mit spravné fungujici podnik, véetné
sluzeb, které doddv4 jak zdkaznikiim, tak vlastnim zaméstnanctim. Usiluji o kvalitu

danych sluzeb.
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Obrizek 17: Tfeti verze automatizovaného Service Deskového systému

Zdroj: vlastni

5.4.1 Komponenty artefaktu

Navrhovany artefakt se sklada ze ¢tyt komponent:

e Kklasifikdtoru zaméru zdkaznika /uzivatele,
e virtudlniho asistenta,
* expertniho systému a

* systému pro lokaci expertizy.

Klasifikdtor zdméru zdkaznika je zodpovédny za detekci nespokojenosti zdkaznika ¢i uZivatele,
ktery kontaktoval Service Desk pomoci navrhovaného automatizovaného systému. Pokud
je detekovana nespokojenost, systém je schopen upravit své reakce smérem k uZzivateli
a ovlivnit chovani virtudlniho asistenta. Nespokojenost uzivatele ¢i zdkaznika mtiZze pramenit
z minulych interakci s oddélenim Service Desku ¢&i z frustrace z nastalého incidentu, ktery
Service Desku nahlasuje. Aplikace této technologie je dtilezitd pro celkovou uZivatelskou
zkuSenost s danym systémem, protoZe podporuje a kultivuje vztah mezi uZivateli a systémem,

a v konetném diusledku s oddélenim Service Desku.

Tato technologie je zaloZena na technikdch text mininingu. Systém ma v tivodu komunikace
dvé moznosti. Pokud se jednd o hlasovou komunikaci, dojde k tzv. transkripci hlasové zada-

ného pozadavku. Pokud je pouzito textové rozhrani, krok s transkripci je pfeskocen a systém
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pokracuje dalsim krokem, a to extrakci specifickych tematickych slov nebo frazi indikujici
nespokojenost. Hlavnim tikolem této komponenty je detekovat negativni vzory ve vyjadfo-
vani a vybrat vhodnou odezvu. Neméné dileZitym tikolem je i detekce pozitivnich vzort

vyjadfovéni indikujicich pozitivni a uspokojivé zkuSenosti s danym systém a oddélenim.

Virtudlni asistent nebo agent je fundamentalni komponentou navrhovaného konceptudlniho
artefaktu. Ridi v8echny ostatni komponenty systému a jeho hlavnim tikolem je optimalizace
procesu, ktery je ovlivnén problémovym kontextem (viz kap. 5.1). Tato technologie, pokud
je pouzita spole¢né s telefonnim systémem, miize byt povaZovana za néstupce klasickych
IVR (Interactive Voice Response) systémii, které byly po mnoho let vyuZivany v béZznych
call centrech po celém svété. Vyhodou virtudlnich asistentti je jejich implementace pokroci-
lIych metod a néstrojti umélé inteligence. Tyto nastroje a metody umoZziiuji systému pouzit

napftiklad strojové ueni za ticelem zlepSeni efektivnosti dodévky IT sluzeb.

Technologie virtudlniho asistenta je v navrhovaném systému pouZivdna téz k sumarizaci
pozadavku nebo reportu incidentu, coZ je soucésti tzv. pre-screeningu. Poté asistent rozhodne
s vyuzitim dal$ich komponent systému, zda je schopen nabidnout feSeni incidentu ¢i po-
zadavku, nebo je nucen delegovat tento pozadavek na lidského operatora Service Desku.
V zévislosti na tomto rozhodnuti je pak do procesu zapojena jedna z dalsich dvou komponent

navrhovaného systému.

Expertni systém pracuje s bdzi znalosti, kterd obsahuje znalosti ze vSech znalostnich domén
daného Service Desku. Obsahuje téZ databézi jiz vyfesenych pozadavki a incidentti spole¢né
s popisem jejich feSeni. To umoZziiuje expertnimu systému vyhledat relevantni incidenty a

pozadavky a pokusit se tak odvodit feSeni aktudlniho pozadavku.

Lokdtor expertizy je pak systém, ktery je do procesu zapojen v piipadé, Ze virtudlni asistent
nedokaze zprostfedkovat dostate¢né informace k vyfeseni pozadavku ¢&i incidentu, ktery
byl uzivatelem nahlaSen. Tento ndstroj managementu znalosti je tizce spojen s tzv. skills
managementem, neboli fizeni dovednosti a schopnosti zaméstnancti. V navrhovaném piipadé
vyuziva lokdtor expertizy zaméstnaneckou databéazi, jez obsahuje dovednosti a expertizu
jednotlivych zaméstnancti ve specifickych oblastech préce a ¢innosti firmy. Lokétor téZ bere

v potaz rizné pracovni aspekty zaméstnanct Service Desku tykajici se napiiklad jejich

aktudlniho zatiZeni, preferovaného tématu pozadavku ¢i historie jiZ vyfeSenych poZzadavk.

86



6 Onboarding v Service Desku

V pfedchozi kapitole byl ¢tenéfi predstaven prvni ze dvou konceptudlnich artefaktt tvo-
Fici soucast vysledku této disertacni prace. Artefakt byl zaméfen na automatizaci incident
managementu. Kapitola Onboarding v Service Desku se zaméfuje na druhy konceptudlni
artefakt a problém nizké retence zameéstnancti, ktery se snaZi fesit vyuzitim technologie
eye-trackingu jako néstroje pro elicitaci znalosti a pomoci simulace jako ndstroje pro efektivni
transfer znalosti expertti v Service Desku. Cilem této kapitoly je pfedstavit tento artefakt

a sezndmit ¢tenafe s jeho navrhem.

Oddéleni Service Desku je povaZovano za centrdlni bod komunikace a kontaktu mezi uzi-
vatelem a dodavatelem IT sluZeb. Prace v Service Desku je intenzivni na znalosti a proto je
dilezité aby zaméstnanci Service Desku byly schopni s témito znalostmi efektivné pracovat
a ziskavat je. Toto vSak za¢ind jiz v na pocatku nastupu nového zameéstnance, tedy v procesu
onboardingu, ktery by mél byt pro nového ¢lena tymu Service Desku co nejvice uzite¢ny

z pohledu ziskani potfebnych znalosti.

Podle Rumburg (2018) je primeérny ro¢ni obrat zaméstnancti Service Desku 40 %. Pozice
v Service Desku s nejvyssi fluktuaci zaméstnancii je operétor, a to hlavné z diivodu, Ze je
v pfimém kontaktu s uzivateli a ostatnimi zaméstnanci podniku. Flynn a Philbin (2014) vidi
divod této fluktuace v nedostate¢ném tréninku novych zaméstnancti. Jako dalsi dévody
nizké retence novych zaméstnancii v Service Desku uvadi komunikaci s uZzivateli, ktefi
si mnohdy vybijeji na operatorech zlost; a nizkou kvalifikaci zdjemcti o tyto pozice. Tito
z&jemci o pozice operdtora Casto prichdzeji z pozic z jinych oblasti lidské ¢innosti a nemaiji

tak dostatecné znalosti a zkuSenosti v oblasti technické podpory a IT sluZeb.

6.1 Definice problému a jeho dileZzitost pro praxi

Efektivni skolenti ¢i trénink, a tedy efektivni transfer znalosti a jejich sdileni v ramci IT sluzeb,
je velmi diileZité. S dostatkem kvalitnich znalosti jsou operétofi schopni pracovat efektivnéji.
Diky tomu roste kvalita sluzeb Service Desku a v diisledku se snizuji ndklady firmy na IT

podporu (Yuan et al., 2017).

Kvalita sluzeb doddvanych operatory Service Desku je tizce spojena s trovni a kvalitou

znalosti, kterymi dani operatofi disponuji. ZkuSeni zaméstnanci s vétsi pravdépodobnosti
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provedou feSeni pozadavku uzivatele kvalifikovanéji a kvalitnéji. Novi zaméstnanci Service
Desku tyto znalosti ale nemaji. Dtivodem je hlavné jejich pracovni historie, kdy ve vétsiné
pfipadu pracovali v jinych odvétvich a nemaji dostate¢nou kvalifikaci a zkuSenosti, které
by jim umozZnily se co nejrychleji zapojit do pracovniho procesu Service Desku. Aby tito
zaméstnanci mohli ziskat potfebné znalosti v rozumném ¢asovém horizontu, je zapotiebi
jim zprostfedkovat co nejlepsi zaskoleni a trénink, na coZ ovSem ve firmdch neni brén pfilis
velky zfetel. Patrné je to nejen z nizké miry retence novych operatorti. Problém, ktery se

navrhovany artefakt snazi fesit, je pravé nizka kvalifikace novych zaméstnancti a chybéjici

a nedostate¢né prostfedky pro jejich zaskoleni a ziskdni potifebnych znalosti.

Bez kvalitniho Skoleni a tedy i kvalitniho procesu onboardingu se firma stavi do rizika poklesu
spokojenosti zdkazniki a jejich loajality. Toto se pak promitne na klicovych vykonnostnich
indikatorech daného Service Desku a vys$si vedeni podniku pak mtiZe ztratit dvéru v Service
Desk a sniZit tak finan¢ni prosttedky, které jsou pro toto oddéleni alokovéany v ramci firemniho
rozpoctu. Velmi jednoduse miize oddéleni Service Desku ztratit svou dobrou reputaci a je
proto velmi dtilezité, aby bylo do procesu onboardingu zapojeno efektivni skoleni novych

zaméstnancti, které bere v potaz dtileZitost managementu znalosti.

6.2 Artefakt

Navrhovany artefakt 1ze povazovat za framework, jehoZ obsahem je onboardingové sko-
lici prosttedi, které vyuZzivd modernich technologii k efektivnimu transferu znalosti. Dany
artefakt je postaven na dvou zdkladnich teoriich, a to elicitace tacitnich znalosti pomoci eye-
trackingu a transfer znalosti pomoci simulace. Navrhovany model sestdva ze dvou modult

(viz Obr. 18), a to:
1. modul pro zdznam znalosti a

2. tréninkovy modul (vycvikovy modul).

6.2.1 Stakeholde¥i

Stakeholdefi, neboli ztéastnéné strany, piedstavuji osoby a role, které z implementace arte-
faktu benefituji nebo jsou jim néjakym zptisobem ovlivnéni. Zi¢astnéné strany, které s danym

artefaktem pracuji, jsou:
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Vycvikovy framework pro onboarding
v Service Desku

Modul pro zaznam znalosti Vycvikovy modul

Obrizek 18: Moduly navrhovaného frameworku

Zdroj: Dostal (2022c)

* manazer baze znalosti,
* zaméstnanci - experti a
e novi zaméstnanci v zacviku.

Cilem manaZera baze znalosti v kontextu navrhovaného artefaktu je pfipravit rozsahlé
a kvalitni vycvikové materidly ve spolupraci se zkuSenymi zaméstnanci z jeho oddélent

Service Desku, ktefi maji jiZ expertni tiroveri znalosti.

Zaméstnanci s expertnimi znalostmi jsou pfedevsim uZivatelé modulu pro elicitaci tacitnich
znalosti. S pomoci tohoto modulu zaznamenadvaji znalosti z akci, které provadi v informa¢nim
systému v pribéhu riiznych vycvikovych scénaiii, které jsou pfedem stanovené. Jejich cilem
pro vyuziti navrhovaného artefaktu je tispora ¢asu vénovaného novym zaméstnanciim pii
zacviku. Tito zaméstnanci s pokro¢ilymi znalostmi tak nemusi travit svou pracovni dobu
zaskolovanim, pouze absolvuji tzv. recording session, v radmci které pomoci navrhovaného

artefaktu (frameworku) a daného modulu pomohou s pfipravou vycvikového materialu,

ktery je pozdéji pouZit ve vycvikovém modulu. Expertni zaméstnanci Service Desku se tak

vvvvvv

Novi zaméstnanci pouzivaji vycvikovy materidl k ziskani pottebnych znalosti, aby mohli
byt plné zapojeni do vSech operaci Service Desku. Jejich cilem je trénovat dané aktivity

vz % vev s

takovym zplisobem, aby bylo dané prostiedi pro né co nejptivétivejsi a dostupné materidly co

nejuplnéjsi a nejuzite¢néjsi. Novi zaméstnanci pfichdzi do styku hlavné s druhym modulem,

tedy tim vycvikovym, pomoci kterého je provadén jejich vycvik. Benefituji pfedevsim ze
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ziskanych znalosti, které jim umoZziiuji dobte provadét jejich praci a byt tak spokojeni se

svym vykonem.

Mezi dalsi zticastnéné strany mtZeme zafadit pfedevsim vedeni oddéleni Service Desku, kde
je dany artefakt vyuzivany. Jejich cilem je, aby Service Desk spravné fungoval a prosperoval.
Vedeni Service Desku benefituje z kvalitné trénovanych zaméstnanct. Siri prostredi pak
obsahuje vyssi management firmy, ktery benefituje z prosperujici organizace, kterd dodava

kvalitni IT sluZzby nejen svym zaméstnanctm, ale pfipadné i externim zdkaznikam.

6.2.2 Role a jejich zodpovédnosti

Navrhovany konceptudlni artefakt vycvikového prostfedi pro onboarding novych zameést-
nancti Service Desku pocitd se tfemi zdkladnimi uzivatelskymi rolemi, které vyplyvaji ze tf
zékladnich zt¢astnénych stran daného artefaktu: (1) manaZer baze znalosti, (2) zaméstnanec

s expertnimi znalostmi a (3) novy zaméstnanec.

ManaZer bize znalosti je zodpovédny za SDKB (Service Desk Knowledge Base), neboli bazi
znalosti Service Desku, ktera obsahuje vSechny souvisejici materialy k tikoltim a operacim
Service Desku. ManaZer baze znalosti je zaméstnanec s vyssi senioritou a vyborné se orientuje
v prostfedi daného Service Desku z pohledu managementu znalosti. ManaZer baze znalosti

je zodpovédny za vybér domén témat a scénéiti, pomoci kterych se budou novi zaméstnanci

gkolit.

Expertni zaméstnanci - zaméstnanci s expertnimi znalostmi z ur¢ité domény problém v da-
ném podniku jsou zaméstnanci s vyssi profesni senioritou, coZ znamen4, Ze maji v oddéleni
Service Desku dostate¢né zkuSenosti a znalosti souvisejici s feSenim poZadavki uzivatelt.
Jejich povinnosti v souvislosti s artefaktem je uvolnit ¢as ve svém pracovnim rozvrhu na tzv.
recording sessions, v ramci kterych zaméstnanec vyuzivd modulu pro elicitaci tacitnich zna-
losti a spolupracuje na tvorbé materidlt pro nové zaméstnance. Cinnosti souvisejicf s elicitaci
tacitnich znalosti pomoci navrhovaného modelu, potazmo jeho konkrétntho modulu, jsou
popsany déle v této diserta¢ni praci. Na recording sessions jsou expertni zaméstnanci zvani
manazerem béze znalosti, ktery spravuje vycvikové materidly a urcuje, kterd témata, ¢innosti

a scénéfe je potieba do vycviku zafadit.

Novi zaméstnancijsou zaméstnanci, ktefi byli nové pfijati do pracovniho poméru s planovanou

plisobnosti v oddéleni Service Desku. U tohoto typu zaméstnancti se pfedpoklada, Ze nemaji

90



témét Zadné znalosti tykajici se systémd, které jsou v daném podniku a v konkrétnim Service
Desku pouZivany. Je tedy zapotiebi je fadné zaskolit a zprostiedkovat jim dostatek Skolicich
materidlt. Jejich zodpovédnosti je naucit se vSechny potiebné aktivity probihajici v Service
Desku a potazmo podniku, aby byli schopni poradit zaméstnanctim ¢i zdkaznikdim a splnit

jejich pozadavky tykajici se IT sluzeb.

6.2.3 Faze navrhovaného frameworku

Navrhovany model vycvikového prostiedi pro nové nastupujici zaméstnance Service Desku

ma Sest fazi, které jsou charakterizovany nédsledovné:

1. ManaZer bdze znalosti Service Desku spravuje znalostni bazi (KB, knowledge base)

a vybira procesy a aktivity, které budou zaznamendvany jako vycvikovy materidl.

2. Jevytvoren tzv. pldn zdznamu znalosti, ktery obsahuje poZadované aktivity a souvisejici

znalosti, které budou zaznamendny pro tvorbu vycvikového materidlu.

3. Tacitni znalosti jsou zaznamendvany v pribéhu session, kdy expertni zaméstnanec
provadi specifické tikkony podle daného scénéte, pricemz jsou jeho kroky zachyceny ve
¢tyfech vrstvach (zdznam obrazovky, audio komentét, eye-tracking a zdznam stisku

klaves).

4. ManaZer baze znalosti zpracuje zaznamenany materidl a ve spolupréci s expertem, jehoZ
znalosti byly zaznamenavany, provede editaci materidlu a aplikuje jej v simula¢nim
programovém prostfedi. Zaznamenany materidl je rozdélen do specifickych kroki

a oznacen ¢asovymi znackami.

5. Novy zaméstnanec Service Desku je uveden do oddéleni a jsou mu predany zakladni
povinné znalosti, které potiebuje mit, aby byl schopen pracovat v béznych systémech

daného podniku.

6. Mod vycviku zaméstnanct - novi zaméstnanci trénuji specifické scénédfe a uzivatelské
piibéhy na zdkladé zvolenych domén témat, které byly vybrany manaZerem baze

znalosti.
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6.2.4 Modul pro zdznam znalosti

Prvni modul, ktery je soucasti navrhovaného modelu frameworku je modul pro zdznam
znalosti. Tento modul je postaven na teorii elicitace tacitnich znalosti pomoci technologie
eye-trackingu, kdy je pomoci tzv. heat map zachyceno, kam v dany okamzik expert kouka
na obrazovce a tedy kam soustfedi svou pozornost. S timto modulem pracuji expertni
zaméstnanci Service Desku, u kterych se vi, Ze maji zkuSenosti a expertni znalosti z ur¢itych
domén problémfi, které se v Service Desku fesi. Jejich zkuSenosti a tacitni znalosti jsou
uloZeny v jejich hlavach a neni jednoduché je externalizovat. K tomu pravé napoméha
technologie eye-trackingu, kterd pomdaha zachycovat tacitni znalosti v podobé tzv. vizualni
pozornosti. Tyto tacitni znalosti jsou velmi cenné a mohou ptisobit jako dtlezity zaklad

vycvikového materidlu pro nové zameéstnance Service Desku. Modul je zndzornén na Obr. 2.

JelikoZ se v Service Desku pracuje skrze pocitace a pocitacové obrazovky, ddva obrazova
reprezentace zachycenych znalosti nejvétsi smysl. Klicovou otdzkou prace se modulem pro
zédznam znalosti je, kdyZ zaméstnanec pracuje na specifickém tkolu, které znalosti mohou
byt z jeho aktivit extrahovany a zachyceny? BéZny zaméstnanec, ktery se chce néco naucit od

druhého zaméstnance, sleduje:
* jaka okna ¢i aplikace otevtel,
* na kterd tla¢itka klikl a
¢ které zaskrtdvaci boxy zaskrtl.

V priibéhu tohoto uceni by si mél ucici se zaméstnanec délat pozndmky a zachytit vse, co jeho
kolega vykonal. Tento zptisob zauc¢ovéani novych kolegti neni povazovan za pfili$ efektivni.
Existuji tedy mnohem efektivnéjsi a modernéjsi techniky zacviku novych zaméstnancii
vyuZzivajici pokro¢ilé technologie. Diilezitym pfedpokladem k efektivnimu vyuZiti téchto
praktik jsou kvalitni vycvikové materidly pfipravené tak, aby zprosttedkovaly pienos znalosti

co nejefektivnéji.

V navrhovaném modelu jsou vyuZity ¢tyfi klicové elementy, které dohromady vytvaii obsahly
a efektivni vycvikovy materidl. BéZné vyukové materidly vyuZivaji zdznamt obrazovky,
v lep$im piipadé dopInénych o audio komentai. P¥fidanou drovni mtiZe byt zdznam kléves,
které byly stisknuty, tedy je pouZit tzv. keylogger. K tomu, aby byly naplno vyuZity znalosti,

které jsou takto ddvany k dispozici nové nastupujicimu zaméstnanci, je v navrhovaném

92



O Pohyb o&i a soustiedéni

Nahravka obrazovky /
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znalostmi
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Zaznam klaves

— kompiluje

Manzer baze znalosti

Obrézek 19: Zaznam expertnich znalosti

Zdroj: Dostal (2022c)

artefaktu vyuzito i eye-trackingu jako ndastroje pro elicitaci tacitnich znalosti. Vysledkem je
tzv. heat mapa, kterd zndzornuje, kam se uzivatel v kterou danou chvili dival, a tedy kam
soustfedil svou pozornost, napfiklad pfi fesSeni stanoveného problému ¢i incidentu. Toto
jsou zdsadni informace, které dopliuji celkovy obrazek zptisobu feSeni stanovenych scéndiii

a pfiddvaji tak dalsi tiroverni znalosti, které je mozné sdilet a pfendset novym zameéstnanctim.
Lze tedy konstatovat, Ze spojenim ¢ty zmitiovanych element:

¢ zdznamu obrazovky,

¢ audio komentéfre,

¢ vystupu eye-trackingu (heatmapa) a

¢ zdznamu stisku kldves

je mozné vytvorit komplexni vycvikovy materidl vhodny pro pozdéjsi transfer znalosti
pomoci simulovaného programového prostfedi a pfedem pfipravenych scénait. K zajisténi
toho, aby byl vycvik novych zaméstnanct co nejefektivnéjsi, je tfeba spravovat studijni
scénéfe, reprezentujici aktivity a feSené problémy v prostfedi Service Desku. Tyto scénédre

autor této disertacni prace pojmenoval jako tzv. pfibéhy.
Pribéhy

Sprava piibéhtl zac¢ind jiz u manaZera baze znalosti, ktery rozhoduje, jaky materidl pro
jaké piibéhy bude zaznamenavan pomoci modulu pro zdznam znalosti. ManaZer vytvari

vycvikové plany pro specifické pracovni pozice uvnitt oddéleni Service Desku. Vycvikovy
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plan je rozdélen na tematické domény, jako je hardware, software, access management,
user management a dalsi. Kazdé z témat md své , piibéhy”, které replikuji redlné scénéare
z prostfedi Service Desku tykajici se konkrétnich témat a se kterymi mohou pii své praci
pfijit novi zaméstnanci do styku. Kazdy vycvikovy pfibéh ma sviij cilovy stav a specifické
kroky, které znaci postup vedouci k cilovému stavu (napt. ,Oteviit modul XY v informaénim
systému XZ”). Tyto tzv. vycvikové piibéhy jsou pfipravovany manaZerem bdze znalosti
a jsou pfimo spojeny s konkrétnimi expertnimi zameéstnanci, ktefi jsou zvani na , recording
sessions” pro nahrani vycvikovych materidlda. V priabéhu tohoto setkani jsou nahravéany
kroky expertniho zaméstnance, které musi ucinit, aby docilil cilového stavu definovaného ve

vycvikovém piibéhu.
Recording sessions

V rédmci vycvikového frameworku pro nové zaméstnance Service Desku jsou navrhovany
tzv. recording sessions, v pribéhu kterych jsou pfipravovéany vycvikové materidly pro nové
zaméstnance. Tyto materidly kladou dtiraz na znalostni sloZku a jejich ti¢elem je tedy i zdznam
tacitnich znalosti expertnich zaméstnancti a podpora transferu a sdileni znalosti jak na trovni

oddéleni Service Desku, tak i na celopodnikové trovni.

Poté co zaméstnanec s expertnimi znalostmi kladné odpovi na pozvanku na recording session,
je pro tuto udélost vybrdno specifické datum a ¢as. Zaméstnanec je pozvan do specidlné
pfipravené mistnosti, kterd je vybavena potiebnym vybavenim. Vybaveni potifebné pro

nahravani vycvikovych materidla predstavuje:

* pocitac s pottebnym SW (piistupy k IS, specidlni SW pouzivany ve firme),
¢ kamera ¢i webkamera a

e mikrofon.

Pocita¢, na kterém budou materidly nahravany, musi byt vybaven veskerym potfebnym
softwarem, se kterym se v daném podniku pracuje a pro ktery mtize dané oddéleni Service
Desku dodédvat podporu. Je téz dtilezité vzit v potaz, zda je ve firmé pouzivan néjaky
specidlni hardware. MiiZe se jednat napfiklad na specialni skener nebo ¢tecku ¢ipovych
karet. Tento hardware pak miize byt vyuzit pfi nahravani. Na daném pocitac¢i musi byt
nainstalovan software pro eye-tracking, ktery pro zdznam vyuziva pfipojenou kameru nebo

webkameru. Dnesni systémy pro eye-tracking jsou technicky vyspélé natolik, ze dokazi

pracovat s obytejnou webkamerou. Cim lepsi webkamera, tim samoziejmé lep$i vysledky
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zdznamu pohybu o¢i a dalsi idaji zaznamendavanych eye-trackingovym softwarem.

V systému musi byt téZ nainstalovan tzv. keylogger, ktery zaznamenéva, které klavesy byly
stisknuty v priabéhu prace na pocitaci. Oproti Skodlivym keyloggertim, tento je aktivovan
pouze pii nahrdvani materialt. Jeho vystupem je soubor s ¢asovymi znackami a znaky, které
byly na klavesnici stisknuty. Kamera a mikrofon mohou byt bud’ vestavéné nebo samostatné.

Je ovSem diilezité, aby tato zafizeni byla schopna generovani kvalitniho vystupu.

V prtbéhu nahrdvani je expert seznamen s cilem vycvikového pfibéhu, pro ktery bude
vytvafen materidl. KdyZ expert na pocitaci vykonava pozadovanou ¢innost, je doporucovano,
aby komentoval kroky, které provadi a dopliioval tak popis ¢innosti ¢i dodate¢né pozndmky.
Obrazovka pracovni stanice je nahrdvdna spolu s kliknutimi mysi a stiskem kldves na
klavesnici. Pohyb o¢i experta je zaznamenavan pomoci webkamery a je tak zachyceno,
které ¢ésti obrazovky v danou chvili vyZaduji pozornost. Diky témto dattim je moZné pro
zaméstnance ve vycviku pfipravit komplexni materidly pro vycvik a tedy efektivni transfer

znalosti.

Poté, co je nahravani dokonceno, je expert pozddan, aby zkontroloval nahrany materidl
a v ptipadé, Ze se najde né&jakd chybna ¢i nepfesnd ¢ast, bude znovu nahrédna jen tato cast.
Ukolem manaZera béze znalosti je pak zkompilovat véechna nahrana data do komplexniho
vycvikového materidlu reprezentujiciho jeden pfibéh. Manazer pak musi vytvoreny piibéh
rozdélit do jednotlivych krokt a ptidat specifické ¢asové znacky. Ptiklad je mozné vidét
v Tab. 11. Toto je dtilezité pro uZzivatelskou pfivétivost a spravné fungovani vycvikového

modulu, ktery na zdkladé téchto ¢asovych znacek sestavuje vycvikové prosttedi a je tak

mozné ve stanovenou dobu zobrazit ta spravna data souvisejici s danym krokem p¥ibéhu.

Tabulka 11: Ptiklad ¢asovych znacek v ndvaznosti na vrstvu zaznamu

Vrstva Casova znacka

Zaznam obrazovky 1:05 - 1:40
Zaznam hlasového projevu  1:05 - 1:20
Heatmapa z eye-trackingu  1:10 — 1:20
Vystup keyloggeru 1:05, 1:08, 1:15, 1:30

Zdroj: Dostal (2022c)
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Software Prib&h 1 ]

systémy a dalsi témat Hardware Piib&h 2

systémy pro denni pro nového
l l — chod firmy zaméstnance | site Prib&h 3 J

Novy zaméstnanec Administrativni podpora
Service Desku

Obrazek 20: Vycvikovy modul
Zdroj: Dostal (2022c)

Firemni informaéni Alokované domény J

6.2.5 Vycvikovy modul

Vycvikovy modul navrhovaného frameworku (viz. Obr. ??) pro vycvik zaméstnancti je
velmi dtileZitou soucésti onboardingového procesu. Navrhovany modul je pfistupny vSem
zaméstnanctim ve formé webové aplikace. JelikoZ se jedna o webovou aplikaci, je moZné k ni
pfistupovat ze vSech pracovnich stanic. Spravu piistupu k této aplikaci provadi manazer baze
znalosti. Jak ukdzala pandemicka situace ve svété, je téZ nutné myslet na moznost vzdéleného
piistupu k dané aplikaci (prdce z domova, prace z mobilnich zafizeni). V souvislosti s tim
je nutné brat v tvahu politiky informaéni bezpecnosti a dalsi bezpecnostni opatfeni, aby

nedoslo k tniku firemniho know-how.

KdyZ novy zaméstnanec splni tivodni onboardingové a administrativni kroky, je uveden
na své nové pracovni misto. JelikoZ se jednd o oddéleni Service Desku, procesy jako tvorba
uZivatelskych G¢th a ziizeni potfebnych pfistupti by jiz méla byt dokon¢ena zaméstnanci
oddéleni na zakladé pozadavku z oddéleni HR nebo na zdkladé workflow, které je v daném
podniku nastaveno pro nové zaméstnance. Novy zaméstnanec dostane pfidélenou svou

pracovni stanici, na které by mél byt nainstalovdn veSkery potfebny software.

Vycvikovy modul je v tuto chvili pro nového zaméstnance nastaven na zdkladni aktivity
a systémy, se kterymi se v podniku a jejich oddéleni Service Desku pracuje. Vycvikové pii-
béhy, kterymi bude muset zaméstnanec projit, jsou nadefinovdny manaZerem baze znalosti,
ktery spolu s vedouci osobou Service Desku sestavi vycvikovy plan za ti¢elem transferu za-
sadnich znalosti a dovednosti. Vedeni se téZ miiZze rozhodnout, Ze nového zaméstnance bude
profilovat pro urcitou specializaci, a proto bude mit ve vycvikovém pldnu specializované

piibéhy, kterymi musi projit a ziskat tak potfebné znalosti.
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Jakmile tedy novi zaméstnanci projdou tivodnimi p¥ibéhy, mohou se pustit do specifickych
piibéhti se scéndfi, které reflektuji jejich pracovni pozici. Zaméstnanec md k dispozici seznam
témat a pracovnich tkold, které jsou hierarchicky sefazeny podle jejich sloZitosti v souvislosti

s pracovni pozici.

KdyZ si zaméstnanec ve vycviku vybere piibéh, ktery chce projit, je nejprve sezndmen s cilem
daného piibéhu a souvisejicich aktivit. Poté je zaméstnanci pfehrdn zdznam obrazovky
spolu s audio komentafem. Je totiz diilezité vidét cilovy stav a ne jen néco, co je napsané
na obrazovce. Diky tomu si také zaméstnanec v zdcviku pro sebe vytvari urcitd ocekavani
co se ty¢e komplexnosti a naro¢nosti danych tikolt. Mohou tak upravit svou troven snahy

pochopit dané téma a aktivity souvisejici s danym tikolem.

Poté, co si projdou zaznam obrazovky s postupem a cilovym stavem, mohou piejit do simulo-
vaného programového prostiedi, kde projdou a provedou veskeré potfebné kroky definované

ve vycvikovém pfibéhu. KaZzdy krok ma svij popis a obsahuje dodate¢né materidly ve formeé

* heat mapy = vystup eye-trackingu ¢innosti experta provadeéjici danou ¢innost s cilem

zachytit, kam se v dané chvili kouké a identifikovat tak dtilezité body pro soustfedénti,
¢ audio komentéfe, ktery nahral expert pfi zdznamu pfibéhu a
¢ infografiky znacici, které kldvesy byly v danou chvili stisknuty na kldvesnici.

Jakmile uZzivatelé v simulovaném programovém prosttedi dojdou do cilového stavu, je toto
prostiedi systémem otestovdno, zda bylo opravdu docileno cilového stavu. P¥ikladem mtizZe

byt vycvikovy piibéh na Obr. 22:

Cilem vycvikového piibéhu bylo umozZnit uZivateli pfistup do konkrétniho adre-
séfe na sdileném firemnim disku. Vycvikovy systém tedy zkontroluje, zda ma
opravdu testovaci uzivatel dostate¢na pi¥istupova prava pro piistup do daného
adreséfe. Zaroven ale zkontroluje, zda jsou prava pouze na poZadované tirovni,
tedy zda naptiklad nebyla pro testovaciho uZivatele nastavena vyssi prava, ktera
by mu umoZriovala manipulaci se samotnym adresafem a mohlo by tak dojit

k poruseni informa¢ni bezpec¢nosti.

Pokud neni konecny stav spravny, je zaméstnanec vyzvan k zopakovani pfibéhu, pficemz
je mu zobrazena zpétna vazba s informaci, kde byla zaznamendana chyba. Zaméstnanec ma

na vybér, zda chce znovu piehrat zdznam obrazovky se spravnym postupem nebo zda chce
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rovnou znovu vstoupit do simulovaného systému a provést potiebny sled akci spravné.
V piipadé vyhodnoceni piibéhu jako splnéného je uZivatel (zaméstnanec v zacviku) vyzvan
ke sdéleni zpétné vazby v ndvaznosti na dany vycvikovy pfibéh. Zaméstnanec je tdzan
na ¢asti, které byly nejndro¢néjsi a ptipadné které ¢asti zadani ¢i krokti nebyly plné jasné.
Tuto zpétnou vazbu pak vyuZivd manaZer baze znalosti, ktery tak miize upravit soucasné
vycvikové materidly a zapracovat tuto zpétnou vazbu pfi budoucim nahravéni vycvikového

materidlu. Cely tento proces je zndzornén na obrazku 21.
Simula¢ni programové prostiedi

Zasadni komponentou celého frameworku pro zdcvik novych zaméstnanci Service Desku
v rdmci onboardingu je simulaéni programové prostiedi, v kterém zaméstnanci provadi
vycvikové aktivity a které ptisobi jako ndstroj pro transfer znalosti. JelikoZ se jednd o simu-
lované virtudlni prosttedi, nejsou vycvikovymi aktivitami ovlivnény produkéni podnikové
systémy a ndstroje. Diky simulovanému prostfedi mohou zaméstnanci ve vycviku délat
chyby a nemusi tak mit strach, Ze poskodi standardni béh operaci Service Desku. Instance
simulovaného programového prostiedi se navic automaticky vraci do svého ptivodniho

stavu. Zaméstnanci tak mohou konkrétni vycvikové piibéhy prochdzet kolikrat chtéji.

Navic diky simulovanym udélostem z redlného prosttedi Service Desku, jako jsou pfichozi
hovory s pozadavky uZzivatel kopirujici redlné pozadavky, mohou novi zameéstnanci proZivat
téméi redlné situace bez obav ze Spatného vysledku. Simulované udalosti jsou tvofeny
z archivovanych redlnych pozadavki a incident(i nahldSenych uZivateli podniku. Hlavnim
divodem je jejich spravné fesSeni, které jiz bylo ovéfeno. Diky tomu mtzZe byt sprdvné
zkontrolovano splnéni cilového stavu. Systém mtZe také porovndvat klicové indikdtory, jako

je doba vyfeSeni pozadavku ¢i chybovost zaméstnance.
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Vybran vycvikovy pfibéh

Zobrazen piehled
pribéhu
Y

Prehrana nahravkaJ

obrazovky

Splnéni vSech
pozadovanych kroku

o)

Otestovani cilového
stavu

SRR

V poradku?

Zpétna vazba
identifikujici naroéné
casti

Vycvikovy pfibéh
dokonéen

Vrstvy:

heatmapa

audio komentar
zaznam
stisknutych klaves

Obrizek 21: Sled akci po zvoleni konkrétniho vycvikového p¥ibéhu

Zdroj: Dostal (2022c)
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Vycvikovy pfibéh: Zaméstnanec zada o pfistup do adresafe na firemnim sdileném disku

Cil

Splnit zaméstnanciiv pozadavek pomoci tpravy jeho pfistupovych prav
do pozadovaného adreséare.

Ptedpoklady

Schopnost pracovat s firemnim systémem pro spravu ticketit v Service
Desku

Kroky

Provést:
1.  Oteviit novy ticket.
Vstoupit do systému pro spravu uzivatelskych pristupti.
Vyhledat uzivatele XY.
Zkontrolovat uroven utajeni daného adresafte.
Provéfit autorizaci zaméstnance k pfistupu k datim v daném
adresafi.
6. Upravit pfistupova prava uzivatele k adresafi.
7. Odeslat uzivateli informaci o vyfeSeni pozadavku.
Uzavrit ticket.

Gk

Ptilohy

Nahravka obrazovky saudio komentafem, heatmapa z eye-trackingu,
vystup ze zdznamu stisknutych klaves.

Souvisejici
metriky

FCR (First Contact/Call Resolution, vyfeseni pozadavku pfi prvnim
kontaktu), spokojenost zakaznika/uzivatele s feSenim.

Obrazek 22: Pfiklad vycvikového piibéhu
Zdroj: Dostal (2022c)
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7 Diskuse dosaZenych vysledki

V predchozich tfech kapitoldch byl ¢tendt sezndmen s metodami managementu znalosti
v Service Desku a se dvéma ndvrhy konceptudlnich artefaktfi, které v sobé vybrané metody
zacleniuji a navrhuiji jejich optimalizaci. V této kapitole jsou tyto vysledky diskutovany s cilem
kriticky zhodnotit dosaZené vysledky, porovnat je s vysledky jinych autort a zhodnotit tak
jejich pfinos. V pfipadé dvou navrhovanych artefaktti je pak v této kapitole popsdna i jejich
evaluace s hlediska moZnosti jejich nasazeni jako feSeni problémfi, pro ktery byly artefakty

navrzeny.

7.1 Metody managementu znalosti v Service Desku

V odborné literatufe neni téma metod, nastroji a technik managementu v Service Desku
prilis feSené a neni tak dostupny ani jejich pfehled. Tuto mezeru v literatufe zapliiuje ¢ast této
disertacni prace spolu s jiz publikovanym vysledkem autora (Dostal a Skrbek, 2020). Pfi lite-
rarni reSer$i a ndsledném vyzkumu pak autor vychézel z praci, které se tématu vénuji obecné,
jako naptiklad Dalkir (2013), Rollett (2003), Cerchione a Esposito (2017) a dalsi. Publikace
tykajici se managementu znalosti zahrnovaly rtzné popisy metod, ndstrojt a technik, které
do této kategorie spadaji. AvSak jen minimum z nich se zabyvalo jejich vyuZitim v Service

Desku ¢i potencidlem k tomuto vyuziti.

Metody, nastroje a techniky managementu znalosti v Service Desku jsou v této praci klasifi-
kovéany podle cyklu managementu znalosti jakoZto zdkladniho déleni metod v této tematice.
Jelikoz ale literatura neni jednotna v pojmenovani skupin aktivit, které do dané ¢asti cyklu
patfi, pouzil autor této diserta¢ni préce vlastni déleni na tfi faze, pficemz kazda s fazi v sobé
zahrnuje principidlné podobné aktivity. Oproti obsahu cyklu managementu znalosti v ji-
nych publikacich je popisované rozdéleni na faze inkluzivni a z pohledu aktivit, které se

managementu znalosti tykaji, kompletni.

Identifikované metody byly identifikovdny z hlediska ¢tyt aspektti. Prvnim aspektem bylo,
zda dand metoda ma nebo mtiZze mit digitalni podobu. V soucasné dobé se firmy snaZzi co
nejvice digitalizovat své procesy. DilleZitost digitalizace procesti se ukdzala i pfi koronavirové
pandemii. Obzvlasté to plati i pro Service Desku, ktery pracuje s kritickymi systémy podniku

a miize fungovat vzdalené. Spravnd prace se znalostmi pak zde hraje velmi dileZitou roli
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a je tedy zdsadni, které metody, ndstroje a techniky miiZe firma pro management znalosti

vyuzivat.

S digitdlni podobou metod, néstroji a technik managementu znalosti souvisi i druhy aspekt,
a to jaka je uZzivatelska zkuSenost (user experience ¢i UX). UZivatelska zkuSenost s danymi
metodami a ndstroji zdlezi na konkrétni implementaci ve firemnim prostiedi a na konkrét-
nich specifikach a pottebach daného podniku. Tfetim hlediskem, ze kterého byly metody
analyzovény je moZnost vylepSeni pomoci pokro¢ilych metod management znalosti. Spousta
z analyzovanych metod jsou jiz za¢lenény do systémt vyuZzivajicich umélé inteligence, ¢i
jsou pfimo néstrojem vyuZivajicim umélou inteligenci (napf. expertni systémy). Tento aspekt

je v oblasti managementu znalosti a fizeni IT sluzeb modernim tématem.

Poslednim aspektem analyzy identifikovanych metod byla ndro¢nost implementace. Identi-
tikovany byly jak ,jednoduché” metody, nastroje a techniky (napiiklad dotazniky, ankety,
implementaci (napf. jiz zminéné expertni systémy ¢i profilovani expertii a z toho vychézejici

systémy pro lokaci expertizy).

7.1.1 Pfinos pro védu a praxi

Diky identifikaci metod, ndstrojt a technik, které se vyuzivaji v prostiedi IT sluzeb, konkrétné
pak v Service Desku, bylo mozné sestavit jejich pfehled, podléhajici klasifikaci dle cyklu
managementu znalosti. Je tak zaplnéna mezera v literatufe, kdy dosud nebylo komplexné
popséano, které metody managementu znalosti jsou v Service Desku vyuZivany a nebo zde
maji pro vyuZziti potencidl. Provedend analyza z pohledu digitalni podoby metod, jejich
uZivatelské prfivétivosti a moznosti dané metody zefektivnit aplikaci umélou inteligenci
pfinesla novy pohled na dané metody, a to jak v kontextu fizeni IT sluZeb, tak fizeni znalosti

samotného.

Z praktického hlediska tkvi pfinos pfehledu metod, néstrojii a technik managementu znalosti
v Service Desku pfedevsim v moZnosti vyuZit tento vystup jako referencni material p¥i
pléanovéni inovace Service Desku ve firmé. Je tak moZné najit mozné zptisoby, jak z pohledu

managementu znalosti zefektivnit procesy probihajici v Service Desku.
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7.2 Automatizace incident managementu v Service Desku

V porovnani s feSenim prezentovanym kolektivem Lacity et al. (2017) je navrhované feseni
v této disertaéni préci vice komplexni a vyuzivd dodate¢nych technologii a technik ke zlepSeni
komunikace a procesu feseni pozadavkt. Témito technologiemi je napiiklad klasifikator

zadméru zakaznika (customer intent classificator) nebo systém pro vyhleddvani expertizy.

Reseni navrhované Alboaneen et al. (2021) zaloZené na implementaci virtualniho asistenta ve
formé chytrého zrcadla, které je umisténo u vchodu univerzity, pfedstavuje velmi zajimavy
pfistup. Nevyhodou tohoto feSeni miiZe byt jeho omezeni p¥istupnosti a pfistupnosti jeho
sluzeb, protoZe je dostupné pouze na omezeném misté. Oproti tomu navrhované feSeni v této
diserta¢ni praci nabizi maximalni dostupnost, protoze vyuziva vice komunikac¢nich kandla
jako telefon ¢&i chat nebo e-mail. Navic pocet moznych pfipojenych uZivateli je neomezeny,

kdeZto chytré zrcadlo miiZze v jednu chvili pouZzivat pouze jeden uZivatel.

Reseni navrhované v této disertaéni préaci nabizi novost ve své komplexité a propojeni néko-
lika inteligentnich technologii dohromady tvoficich obsdhly a efektivni systém pro zlepSeni
operaci probihajicich v Service Desku. Tento novy pfistup navrhuje pouZit virtualniho asis-
tenta jako fidici jednotku fundamentélnich operaci souvisejici s managementem incidentd,
jako je tzv. pre-screening incidentu &i poZadavku a bud’ poskytnuti feSeni na zdkladé rozho-
dovacich mechanismt pomoci umélé inteligence, nebo delegace ticketu na experta v dané
problémové doméné. Systémy, které na feSeni a zpracovani uZivatelského pozadavku ¢i
incidentu spolupracuji, jsou kromé virtudlniho asistenta i expertni systém, systém pro vy-
hledavéni expertizy nebo klasifikator zdméru zdkaznika. Diky tomu je vytvofen komplexni
s efektivni systém, ktery miiZe byt feSenim prezentovaného problému - opakujicich se a ru-
tinnich poZadavk, které zaplituji frontu pozadavki a operatofi tak nejsou schopni se plné

vénovat pozadavkim s vyssi dtleZitosti.

7.2.1 Evaluace artefaktu

JelikoZ systém popisovany navrhovanym artefaktem jesté nebyl implementovan, jeho evalu-
ace byla provedena tzv. ex-ante. Pro ti¢ely evaluace byla zorganizovana focus group, v rdmci
jejichZ diskuse probihaly evalua¢ni aktivity. V rdmci téchto aktivit byla provedena validace

identifikovaného problému a evaluace navrhovaného artefaktu.
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Prvni z aktivit pro focus group sméfovala k evaluaci identifikovaného problému. Uéastnici
focus group diskutovali silné a slabé stranky jejich oddéleni Service Desku. Diskuse pak
vedla k praktikdm managementu incidentti a mozZnym problémtim, kterym ¢eli. Po této
diskusi byli tcastnici pozddani aby na stupnici 1-5 ohodnotili slabé stranky jejich oddélent
Service Desku, kde 1 bod je mélo zdvazny a 5 bodti je velmi zdvaZny. Jak ukazuje Obr. 23,
ucastnici focus group vyhodnotili incident management a onboarding novych zaméstnancti
jako nejslabsi stranky operaci Service Desku. Lze tak konstatovat, Ze popisovany problém
v souvislosti navrhovanym artefaktem je relevantni pro praxi a je signifikantni pro optimalni

béh ¢innosti Service Desku.

Incident resolution

30

Change management Service knowledge management

Mumber of Points

Ticket management Onboarding

Area

Obrazek 23: Slabé stranky Service Desku dle ti¢astnikti focus group

Zdroj: vlastni

2 ¥z

Druh4 aktivita v rdmci dané ¢4sti focus group sméfovala na evaluaci navrhovaného artefaktu
a jeho proveditelnosti a moZnosti pouziti jako feSeni pfedlozeného problému. Na zac¢dtku

byli Gi¢astnici focus group seznadmeni s detaily navrhovaného artefaktu. Utastnici byli na-
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badéni k pokladani dodatec¢nych otdzek, které by jim pomohly sprdvné pochopit koncepci
navrhovaného artefaktu. Poté byli poZadani o vytvofeni tzv. mentdlniho modelu artefaktu,
pricemZ méli uvaZovat nad tim, jak by probihala implementace v jejich sou¢asném prostredi
Service Desku. Poté byli ticastnici tdzani za tcelem ziskdni informace o realizovatelnosti
navrhovaného konceptudlniho artefaktu a jeho pfipadné pouzitelnosti. Néktefi z ticastnikti
vyjadfili pochybnost smérem k virtudlnimu asistentu, ktery je v jddru celého ndvrhu a jeho
vztahu k tzv. IVR systémtm (Interactive Voice Response System). Podle nich md mnoho
uZivateli negativni vztah k tzv. robotickému hlasu pouZivaného v systémech IVR a pro

komunikaci tak preferuji lidského operatora.

V reakci na tuto pochybnost byla zahdjena diskuse, v rdmci které byly autorem této disertacni
préace uvedeny argumenty hovofici ve prospéch virtudlnich asistent(i. V dnesni dobé jsou
technologie virtudlnich asistentt na velmi pokrocilé tirovni a mohou byt vyrazné pfizptso-
bovany pottebdm zdkaznik. Existuji pokrocilé syntezatory hlasu, které se mohou upravovat.
Daéle bylo zminéno, Ze navrhovany artefakt vyuziva technologie klasifikace zdméru zakaz-
nika, diky které 1ze klasifikovat ndladu volajictho a upravit tak styl komunikace a celkovou

aktivitu dané instance virtudlniho asistenta.

Po dalsi diskusi, kdy byly feSeny rizné aspekty mozné implementace navrhovaného ar-
tefaktu, byli G¢astnici pozddani o shrnutf jejich nazoru. Utastnici kolektivné souhlasili, Ze
pokud by pfi implementaci byly vzaty v tvahu diskutované aspekty, mohl by navrhovany
artefakt slouZit jako feSeni popisovaného problému se zatiZenim procesu incident manage-

mentu v Service Desku.

Pro provedeni ex-ante evaluace byla zvolena kombinace teoretické validace spolu s ndzory
expertli ziskanych prostfednictvim focus group. Tzv. zdkladni kernel teorii je, Ze virtudlni
asistent miiZe slouZit jako efektivni ndstroj pro technickou podporu pii vykonu tikont, jako je
zména hesla. Tato teorie byla jiz nékolikrat validovdna a evaluovdna implementaci v literatuie
(Lacity et al., 2017; Dibitonto et al., 2018; Alboaneen et al., 2021). Teorie klasifikace zdméru
zékaznika (uzivatele) je téZ evaluovana implementaci, napiiklad v ¢lanku od Li et al. (2019).
Teorie expertnich systémi a jejich vyuziti v prostfedich, jako je Service Desk, je téZ velmi
dobte zdokumentovéano (Liebowitz, 2001; Isakki alias Devi a Rajagopalan, 2011; Kaushik
etal., 2011; Al-Emran a Chalabi, 2014).

JelikoZ jsou kernel teorie evaluovédny v praxi a tcastnici focus group se shodli, Ze navrhovany

artefakt muZe byt feSenim problému zahlceni procesu feSeni incidentt, 1ze predpokladat
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formdlni validitu navrhovaného artefaktu, jelikoZ jeho elementarni evaluace byla provedena
v podminkach praxe - ticastnici focus group byli zkuSeni v problémovém kontextu daného

artefaktu a v prostiedi Service Desku.

7.2.2 Pfinosy navrhovaného feSeni

V tuto chvili nemé navrhovany konceptudlni artefakt praktické implikace, ovSem v pfipadé
implementace muZe vylepsit operace probihajici v Service Desku a zvysit efektivitu ma-
nagementu incident(i. Dtisledkem implementace artefaktu tak mtZe byt zlepseni klicovych
ukazateli vykonnosti, jako je ¢ekaci doba zdkaznikt volajicich na Service Desk nebo tzv.
tirst contact resolution, coZ je pocet pfipadd, kdy je incident vyfesSen pfi prvnim kontaktu

s operdtorem a nedochdzi tak k potfebé dodate¢ného kontaktu.

Navrhované feSeni pfispiva k SirSimu vyuZiti nastrojii a metod managementu znalosti
v prostfedi managementu IT sluZeb, protoZe je to velmi diileZity aspekt efektivnich operaci

souvisejicich se sluzbami poskytovanymi danym podnikem.

7.2.3 Limity navrhovaného feSeni

Navrhovany artefakt automatizovaného systému pro incident management v Service Desku
pocita se zapojenim jako prostfedku pro odfiltrovani repetitivnich a rutinnich poZzadavkfi,
a tedy vytvofeni jisté ,membrany” mezi uzivatelem a operatorem Service Desku. Limitem
navrhovaného feSeni miZe byt samotny uZzivatel, ktery Service Desk skrze automatizovany
systém kontaktuje. UZivatel napfiklad nemusi svtij poZadavek spravné popsat. To znamen4,
Ze v hlaseni pozadavku ¢i incidentu nezvoli vhodnd slovni spojeni, kterd pozadavek charak-
terizujf a systém pak v rdmci pre-screeningu daného pozadavku nemusi spravné vyhodnotit

jeho podstatu.

Limitem téZ mohou byt zvolené technologie. Napiiklad technologii pro rozpozndni jazyka je
zapotfebi vybrat dostate¢né peclivé a je p¥ijejim vybér potteba vzit v tivahu, Ze systém mohou
pouZzivat lidé jejichz rodny jazyk je jiny, nez jsou oficidlni firemni jazyky pro komunikaci.
Nerodily mluv¢i tak mtZe mit napiiklad pfizvuk, ktery v nedostate¢né citlivém software
pro rozpoznani fe¢i miize zptisobit komunikac¢ni bariéru, kdy software fddné nerozpozna

pozadavek.
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7.3 Vycvikovy framework pro onboarding v Service Desku

A

V porovndni s praci Yuan et al. (2017) p¥indsi feSeni navrZené autorem této diserta¢ni prace
vice flexibility. Odpadéa potieba funkéni souhry s proprietarnim systémem pro spravu ticketd,
a to pfedevsim diky tomu, Ze navrhované feSeni je zamysleno jako webova aplikace, ktera
muZe byt zpracovana okolo existujictho softwaru, systémového vybaveni daného podniku

a konkrétnich funkénich pozadavk oddéleni Service Desku.

Redeni prezentované v praci Miller et al. (2018) je jedno z mala fe$eni onboardingového
vycviku zameéstnanci v Service Desku v odborné literatufe. Jejich feSeni sice bere v itvahu
management znalosti, avSak soustfedi se pouze na transfer znalosti a zavedeni prvkt gamifi-
kace do procesu vycviku zaméstnancti. Zaroven pouZzivaji statické a neinteraktivni metody
vycviku a pouzivaného vycvikového materidlu. V porovnani s timto feSenim vyuziva navr-
hovany artefakt interaktivni materialy a jsou tak vytvafeny komplexni a efektivni vyukové
materidly pro nové zaméstnance. Navrhovany artefakt také bere v potaz elicitaci tacitnich zna-
losti, diky které je mozné ziskat dodate¢nou troven znalosti a zvysit tak kvalitu a efektivitu

vycvikovych materialt.

V porovnéni s feSenim kolektivu Eklund et al. (2020) vyuZivajicim transferu znalosti pomoci
eye-trackingu, feSeni navrhované v této disertacni praci je vice prospésné pro proces zacviku

v s .

novych zaméstnanct, protoze vyuZivd jednodussi vizudlni data, se kterymi se jednoduse
pracuje a maji jednodussi moznosti pro své zpracovani pfi pfipravé vycvikovych materialti.
UZivatelska pfivétivost jak z pohledu zaméstnance zpracovavajictho vycvikovy materidl, tak
z pohledu nového zaméstnance, ktery dany vycvikovy materidl vyuzivd, je vyssi. Toto téZ
podporuje fakt, Ze feSeni navrhované v této disertacni praci vyuziva webkameru pro zaznam
pohybu o¢i a vizudlni pozornosti, a nepottebuje tedy ke svému fungovani dedikovany
eye-trackingovy hardware ve formé specialnich bryli. To vSak podle Eklund et al. (2020)
muZe v prubéhu pouzivani zptisobovat uZivatelim diskomfort. Pro uZivatele, ktefi musi
v normdlnim Zivoté nosit bryle, mtize byt jesté dodate¢ny headset na uZivani nepiijemny.
Z tohoto pohledu je navrhovany artefakt vhodnéjsim feSenim, protoZe neomezuje tento typ
uzivatelii a diky tomu, Ze nepottebuje specidlni hardware, je pfistupnéjsi Sirsimu okruhu

uzivatelt.

Prace Wedel a Pieters (2017) se vztahuje k navrhovanému artefaktu v souvislosti s vyzkumem

vizudlni pozornosti. Vizualni pozornost je v tomto pfipadé dtlezita v odhalovéani, kam se ma
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podle experta v danou chvili zaméstnanec na obrazovce divat v pribéhu daného vycvikového
piibéhu. Zaznam a analyza vizudlni pozornosti je dtlezitym aspektem navrhovaného feSeni

z Nz -

a piindsi vyhody v podobé moznosti tvofit efektivni a robustni vycvikové materidly.

Zajimavé vysledky z oblasti vyzkumu vizudlni pozornosti jsou prezentovdny v praci Ahrens
et al. (2019). Vysledky jejich prace ukdzaly, Ze vystupy eye-trackingu vizualizované nad
zdrojovym kédem byly velmi ndpomocné zac¢inajicim zaméstnanctim, ktefi se tak mohli
jednoduseji zorientovat ve zdrojovém kédu, ktery predtim nikdy nevidéli. Oproti tomu
pokrocili zaméstnanci uvedli, Ze heatmapy zobrazené nad zdrojovym kédem pro né snizily
jasnost a pfehlednost daného zdrojového kédu. Tyto vysledky koresponduji se zdmérem
navrhovaného feseni v tom sméru, Ze vyuZiti heatmap napomahd novym zaméstnanctim se

zorientovat v novém programovém prostfedi.

Systém pro simulaci Service Desku navrZeny v praci Sukmana et al. (2021) md za cil zlep-
$it porozuméni operacim probihajicim v Service Desku za pomoci implementace simulaci
s prvky gamifikace. V porovnani s feSenim, které navrhuje tato diserta¢ni prace se popisované
feSeni soustfedi pouze na zlepSeni kvality SLA a kompatibility s ni. Oproti tomu navrhovany
vycvikovy framework pro onboarding v Service Desku cili na vSechny ¢innosti a celkové

zlepSeni procesu zdcviku novych zaméstnancti Service Desku.

Dalsi pfistup k vyuZiti simulaci ke Skoleni zaméstnancti Service Desku pomoci simulaci
pfedstavil Schmidtmann (2010), ovsem jeho feSeni je postaveno na zdkladé softwaru pro
modelovéani procesti. Redeni navrhované v této disertaéni praci pouziva oproti tomuto feseni
vice prvki interaktivity v podobé videa, audia, nahrdvek obrazovky a eye-trackingovych
heatmap k vytvofeni komplexniho uZzivatelského zazitku a k tvorbé efektivnich vycvikovych

materiala.

Je téz diileZité porovnat feSeni navrhované v této disertacni praci s klasickymi postupy za-
cviku novych zaméstnancti, které jsou v Service Desku vyuZivany. V piipadé online trainingu
zélezi ptedevsim na formé materialdi, které jsou novému zaméstnanci dostupné. Pokud jsou
pouzivany pouze textové a grafické materidly, je tento pfistup v porovnani s navrhovanym
artefaktem nedostate¢ny a ne p#ili$ efektivni. Jak jiz bylo zminéno, feSeni v podobé navrho-
vaného artefaktu vyuZiva nékolik typti materidlt a pfindsi tak do procesu zacviku novych
zaméstnancthi prvek interaktivity, a to i diky simula¢nimu programovému prostiedi. Dané
feSeni by bylo téZ moZzné pfevést na online training za ticelem umoZznit vzdalenou préci skrze

vzdélena pfipojeni k firemnim systémtim. Toto by ovSem mélo dopady na kybernetickou
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bezpecénost podniku a musely by byt podniknuty urcitd bezpetnostni opatieni, aby byla
vzdélena komunikace s firemnimi systémy dostate¢né zabezpecend. Online training je téZ
blizce spojeny s tzv. self-paced e-learningem, ktery vsak v kontextu navrhovaného artefaktu

skyta urcitd omezeni tykajici se podoby typu dostupnych materialt.

Tzv. praktické workshopy jsou ¢asto organizovdny s osobni tcasti, jsou ¢asové omezené
a asové ndrocné na jejich pfipravu. V porovnani s tim umoziiuje navrhovany artefakt novym
zaméstnanctim prochdzet vycvikem jejich tempem a s vlastnim ¢asovym rozvrhem. Mohou
opakovat vSechny scénate (vycvikové piibéhy) kolikrat chtéji a nejsou omezeni ¢asové

limitovanymi zdroji, jako je tomu v p¥ipadé workshopti (pocitacova ucebna, lektofi a dalsi).

Dalsi pouZivanou praktikou je tzv. stinovani. Toto lze vztdhnout k navrhovanému arte-
faktu, protoZe pomoci zdznamt obrazovky, audio komentait a eye-trackingovych heatmap
nésleduje novy zaméstnanec kroky experta. Tyto kroky a ¢innosti jsou ale provddény v simu-
lovaném a tzv. sandboxovém prostiedi, které miize byt kdykoliv vradceno do svého ptivodniho
stavu, a proto zde mohou zaméstnanci ve vycviku klidné délat chyby a u¢it se z nich. Nejsou

tedy narusovany produkéni systémy daného podniku.

7.3.1 Evaluace artefaktu

Prvni aktivita, kterd byla za tcelem evaluace artefaktu realizovédna, byla zaloZena na nestruk-
turovaném rozhovoru. Cilem tohoto rozhovoru bylo vyhodnotit diileZitost problémového
kontextu daného artefaktu. Otazky poloZené v priibéhu rozhovoru byly sméfovany k ziskani
znalosti a informaci o procesu onboardingu, vycviku novych zaméstnancti a znalostnich
procesti a aktivit v Service Desku obecné. Odpoveédi expertti potvrdily, Ze neefektivni vycvik
novych zaméstnancti Service Desku a jejich nizka kvalifikace tvoii problém, ktery by mél
byt vyfeSen. Z rozhovoru také ale vyplynulo, Ze je potfeba vzit v potaz koncepci onboar-
dingovych a vycvikovych procesti v rtizné velkych podnicich. Napiiklad velky koncernovy
podnik zabyvajici se automotive bude mit jiné potfeby a postupy nez mald IT firma, jejiz
oddéleni IT podpory ma mnohem méné znalostnich domén, v rdmci kterych dodavaji IT
sluzby. Celkové v8ak lze z evalua¢niho rozhovoru zhodnotit, Ze dany problémovy kontext

byl spravné vybran a je relevantni pro praxi.

Druha evaluac¢ni aktivita vyuZila metody diskuse v rdmci focus group. Ucelem této evaluacni

aktivity byla evaluace navrhovaného artefaktu. V priibéhu diskuse byli ti¢astnici dotazovani
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na ndsledujici aspekty pfedkladaného feSeni: srozumitelnost, pouZzitelnost a proveditelnost.
Diky této diskusi v rdmci focus group bylo navrZeno nékolik namétti na vylepseni, které by
mohly byt pozdé&ji promitnuty pti implementaci artefaktu. Pfikladem je motiva¢ni systém
pro expertni zaméstnance k podpofenti jejich motivace sdilet jejich znalosti pro tcely vycviku
novych zaméstnancti Service Desku. Na zdkladé diskuse bylo vyhodnoceno, Ze navrhovany
artefakt mtiZze fungovat jako efektivni pfistup k vycviku novych zaméstnancti Service Desku

v pritbéhu jejich procesu onboardingu.

Tzv. kernel theories, na kterych je navrhovany artefakt postaven, jsou evaluovany imple-
mentaci popsanou v ¢lancich od Eklund et al. (2020), Sommer et al. (2017), Sukmana et al.
(2021) nebo Schmidtmann (2010). U¢astnici focus group zmitiované v ptedchozim odstavci
se shodli, Ze navrhovany artefakt mtiZe byt feSenim problému prezentovaného v kapitole
6.1. Lze tak predpokladat formativni validitu navrhovaného artefaktu. Elementédrni evaluace
artefaktu byla provedena v podminkéch praxe, protoZe majorita tcéastnikii focus group ma

praktické znalosti problémového kontextu.

7.3.2 Pfinosy navrhovaného feSeni

Navrhovany artefakt pfindsi novost z pohledu kombinace specifickych metod managementu
znalosti ke zlepSeni efektivnosti zdcviku novych zaméstnanct Service Desku v procesu
onboardingu. Témito specifickymi metodami jsou eye-tracking a simulované vycvikové
prostfedi. Eye-trackingova technologie je pouZita pro elicitaci tacitnich znalosti a jeji vyuZiti je
dokumentovano v akademické literatufe. Je pouzivdna v mnoha oborech lidské ¢innosti, pii-
kladem jsou letectvi a oblast automotive (Mao et al., 2021), marketing (Wedel a Pieters, 2017),
¢i vyvoj softwaru (Ahrens et al., 2019). V akademické literatufe vSak v soucasnosti neexistuji
zminky o vyuZiti eye-trackingu jako ndstroje elicitace znalosti pracovnikii Service Desku pro

nasledné vyuziti transferu znalosti na nové zaméstnance.

Vycvik novych zaméstnanct Service Desku téZ pfili§ neni v akademické literatufe diskuto-
vanym tématem. Navrhovany artefakt vyuZzivd simulovaného programového prostiedi ve
spolupraci s obsdhlymi vycvikovymi materidly postavenymi na zdznamu obrazovek, audio
komentéfich, zdznam stisknutych kldves a eye-trackingovych heatmap. Tento piistup v sobé
spojuje vSeobecné zndmé technologie a vytvari tak prostiedi pro efektivni transfer znalosti

a vycvik novych zaméstnancti Service Desku. Akademicka literatura téz nemluvi o vyuZiti

simulaci k vycviku novych zaméstnanct Service Desku a Ize tedy ¥ici, Ze v tomto ohledu
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pfindsi navrhovany artefakt novy pfistup a pohled na problematiku.

Navrhovany konceptualni model vycvikového systému novych zaméstnanct Service Desku
pfindsi mozné praktické implikace pro zameéstnance Service Desku. Optimalizaci vycviko-
vého procesu v rdmci onboardingu se zlepsuje kvalifikace novych zaméstnancii a tedy roste
i jejich retence, protoze jsou ve své préci spokojeni a maji dobré vysledky. V kone¢ném
disledku kvalitné zaskoleni zaméstnanci dodévaji kvalitni sluzby, coZ ptispiva k tspésnosti

jak oddéleni Service Desku, tak i podniku jako takového.

Tento navrhovany artefakt pfispiva téz k SirSimu vyuZiti technik a metod pro elicitaci a za-
znam tacitnich znalosti v Service Desku pro optimalizaci onboardingového procesu a aktivit

managementu znalosti v tomto oddéleni.

7.3.3 Limity navrhovaného feSeni

Zakladnim limitem navrhovaného feSeni je ochota zaméstnancti, ktefi jsou povazovani za
expertni, sdilet své znalosti s nové pfijatymi zaméstnanci. Praxe zdznamu znalosti a piede-
vsim elicitace tacitnich znalosti expertnich zaméstnanciti mtZe byt nékterymi zaméstnanci
vniména jako prozrazeni urcité osobni , konkuren¢ni vyhody”. MiiZe tedy existovat jista
nevole smérem k zdznamu vycvikovych materidlt a néktefi zaméstnanci mohou mit s danym
procesem problém. Regenim mtiZe byt zavedent jiZ zmitiovaného motivaéniho programu pro
zaméstnance, ktefi budou ochotni sdilet své znalosti. Ponékud direktivnim feSenim pak miize
byt nafizeni ¢i klauzule v pracovni smlouvé uklddajici povinnost zaméstnance spolupracovat

na tvorbé vycvikovych materidl@ pro zaméstnance v procesu onboardingu.

7.4 Prtinosy prace

Tato disertaéni prace ma jak teoretické, tak praktické pfinosy. Teoretickymi p¥inosy jsou:

¢ identifikace metod, ndstrojii a technik managementu znalosti, které se pouZzivaji nebo

maji potencidl byt pouzivany v rdmci Service Desku a jeho souvisejicich operaci;

* jejich analyza a klasifikace z pohledu cyklu managementu znalosti dle vlastniho pfi-

stupu ve vztahu k aktivitim Service Desku;

* $irsi vyuziti ndstroji a technik managementu znalosti v prostfedi fizeni IT sluZeb, kon-

krétné pak technologie virtudlnich asistentti, klasifikace zdméru zdkaznika, expertnich
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systému a systémt1 pro lokaci expertizy a jejich propojeni k vytvofeni komplexniho

systému k optimalizaci incident managementu;

* $irsi vyuZiti eye-trackingu jako néastroje elicitace tacitnich znalosti expertnich pracov-

nika Service Desku.

Praktické pfinosy lze pak rozdélit na pfinosy manaZersko-znalostni a p¥inosy pro IT in-
frastrukturu. ManaZersko-znalostnimi p¥inosy jsou predevsim aplikace teoretickych kon-
ceptii managementu znalosti v kontextu Service Desku s efektem optimalizace souvisejicich

procesti a rozsifeni povédomi o dilezitosti managementu znalosti pfi fizeni IT sluZeb v ko-

merinim sektoru.

Pfinosem pro IT infrastrukturu je optimalizace a zefektivnéni procesti a operaci probihajicich
v Service Desku. Efektivné fungujici procesy a operace v Service Desku ovliviiuji i operace
probihajici v celém podniku. Implementaci navrhovanych feseni je moZné zefektivnit ¥izeni

IT sluzeb souvisejicich s podnikovou IT infrastrukturou.
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8 Doporuceni pro dalsi sméfovani vyzkumu

Artefakty navrZené v této disertaéni praci byly teoreticky evaluovany na zakladé fundamen-
talnich teorii a ndzor( experth ziskanych diskusi v rdmci focus group. Pfirozenym dal$im
krokem ve sméfovani disertace je tedy ex-post evaluace, tedy evaluace navrzenych artefaktti

v praxi pomoci jejich implementace.

Pfi implementaci prvniho artefaktu - komplexniho automatizovaného systému pro incident
management v Service Desku bude dobré vzit v potaz zpétnou vazbu ziskanou z diskuse
s experty ze Service Desku, napfiklad negativni vztah uZivatel(i volajicich do call center
k tzv. ,robotickym hlasiim”, coZ mtiZe byt eliminovano zapojenim sou¢asnych pokro¢ilych

syntezatort hlasu.

Pfi implementaci vycvikového systému pro onboarding novych zaméstnancti Service Desku
by bylo vhodné zapracovat motiva¢ni systémy odmeén pro expertni zaméstnance, ktefi

spolupracuji na tvorbé vycvikovych materiald.
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Zavér

Tato diserta¢ni prace je zaméfena na téma optimalizace metod managementu znalosti v Ser-
vice Desku. Management znalosti v rdmci fizeni IT sluZeb je velmi dtleZité téma, které

v literatufe neni pfili$ diskutované, a to se tato diserta¢ni prace snazi napravit.

Hlavnim cilem prace bylo navrhnout optimalizaci vybranych metod, néstroji a technik

managementu znalosti v Service Desku. Z hlavniho cile byly vyvozeny dil¢i cile, které byly

postupné v této disertacni prace plnény.

Prvni diléi cil tykajici se identifikace metod, néstrojii a technik managementu znalosti, které
jsou vyuzivany v Service Desku nebo maji pro toto vyuZiti, byl splnén sestavenim pfte-
hledu danych metod a jejich klasifikace pomoci cyklu managementu znalosti. Vysledky této

vyzkumné ¢innosti byly publikovany v (Dostél a Skrbek, 2020).

Druhym dilé¢im cilem bylo vybrat konkrétni metody, nastroje a techniky a specifikovat
jejich pfipady uziti. Pfipady uZiti byly definovany na zakladé kritické analyzy dostupné
literatury v oblasti managementu znalosti a komparaci téchto ziskanych znalosti s béZnou
praxi v podniku v rdmci spoluprace s komerénim sektorem. Identifikovany byly nésledujici
piipady uZiti: (1) vyuZiti pokrocilych ndstrojt v radmci incident managementu s diirazem na
management znalosti a jeho optimalizaci a (2) onboarding novych zaméstnancti a potieba

efektivniho transferu znalosti od expertt v Service Desku.

Pro kazdy z pfipadti byla provedena literdrni reSerSe s cilem charakterizovat soucasny stav
vyzkumu v danych oblastech a souvisejicich tématech. Této aktivité je vénovéna kapitola 3,

¢imZ byl naplnén tfeti dil¢i cil tykajici se charakteristiky sou¢asného stavu vyzkumu v oblasti

vybranych piipadt uziti.

Oba ptipady uZiti jsou v praxi zatiZeny specifickymi problémy. Na zdkladé probéhlé lite-
rarni reSersSe a komparace ziskanych vysledk s redlnym prostfedim Service Desku byly
identifikovany problémy, které sniZzuji efektivitu Service Desku. V reakci na tyto problémy
byly navrZzeny dva artefakty prinasejici origindlni pistup k feSeni danych problémii za pou-
ziti pokrocilych metod, néstroji, technik a technologii managementu znalosti. Navrhované
konceptudlni artefakty byly popsany spoletné s analyzou daného problémového kontextu

v kapitolach 5 a 6.

Prvni z artefakti se tykd automatizace v Service Desku, konkrétné pak automatizace incident
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managementu. Artefakt pfinasi feSeni v odklonu repetitivnich a rutinnich pozadavki a inci-
dentti od operétori Service Desku, ktefi se tak mohou vénovat komplexné&jsim problémtim.
Navrhovany artefakt vyuziva modernich a pokrocilych technologii, jako je virtualni asistent,

klasifikator zameéru zakaznika ¢i expertni systém.

Z s

Druhy navrhovany artefakt pfindsi originalni feSeni nizké retence novych zaméstnancii
Service Desku, kterd je zplisobena jejich nizkou kvalifikaci a nedostatkem zkuSenosti s pract
v Service Desku. Navrhovany artefakt spojuje klasické a moderni ndstroje managementu
znalosti. Navrzenou optimalizaci je aplikace praktik elicitace tacitnich znalosti pomoci tech-
nologie eye-trackingu, diky které je moZné zachytit znalosti IT expertti ze Service Desku.
Tyto tacitni znalosti tvoii souc¢dst komplexnich vyukovych materialti, které jsou nasledné po-
moci technologie simulace pouZity k transferu pottebnych znalosti expertti na nové pfichozi
zaméstnance. Diky simulovanému prostiedi a doprovodnému komplexnimu vyukovému
materialu jsou novi zameéstnanci schopni ziskat vSechny pottebné znalosti pro vykon jejich

nového zaméstndni v Service Desku.

Analyzou a ndvrhem optimalizovaného feSeni ve formé artefakt(i byly naplnény dil¢i cile
4 a 5. Na zakladé splnéni vSech dil¢ich cilt 1ze tedy konstatovat, Ze byl splnén hlavni cil
této disertacni prédce, a to navrhnout optimalizaci vybranych metod, nastrojti nebo technik
managementu znalosti v Service Desku. V préci byla navrZena optimalizace dvou pifipadti

uziti, které metody, nastroje a techniky managementu vyuZivaji.

Teoretickymi pfinosy této disertaéni prace jsou predevsim identifikace metod, ndstroji a tech-
nik managementu znalosti, které jsou vyuzivany v Service Desku a §ir$i vyuZiti modernich
ndastrojti a technik managementu znalosti v rdmci fizeni IT sluZeb. Za hlavni praktické pfinosy
v manaZersko-znalostnim kontextu 1ze povazovat aplikaci teoretickych koncepti manage-

mentu znalosti v Service Desku s efektem optimalizace souvisejicich procest a rozsifeni

povédomi o dtleZitosti managementu znalosti pfi fizeni IT sluZeb v komerénim sektoru.

Budoucimi kroky ve vyzkumu piedstaveném v této disertacni praci jsou (1) evaluace navrze-
nych konceptudlnich artefaktt po jejich implementaci, nap¥iklad ve formé proof of concept,
a (2) prozkoumat a ovéfit moznosti Skdlovatelnosti a uplatnitelnosti navrZzenych fesSeni v

dalsich oblastech fizeni firemniho IT.

115



Seznam pouZzité literatury

AHRENS, Maike a SCHNEIDER, Kurt a BUSCH, Melanie, 2019. Attention in Software
Maintenance: An Eye Tracking Study. In: 2019 IEEE/ACM 6th International Workshop on
Eye Movements in Programming (EMIP) [online]. Montreal, QC, Canada: IEEE, s. 2-9 [cit.
2022-01-09]. 1SBN 978-1-72812-243-4. Dostupné z DOI: 10/gn2445.

ALAVI, Maryam a LEIDNER, Dorothy, 1999. Knowledge Management Systems: Issues,
Challenges, and Benefits. Communications of the Association for Information Systems [online].
1 [cit. 2020-12-10]. 1SSN 15293181. Dostupné z DOI: 10.17705/1CAIS.00107.

ALBOANEEN, Dabiah a ALSAFFAR, Dalia a ALQAHTANI, Amani a ALAMRI, Lama a
ALFAHHAD, Amjad a ALQAHTANI, Bashaier a ALATEEQ, Alyah a ALAMRI, Rahaf
a ALMOHAMMEDSALEH, Fatimah, 2021. Smart information desk system with voice
assistant for universities. International Journal of Electrical and Computer Engineering (IJECE)
[online]. 11(6), 5206 [cit. 2021-09-10]. I1SSN 2722-2578, 1SSN 2088-8708. Dostupné z DOI:
10/gmrhmj.

ALSHEHRI, Abdulelah a CUMMING, Therese M., 2020. Mobile Technologies and Knowledge
Management in Higher Education Institutions: Students” and Educators” Perspectives.
World Journal of Education [online]. 10(1), 12 [cit. 2021-05-03]. 1SSN 1925-0754, 1SSN 1925-0746.
Dostupné z DOI: 10/gjvf26.

APQC, 1996. Knowledge Management (Best Practices Report). Tech. zpr. The American Producti-
vity a Quality Centre.

ARADATI, Maggie a BILAL, Lisa a NASEEM, Mohammad Talal a HYDER, Sanaa a AL-
HABEEB, Abdulhameed a AL-SUBAIE, Abdullah a SHAHAB, Mona a SOHAIL, Bilal a
BAIG, Mansoor a BINMUAMMAR, Abdulrahman a ALTWAIJRI, Yasmin, 2019. Using
knowledge management tools in the Saudi National Mental Health Survey helpdesk:
pre and post study. International Journal of Mental Health Systems; London [online]. 13 [cit.
2020-02-24]. Dostupné z DOI: http://dx.doi.org/10.1186/s13033-019-0288-5.

ARGOTE, Linda a INGRAM, Paul, 2000. Knowledge Transfer: A Basis for Competitive
Advantage in Firms. Organizational Behavior and Human Decision Processes [online]. 82(1),
150-169 [cit. 2020-07-16]. 1SSN 07495978. Dostupné z DOI: 10.1006/0obhd.2000.2893.

AXELOS, 2019. ITIL foundation ITIL 4 edition = ITIL 4. 1SBN 978-0-11-331607-6.

BAIRI, Jayachandra a MURALI MANOHAR, B., 2011. Critical success factors in gaining

user customer satisfaction in outsourced IT services. Journal of Enterprise Information

116



Management [online]. 24(6), 475493 [cit. 2020-12-21]. 1SSN 1741-0398. Dostupné z DOI:
10.1108/17410391111166530.

BAYES, Scarlett, 2017. Naked Service Desk Series: Improving the Onboarding Process. Service Desk
Institute.

BECERRA-FERNANDEZ, Irma a SABHERWAL, Rajiv, 2010. Knowledge management: systems
and processes. Armonk, N.Y: ML.E. Sharpe. 1SBN 978-0-7656-2351-5. OCLC: 0cn320622185.

BECKMAN, T. a INTERNATIONAL ASSOCIATION OF SCIENCE AND TECHNOLOGY
FOR DEVELOPMENT (IASTED), 1997. A methodology for knowledge management. In:
Anaheim, CA, Banff; Canada: IASTED; s. 29-32. 1SBN 0-88986-229-X. Dostupné také z:
https://www.tib.eu/de/suchen/id/BLCP%$3ACN031817737.

BERNARD, Pierre a CHITTENDEN, Jane, 2012. COBIT 5: a management guide. 1. ed. Zaltbom-
mel: Van Haren Publishing. Best practice. ISBN 978-90-8753-701-2. OCLC: 826552930.

BRACHTEN, Florian a BRUNKER, Felix a FRICK, Nicholas R. J. a ROSS, Bjorn a STIEGLITZ,
Stefan, 2020. On the ability of virtual agents to decrease cognitive load: an experimental
study. Information Systems and e-Business Management [online]. 18(2), 187-207 [cit. 2021-05-
07]. 1SSN 1617-9846, 1SSN 1617-9854. Dostupné z DOI: 10/gg3j8k.

BURES, Vladimir a CZECH SOCIETY FOR SYSTEMS INTEGRATION, 2007. Znalostni ma-
nagement a proces jeho zavddéni: priivodce pro praxi. Praha: Grada. ISBN 978-80-247-1978-8.
OCLC: 122371518.

CARAYANNIS, Elias G, 1999. Fostering synergies between information technology and
managerial and organizational cognition: the role of knowledge management. Technovation
[online]. 19(4), 219-231 [cit. 2021-02-22]. 1SSN 0166-4972. Dostupné z DOI: 10.1016/
S0166-4972(98)00101-1.

CERCHIONE, Roberto a ESPOSITO, Emilio, 2017. Using knowledge management systems: A
taxonomy of SME strategies. International Journal of Information Management [online]. 37(1),
1551-1562 [cit. 2020-07-16]. 1SSN 02684012. Dostupné z DOI: 10.1016/3j.1ijinfomgt .
2016.10.007.

DALKIR, Kimiz, 2013. Knowledge Management in Theory and Practice [online]. 1st ed. Routledge
[cit. 2020-06-30]. I1SBN 978-0-08-054736-7. Dostupné z DOI: 10.4324/9780080547367.
DAVENPORT, Thomas H. a KLAHR, Philip, 1998. Managing customer support knowledge.
California Management Review; Berkeley [online]. 40(3), 195-208 [cit. 2020-06-30]. ISSN 00081256.
Dostupné z: https://search.proquest .com/docview/216137504/abstract/

D375C5ACFCOF4ADEPQ/ 1. Num Pages: 14 Place: Berkeley, Berkeley.

117


https://www.tib.eu/de/suchen/id/BLCP%3ACN031817737
https://search.proquest.com/docview/216137504/abstract/

DESPRES, Charles a CHAUVEL, Daniele, 2012. Knowledge Horizons. [online]. Hoboken: Taylor
a Francis [cit. 2021-02-22]. ISBN 978-0-08-049601-6. Dostupné z: http://grail.eblib.
com.au/patron/FullRecord.aspx?p=296808. OCLC: 880742071.

DIBITONTO, Massimiliano a LESZCZYNSKA, Katarzyna a TAZZI, Federica a MEDAGLIA,
Carlo M., 2018. Chatbot in a Campus Environment: Design of LiSA, a Virtual Assistant
to Help Students in Their University Life. In: KUROSU, Masaaki (ed.). Human-Computer
Interaction. Interaction Technologies [online]. Cham: Springer International Publishing.
Vol. 10903, s. 103-116 [cit. 2021-09-10]. 1SBN 978-3-319-91249-3 978-3-319-91250-9. Dostupné
ZDOIL: 10.1007/978-3-319-91250~-9_09. Series Title: Lecture Notes in Computer
Science.

DOSTAL, Michal, 2022b. Enhancement of Selected Knowledge Management Methods in
ITSM. Journal of Information and Knowledge Management. Dostupné z DOI: 10 . 1142/
s0219649222500733.

DOSTAL, Michal, 2022¢. Service Desk Onboarding Training Environment. Acta Informatica
Pragensia. 11(2), 265-284. Dostupné z DOI: 10.18267/j.aip.188.

DOSTAL, Michal a SKRBEK, Jan, 2020. Knowledge Management in Service Desk Environ-
ment: An Overview of Methods, Tools and Techniques: in: Proceedings of the 12th Internatio-
nal Joint Conference on Knowledge Discovery, Knowledge Engineering and Knowledge Management
[online]. Budapest, Hungary: SCITEPRESS - Science a Technology Publications, s. 196-203
[cit. 2020-12-07]. ISBN 978-989-758-474-9. Dostupné z DOI: 10.5220/0010142201960203.

DRUCKER, Peter, 1964. Managing for results. Oxford, UK: Butterworth-Heineman.

EDVINSSON, Leif a SULLIVAN, Patrick, 1996. Developing a model for managing intellec-
tual capital. European Management Journal [online]. 14(4), 356-364 [cit. 2021-02-22]. ISSN
02632373. Dostupné z DOI: 10.1016/0263-2373(96) 00022-9.

EISENHAUER, Tim, 2020. 17 Hot Knowledge Management Trends for 2021 [ Axero Solutions]
[online]. 2020-05-01. [cit. 2021-04-30]. Dostupné z: https://axerosolutions. com/
blog/l17-hot-knowledge-management-trends—-for-2021.

EKLUND, Rikard a SELLBERG, Charlott a OSVALDER, Anna-Lisa, 2020. From Tacit Knowl-
edge to Visual Expertise: Eye-Tracking Support in Maritime Education and Training. In:
NAZIR, Salman a AHRAM, Tareq a KARWOWSKI, Waldemar (eds.). Advances in Human
Factors in Training, Education, and Learning Sciences [online]. Cham: Springer International

Publishing. Vol. 1211, s. 269-275 [cit. 2021-07-07]. I1SBN 978-3-030-50895-1 978-3-030-50896-8.

118



Dostupné z DOI: 10.1007/978-3-030-50896-8_39. Series Title: Advances in
Intelligent Systems and Computing.

AL-EMRAN, Mostafa a CHALABI, Hani Al, 2014. Developing an IT Help Desk Trou-
bleshooter Expert System for diagnosing and solving IT Problems. In: Proceedings of the 2nd
BCS International IT Conference 2014. BCS Learning & Development, s. 5. Dostupné z DOI:
10.14236/ewic/bcsiit2014.16.

AL-EMRAN, Mostafaa MEZHUYEYV, Vitaliy a KAMALUDIN, Adzhar a ALSINANI, Maryam,
2018. Development of M-learning Application based on Knowledge Management Pro-
cesses. In: Proceedings of the 2018 7th International Conference on Software and Computer
Applications [online]. Kuantan Malaysia: ACM, s. 248-253 [cit. 2021-05-03]. 1SBN 978-1-4503-
5414-1. Dostupné z DOI: 10/gjv£25.

FLYNN, William C. a PHILBIN, Guy, 2014. Behind the Help Desk: Career, Salary and
Training Expectations. Issues In Information Systems [online] [cit. 2021-09-10]. 1SSN 15297314.
Dostupné z DOI: 10/gmrrgz.

GNEWUCH, Ulrich a MORANA, Stefan a MAEDCHE, Alexander, 2017. Towards Designing
Cooperative and Social Conversational Agents for Customer Service. In: s. 15.

GONZALEZ, A. Rafael a HENK, G. Sol, 2012. Validation and Design Science Research in
Information Systems. In: Research Methodologies, Innovations and Philosophies in Software
Systems Engineering and Information Systems: ISBN 978-1-4666-0180-2. Dostupné z DOI:
10.4018/978-1-4666-0179-6.ch021.

GRAY, Peter H. a MEISTER, Darren B., 2006. Knowledge sourcing methods. Information
& Management [online]. 43(2), 142-156 [cit. 2020-07-16]. 1SSN 03787206. Dostupné z DOI:
10.1016/3.im.2005.03.002.

HAMRANOVA, Anna a KOKLES, Mojmir a HRIVIKOVA, Tatiana, 2020. Approaches to
ITSM level measurement and evaluation. SHS Web of Conferences [online]. 83, 01019 [cit.
2021-09-10]. 1SSN 2261-2424. Dostupné z DOI: 10/gmrf2m.

HANNA, Ashley a RANCE, Stuart, 2011. ITIL (r) Glossary of Terms English [online]. 2. vyd.
AXELOS Limited [cit. 2019-01-24].

HARCENKO, Maris a DOROGOVS, Pjotrs a ROMANOVS, Andrejs, 2010. IT Service Desk
Implementation Solutions. Scientific Journal of Riga Technical University. Computer Sciences
[online]. 42(1), 68-73 [cit. 2020-09-12]. 1SSN 1407-7493. Dostupné z DOI: 10.2478/v10143~
010-0044-4.

119



HARPELUND, Christian a ONBOARDING GROUP, 2019. Onboarding: Getting New Hires off
to a Flying Start [online]. Emerald Publishing Limited [cit. 2021-09-10]. ISBN 978-1-78769-
582-5 978-1-78769-581-8. Dostupné z DOI: 10.1108/9781787695818.

HERTVIK, Joe, 2015. Help Desk Management: What is Level 1, Level 2, and Level 3 Help Desk
support? [Joe Hertvik: Tech Machinist] [online]. 2015-02-09. [cit. 2020-07-16]. Dostupné
z: https://joehertvik.com/help-desk—-definitions-level-1-level-2-
level-3-support/. Library Catalog: joehertvik.com Section: IT Management.

ISAKKI ALIAS DEVI a RAJAGOPALAN, 2011. The Expert System Designed To Improve
Customer Satisfaction. Advanced Computing: An International Journal [online]. 2(6), 69-84
[cit. 2019-02-22]. 1SSN 2229726 X. Dostupné z DOI: 10.5121/acij.2011.2607.

JENNEX, Murray E., 2015. Knowledge Management. In: COOPER, Cary L (ed.). Wiley
Encyclopedia of Management [online]. Chichester, UK: John Wiley & Sons, Ltd, s. 1-6
[cit. 2021-08-26]. 1SBN 978-1-118-78531-7 978-1-119-97251-8. Dostupné z DOI: 10.1002/
9781118785317 .weom070035.

JIRMAN, Pavel, 2009. Tvorba a feseni inovacnich zaddni - TRIZ [online].

JOHANNESSON, Paul a PERJONS, Erik, 2021. An Introduction to Design Science [online].
Cham: Springer International Publishing [cit. 2022-05-31]. 1ISBN 978-3-030-78131-6 978-3-
030-78132-3. Dostupné z DOI: 10.1007/978-3-030-78132-3.

KABA, Abdoulaye a RAMAIAH, Chennupati K., 2017. Demographic differences in using
knowledge creation tools among faculty members. Journal of Knowledge Management [on-
line]. 21(4), 857-871 [cit. 2020-07-16]. 1SSN 1367-3270. Dostupné z DOI: 10.1108/JKM-09~
2016-0379.

KAMM, C., 1995. User interfaces for voice applications. Proceedings of the National Academy
of Sciences [online]. 92(22), 10031-10037 [cit. 2021-09-10]. 1SSN 0027-8424, 1SSN 1091-6490.
Dostupné z DOIL: 10/bn6éwkb.

KANAKOYV, Fedor a PROKHOROV, Igor, 2020. Research and development of software robots
for automating business processes of a commercial bank. Procedia Computer Science [online].
169, 337-341 [cit. 2021-09-15]. 1SSN 18770509. Dostupné z DOIL: 10/gg9nm5.

KAUSHIK, Akhil a BARNELA, Manoj a KHANNA, Satvika a KUMAR, Harish, 2011. A
Novel Expert System for PC Network Troubleshooting and Maintenance. International
Journal of Advanced Research in Computer Science. 2(3). Dostupné také z: https: //www.

proquest .com/scholarly—- journals/novel —expert-system—-pc—-network-

120


https://joehertvik.com/help-desk-definitions-level-1-level-2-
http://joehertvik.com

troubleshooting/docview/1443708818/se-2?accountid=17116. Place: Udai-
pur Publisher: International Journal of Advanced Research in Computer Science.

KELLER, Alexander, 2017. Challenges and Directions in Service Management Automation.
Journal of Network and Systems Management [online]. 25(4), 884-901 [cit. 2021-09-15]. ISSN
1064-7570, 1SSN 1573-7705. Dostupné z DOI: 10/gch7 jm.

KRAAIJENBRINK, Jeroen a WIINHOVEN, Fons, 2008. Managing heterogeneous knowledge:
a theory of external knowledge integration. Knowledge Management Research & Practice
[online]. 6(4), 274-286 [cit. 2020-07-16]. 1SSN 1477-8238, ISSN 1477-8246. Dostupné z DOTI:
10.1057/kmrp.2008.26.

KRASMAN, Michael, 2015. Three Must-Have Onboarding Elements for New and Relocated
Employees. Employment Relations Today [online]. 42(2), 9-14 [cit. 2021-09-12]. 1SSN 07457790.
Dostupné z DOIL: 10/gmr594.

KUMAR, Ranjit., 2014. Research Methodology A Step-by-Step Guide for Beginners: A Step-by-Step
Guide for Beginners. SAGE Publications, Incorporated. ISBN 9781446269978.

LACITY, Mary a WILLCOCKS, Leslie a CRAIG, Andrew, 2017. Service Automation: Cognitive
Virtual Agents at SEB Bank. The Outsourcing Unit Working Research Paper Series, 1-29.

LAM, Chris a HANNAH, Mark A., 2017. The social help desk. Communication Design Quarterly
Review. 4(2), 37-51. Dostupné z DOI: 10.1145/3068698.3068702.

LE, Anh Son a SUZUKI, Tatsuya a AOKI, Hirofumi, 2020. Evaluating driver cognitive
distraction by eye tracking: From simulator to driving. Transportation Research Interdisci-
plinary Perspectives [online]. 4, 100087 [cit. 2021-09-16]. 1SSN 25901982. Dostupné z DOI:
10/ggzbps8.

LEAL, Miguel Angel a MARTIN, A. a ROPERO, ]. a BARBANCHO, J. a LEON, C., 2017. An
Intelligent Help-Desk Framework for Effective Troubleshooting.

LEFEBVRE, Jeffrey, 2011. Simulations Accelerate Tacit Knowledge Transfer [Chief Learning
Officer - CLO Media] [online]. 2011-10-25. [cit. 2021-09-16]. Dostupné z: https://www.
chieflearningofficer.com/2011/10/25/simulations—-accelerate-tacit-
knowledge-transfer/.

LEWICKI, Przemyslaw a TOCHOWICZ, Jacek a GENUCHTEN, Jeroen van, 2019. Are Robots
Taking Our Jobs? A RoboPlatform at a Bank. IEEE Software [online]. 36(3), 101-104 [cit.
2021-09-15]. 1SSN 0740-7459, 1SSN 1937-4194. Dostupné z DOI: 10/gmtgdd.

LI, Bryan a DIMITRIADIS, Dimitrios a STOLCKE, Andreas, 2019. Acoustic and Lexical
Sentiment Analysis for Customer Service Calls. In: ICASSP 2019 - 2019 IEEE International

121



Conference on Acoustics, Speech and Signal Processing (ICASSP), s. 5876-5880. Dostupné z DOI:
10/ghpk69. ISSN: 2379-190X.

LIEBOWITZ, J., 2001. Knowledge management and its link to artificial intelligence. Expert
Systems with Applications. 20(1), 1-6. I1SSN 0957-4174.

LONG, John O.,2012. ITIL® 2011 At a Glance [online]. New York, NY: Springer New York [cit.
2020-07-13]. SpringerBriefs in Computer Science. ISBN 978-1-4614-3896-0 978-1-4614-3897-7.
Dostupné z DOI: 10.1007/978-1-4614-3897-7.

LOVIN, Daniel a RADUCAN, Monica a CAPATINA, Alexandru a CRISTACHE, Nicoleta,
2021. Sustainable Knowledge Transfer from Business Simulations to Working Environ-
ments: Correlational vs. Configurational Approach. Sustainability [online]. 13(4), 2154 [cit.
2021-09-16]. 1SSN 2071-1050. Dostupné z DOI: 10/gmt gdd.

MANI, Senthil a GANTAYAT, Neelamadhav a ARALIKATTE, Rahul a GUPTA, Monika
a DECHU, Sampath a SANKARAN, Anush a KHARE, Shreya a MITCHELL, Barry a
SUBRAMANIAN, Hemamalini a VENKATARANGAN, Hema, 2017. Hi, how can I help
you?: Automating enterprise IT support help desks. arXiv:1711.02012 [cs] [online] [cit.
2020-03-18]. Dostupné z arXiv: 1711.02012.

MANN, Stephen, 2015. IT Help Desk vs. Service Desk vs. ITSM - what’s different [Atlas-
sian] [online]. [cit. 2019-01-24]. Dostupné z: https://www.atlassian.com/it -
unplugged/itsm/help-desk-vs—-service-desk-vs—itsm.

MANNING, Christopher D. a RAGHAVAN, Prabhakar a SCHUTZE, Hinrich, 2008. Intro-
duction to information retrieval. New York: Cambridge University Press. ISBN 978-0-521-
86571-5. OCLC: 0cn190786122.

MAQO, Runze a LI, Guoyuan a HILDRE, Hans Petter a ZHANG, Houxiang, 2021. A Survey of
Eye Tracking in Automobile and Aviation Studies: Implications for Eye-Tracking Studies
in Marine Operations. IEEE Transactions on Human-Machine Systems. 51(2), 87-98. ISSN
2168-2305. Dostupné z DOI: 10/gn242 j. Conference Name: IEEE Transactions on Human-
Machine Systems.

MARRONE, Mauricio a HAMMERLE, Mara, 2017. Relevant Research Areas in IT Service
Management: An Examination of Academic and Practitioner Literatures. Communications of
the Association for Information Systems [online]. 41, 517-543 [cit. 2021-08-03]. 1SSN 15293181.

Dostupné z DOI: 10/gmk4x8.

122



MARTIN, Joe, 2020. How to successfully onboard a remote customer support team [Zendesk Blog].
2020-08-19. Dostupné také z: https://www.zendesk.com/blog/onboard-remote—
customer—support—-team/.

MCELROY, Mark W, 2002. The New Knowledge Management, 24.

MEISEL, W., 2016. Specialized Digital Assistants and Bots: Vendor Guide and Market Study. TMA
Associates.

MILLER, Carrie Lewis a GROOMS, J. C. a KING, Hunter, 2018. To Infinity and Beyond—
Gamifying IT Service-Desk Training: A Case Study. Performance Improvement Quarterly
[online]. 31(3), 249-268 [cit. 2021-06-21]. 1SSN 1937-8327. Dostupné z DOI: 10/gh3 jdt.
_eprint: https://onlinelibrary.wiley.com/doi/pdf/10.1002/piq.21263.

MORGER, Jessica, 2015. Consistency and Convenience: Use of Canvas in Help Desk Staff
Training. In: Proceedings of the 2015 ACM SIGUCCS Annual Conference [online]. St. Peters-
burg Florida USA: ACM, s. 59-62 [cit. 2021-09-10]. 1SBN 978-1-4503-3610-9. Dostupné z
DOL 10/gmrsxj.

NAIR, Sanjay, 2020. The service desk handbook: a guide to service desk implementation, management
and support. Ely, Cambridgeshire, United Kingdom: IT Governance Publishing. ISBN 978-1-
78778-235-8. OCLC: on1197756082.

NEJEDLOVA, Dana a DOSTAL, Michal, 2021. Information Retrieval System for IT Service
Desk for Production Line Workers. In: Proceedings of the 39th International Conference on
MME?2021.

NISSEN, Mark a KAMEL, Magdi a SENGUPTA, Kishore, 2000. Integrated Analysis and
Design of Knowledge Systems and Processes: Information Resources Management Journal
[online]. 13(1), 2443 [cit. 2020-09-07]. 1SSN 1040-1628, 1SSN 1533-7979. Dostupné z DOL:
10.4018/1irmj.2000010103.

NONAKA, I. a TAKEUCHI, LN.H. a NONAKA, I. a IKUJIRO, N. a HIROTAKA, T. a TAKE-
UCHI, H. a NONAKA, P.K.I. a TAKEUCHI, B.PM.I.B.R.H., 1995. The Knowledge-creating
Company: How Japanese Companies Create the Dynamics of Innovation. Oxford University Press.
Everyman’s library. ISBN 9780195092691. Dostupné také z: https: //books . google.
cz/books?id=B-gxrPaUl-MC.

NONAKA, Ikujiro, 1994. A Dynamic Theory of Organizational Knowledge Creation. Orga-
nization Science [online]. 5(1), 14-37 [cit. 2021-02-22]. 1SSN 1047-7039. Dostupné z: ht tps:
//www.jstor.org/stable/2635068. Publisher: INFORMS.

123


https://onlinelibrary.wiley.com/doi/pdf/10.1002/piq.21263
http://jstor.org/stable/2635068

PAGE, Matthew | a MCKENZIE, Joanne E a BOSSUYT, Patrick M a BOUTRON, Isabelle a
HOFFMANN, Tammy C a MULROW, Cynthia D a SHAMSEER, Larissa a TETZLAFF,
Jennifer M a AKL, Elie A a BRENNAN, Sue E a CHOU, Roger a GLANVILLE, Julie a
GRIMSHAW, Jeremy M a HROBJARTSSON, Asbjorn a LALU, Manoj M a LI, Tianjing a
LODER, Elizabeth W a MAYO-WILSON, Evan a MCDONALD, Steve a MCGUINNESS,
Luke A a STEWART, Lesley A a THOMAS, James a TRICCO, Andrea C a WELCH, Vivian A
a WHITING, Penny a MOHER, David, 2021. The PRISMA 2020 statement: an updated
guideline for reporting systematic reviews. BMJ, n71. Dostupné z DOI: 10.1136/bmj.n71.

PERERA, Nadine, 2016. Automatic Configuration Management - Autodiscovery of Con-
figuration Items and Automatic Configuration Verification. In: SpaceOps 2016 Conference
[online]. Daejeon, Korea: American Institute of Aeronautics and Astronautics [cit. 2020-08-
31]. I1SBN 978-1-62410-426-8. Dostupné z DOI: 10.2514/6.2016-2610.

PUCALKA, Martin, 2018. Herni engine pro ITIL trenazér. Brno. Dipl. pr. Vysoké uéeni technické
v Brné, Fakulta informa¢nich technologii.

RAJ, Rohit a RAJ, Gaurav, 2018. Interactive Voice Response using Automatic Speech Recogni-
tion Techniques for Call Centers, 662-667.

RAPOZA, Jim, 2003. Finding answers with self-service. eWeek [online]. 20(16), 41 [cit. 2020-03-
18]. 1SSN 15306283. Dostupné z: http: //ipac.kvkli.cz/arl-1i/cs/prihlaseni/
?opal=src&tab=1icenced. Publisher: QuinStreet, Inc.

RILEY, Karen a MCVICKER, William a NUNN, Stephen a ANAND, Samir a BRETT, John,
2002. Method for implementing service desk capability. Vynalezce: Karen RILEY a William
MCVICKER a Stephen NUNN a Samir ANAND a John BRETT. Publ.: patent.

ROLLETT, Herwig, 2003. Knowledge Management [online]. Boston, MA: Springer US [cit.
2020-06-29]. 1SBN 978-1-4613-5031-6 978-1-4615-0345-3. Dostupné z DOI: 10.1007/978~
1-4615-0345-3.

ROSHDI, Akram a ROOHPARVAR, Akram, 2015. Review: Information Retrieval Techniques
and Applications. International Journal of Computer Networks and Communications Security,
373-377. 1SSN 2308-9830, 1SSN 2410-0595.

RUMBURG, Jeff, 2018. Metric of the Month: Annual Agent Turnover [Help Desk Institute]
[online]. [cit. 2022-04-29]. Dostupné z: https : / /www . thinkhdi . com/ library /
supportworld/2018/metric-of-month-annual-agent-turnover.

SENGE, PM. a SENGE, PM. a COMPANY, Doubleday &, 1990. The Fifth Discipline: The
Art and Practice of the Learning Organization. Doubleday/Currency. A Currency book.

124



ISBN 9780385260947. Dostupné také z: https : / /books . google . cz /books?id=
bVZgAAAAMAAJ.

SHAMEKHI, Ameneh a LIAO, Q. Vera a WANG, Dakuo a BELLAMY, Rachel K. E. a ER-
ICKSON, Thomas, 2018. Face Value? Exploring the Effects of Embodiment for a Group
Facilitation Agent. In: Proceedings of the 2018 CHI Conference on Human Factors in Computing
Systems [online]. Montreal QC Canada: ACM, s. 1-13 [cit. 2021-09-06]. ISBN 978-1-4503-
5620-6. Dostupné z DOI: 10/ggkxz2.

SHANMUGALINGAM, Kuruparan a CHANDRASEKARA, Nisal a HINDLE, Calvin a FER-
NANDO, Gihan a GUNAWARDHANA, Chanaka, 2019. Corporate IT-support Help-Desk
Process Hybrid-Automation Solution with Machine Learning Approach. arXiv:1909.09018
[cs] [online] [cit. 2021-09-15]. Dostupné z arXiv: 1909.09018.

SCHMIDTMANN, Achim, 2010. Simulation of ITSM Processes as Training Tool Set. In:
DANGELMAIER, Wilhelm a BLECKEN, Alexander a DELIUS, Robin a KLOPFER, Stefan
(ed.). Advanced Manufacturing and Sustainable Logistics [online]. Red. AALST, Will van der a
MYLOPOULQOS, John a SADEH, Norman M. a SHAW, Michael J. a SZYPERSKI, Clemens.
Berlin, Heidelberg: Springer Berlin Heidelberg. Sv. 46, s. 432—442 [cit. 2022-06-29]. 1SBN 978-
3-642-12461-7 978-3-642-12494-5. Dostupné z DOI: 10.1007/978-3-642-12494-5_38.
Series Title: Lecture Notes in Business Information Processing.

SKYTTNER, L., 2001. General Systems Theory: Ideas & Applications. World Scientific. ISBN
9789810241766.

SOHRABI, Babak a VANANI, Iman Raeesi a JALALI, Seyed Mohammad Jafar a ABEDIN,
Ehsan, 2019. Evaluation of Research Trends in Knowledge Management: A Hybrid Anal-
ysis through Burst Detection and Text Clustering. Journal of Information & Knowledge
Management [online]. 18(4), 1950043 [cit. 2021-05-03]. 1SSN 0219-6492, ISSN 1793-6926.
Dostupné z DOIL: 10/gjvgxx.

SOMMER, Stephen a HINOJOSA, Leighanna a TRAUT, Hilary a POLMAN, Joseph a
WEIDLER-LEWIS, Joanna, 2017. Integrating Eye-Tracking Activities Into a Learning
Environment to Promote Collaborative Meta-Semiotic Reflection and Discourse, 4.

SONNENBERG, Christian a BROCKE, Jan vom, 2012. Evaluation Patterns for Design Science
Research Artefacts. In: HELFERT, Markus a DONNELLAN, Brian (eds.). Practical Aspects of
Design Science [online]. Berlin, Heidelberg: Springer Berlin Heidelberg. Vol. 286, s. 71-83 [cit.
2022-05-31]. ISBN 978-3-642-33680-5 978-3-642-33681-2. Dostupné z DOI: 10.1007/978~

3-642-33681-2_7. Series Title: Communications in Computer and Information Science.

125



STEINBERG, Randy A., 2013. Measuring ITSM. Trafford Publishing. ISBN 978-1-4907-1945-0.
Google-Books-ID: ICISAgAAQBA]J.

SUKMANA, H.T. a ANDAYAN], Y.R. a OH, L.-K., 2021. INCREASING SLA PERFORMANCE
BY USING SERVICE DESK SIMULATION LEARNING TOOL BASED ON ITIL. Journal of
Technology. 36(4), 243-252. 1SSN 1012-3407.

TANG, Xiaojun a TODO, Yuki, 2013. A Study of Service Desk Setup in Implementing IT
Service Management in Enterprises. Technology and Investment [online]. 04(3), 190-196 [cit.
2020-07-16]. 1SSN 2150-4059, 1SSN 2150-4067. Dostupné z DOI: 10.4236/t1.2013.43022.

TSCHANNEN, Dana a AEBERSOLD, Michelle a MCLAUGHLIN, Elizabeth a BOWEN,
Jessica a FAIRCHILD, Jon, 2012. Use of virtual simulations for improving knowledge
transfer among baccalaureate nursing students. Journal of Nursing Education and Practice
[online]. 2(3), p15 [cit. 2021-09-16]. ISSN 1925-4059, 1SSN 1925-4040. Dostupné z DOI: 10/
gmtqgd?.

UVA, Antonio a ROBERT]I, Pierluigi a MOSCHITTI, Alessandro, 2020. Dialog-based Help
Desk through Automated Question Answering and Intent Detection. In: DELL’ORLETTA,
Felice a MONTI, Johanna a TAMBURINI, Fabio (eds.). Proceedings of the Seventh Italian
Conference on Computational Linguistics CLiC-it 2020 [online]. Accademia University Press,
s. 443-449 [cit. 2021-09-10]. 1SBN 9791280136336. Dostupné z DOI: 10 .4000/books .
aaccademia.8945.

WEDEL, Michel a PIETERS, Rik, 2017. A Review of Eye-Tracking Research in Marketing.
In: MALHOTRA, Naresh K. (ed.). Review of Marketing Research [online]. 1st ed. Rout-
ledge, s. 123-147 [cit. 2022-01-09]. 1SBN 978-1-315-08871-6. Dostupné z DOI: 10.4324/
9781351550932-5.

WIERINGA, Roel J., 2014. Design Science Methodology for Information Systems and Software
Engineering [online]. Berlin, Heidelberg: Springer Berlin Heidelberg [cit. 2022-05-31]. ISBN
978-3-662-43838-1 978-3-662-43839-8. Dostupné z DOI: 10.1007/978-3-662-43839-8.

WIIG, Karl M., 1993. Knowledge management foundations: thinking about thinking: how people
and organizations create, represent, and use knowledge. Arlington, Tex: Schema Press. ISBN
978-0-9638925-0-8.

WINDLEY, Phillip J, 2002. Delivering High Availability Services Using a Multi-Tiered Support
Model. Windley’s Technometria. (16), 1-9.

126



YUAN, Y. a QI, KK. a MARCUS, A., 2017. Gamifying HPE Service Manager to Improve It
Service Desks’ Knowledge Contribution. In: ACM International Conference Proceeding Series,

s. 141-148. 1SBN 978-1-4503-6388-4. Dostupné z DOI: 10.1145/3173519.3173536.

127



Seznam vlastnich publikaci autora

Clanky v odbornych ¢asopisech

Rok

Publikace

Podil

2022

DOSTAL, Michal, 2022b. Enhancement of Selected Knowledge Manage-
ment Methods in ITSM. Journal of Information and Knowledge Management.
Dostupné z DOI: 10.1142/50219649222500733

100 %

2022

DOSTAL, Michal, 2022¢c. Service Desk Onboarding Training Environ-
ment. Acta Informatica Pragensia. 11(2), 265-284. Dostupné z DOI: 10 .
18267/j.aip.188

100 %

2021

DOSTAL, Michal, 2021a. DIGITAL CUSTOMER SERVICE TRENDS:
CHALLENGES AND OPPORTUNITIES. ACC Journal. 27(2), 35-43. Do-
stupné z DOI: 10.15240/tul/004/2021-2-003

100 %

DOSTAL, Michal, 2022a. Complex Service Desk System for Incident
Management Automation. HELIYON - v recenznim fizeni

100 %

Piispévky ve sborniku konference

Rok

Publikace

Podil

2021

DOSTAL, Michal, 2021b. Review of Current Digital Trends in Customer
Service. In: Liberec Economic Forum 2021, s. 121-129. 1SBN 978-80-7494-
578-6

100 %

2021

DOSTAL, Michal a SKRBEK, Jan, 2021. Automation of Ser-
vice Desk: Knowledge Management Perspective: in: Proceedings
of the 13th International Joint Conference on Knowledge Discovery,
Knowledge Engineering and Knowledge Management [online]. Online
Streaming10.15240/tul /004 /2021-2-003: SCITEPRESS - Science a Tech-
nology Publications, s. 204-210 [cit. 2022-03-04]. ISBN 978-989-758-533-3.
Dostupné z DOI: 10/gpk7jw

50 %

2021

NEJEDLOVA, Dana a DOSTAL, Michal, 2021. Information Retrieval
System for IT Service Desk for Production Line Workers. In: Proceedings
of the 39th International Conference on MME2021

50 %

2020

DOSTAL, Michal a SKRBEK, Jan, 2020. Knowledge Management in Ser-
vice Desk Environment: An Overview of Methods, Tools and Techniques:
in: Proceedings of the 12th International Joint Conference on Knowledge
Discovery, Knowledge Engineering and Knowledge Management [online].
Budapest, Hungary: SCITEPRESS - Science a Technology Publications,
s. 196-203 [cit. 2020-12-07]. ISBN 978-989-758-474-9. Dostupné z DOI:
10.5220/0010142201960203

50 %

128



Kapitoly v kniZnich publikacich

Rok Publikace Podil

2021 DOSTAL, Michal a LAMR, Marién, 2021. Algorithms — the New Leaders 50 %
of the Advertising Market. In: Achieving Business Competitiveness in a
Digital Environment: Opportunities in E-commerce and Online Marketing.
Springer Nature, s. 121-149. 1SBN 9783030931308

2021 LAMR, Marian a DOSTAL, Michal, 2021. The Credibility of Online 50 %
Recommendations. In: Achieving Business Competitiveness in a Digital
Environment: Opportunities in E-commerce and Online Marketing. Springer
Nature, s. 151-175. ISBN 9783030931308

Ostatni publikace

Rok Publikace Podil

2021 T.Semeradovd, P. Weinlich, P. Svermové, M. Lamr, L. Sukov4, L. Mikova, 0.14 %
M. Dostél. 2021. Jak na digitdlni marketingovou strategii firmy. Liberec,
Technickd univerzita v Liberci, 192 stran, ISBN 978-80-7494-564-9

2021 T.Semeradovd, P. Weinlich, P. Svermové, M. Lamr, L. Sukov4, L. Mikova, 0.14 %
M. Dostél. 2021. Faktory iispésnosti elektronického podnikini, 130 stran,
ISBN: 978-80-7494-572-4

129



Ing. Michal Dostal

Vzdélani

2019—dosud Technicka univerzita v Liberci, Ekonomicka fakulta
Doktorské studium, obor ManaZerskd informatika
Téma disertacni prace: Optimalizace metod managementu znalosti

2017-2019 Technicka univerzita v Liberci, Ekonomicka fakulta
Navazujici magisterské studium, obor ManaZerskd informatika
Téma diplomové prace: Tvorba expertniho systému pro podporu feseni
helpdeskovych poZzadavku

2014-2017 Technicka univerzita v Liberci, Ekonomicka fakulta
Bakaldiské studium, obor ManaZerskd informatika
Téma bakalédiské prace: Vyvoj hybridnich mobilnich aplikaci a jejich vyuziti
v OR-SYSTEM Open

Pracovni zkuSenosti

2021-dosud Technicka univerzita v Liberci, Ekonomicka fakulta
Asistent a tajemnik katedry informatiky

2020-2021 OR-CZ spol. s r.0., Moravska Tiebova
Programdtor mobilni aplikace ORCRM pro platformu iOS

20192021  SKODA AUTO ass.
Ph.D. program - oddelent Service Desk
Vyvoj virtudlniho asistenta pro rozfazovani ptichozich pozadavkii na Service Desk.

2016-2017 OR-CZ spol. s r.0., Moravska Tiebova
Asistent - programdtor
Ro¢ni ¥izend praxe v ramci bakaldfského studia na téma vyvoje hybridnich
mobilnich aplikaci.

08/2014 Webworkhouse - Numillenium Digital Technologies Ltd., Cork, Irsko
StdZista
Testovani nastroje Microsoft BI, administrativni vypomoc

2013-2014 Zakladni skola Pivovarska, Jablonec nad Nisou
Vedouct krouzku informatiky

Zahraniéni staze

fijen 2022—prosinec 2022

Hochschule Zittau/Gorlitz, Némecko

Vyvoj progresivni webové aplikace a API sluzby pro CELSIUZ Interaction Room v Zitavé
pod vedenim Dipl.-Inf. (FH) Andrease Schulze.

Vyjezd v rdmci programu ERASMUS+



srpen 2014

Webworkhouse - Numillenium Digital Technologies Ltd., Cork, Irsko
Testovani nastroje Microsoft BI, administrativni vypomoc.

Vyjezd v rdmci programu ERASMUS+

Projekty

S$GS-2022-1021 - Optimatilizace onboardingu v prostfedi Service Desku
Doba trvani projektu: sinor 2022—prosinec 2022
Role v projektu: hlavni fesitel

Narodni program obnovy (NPO) - Nové mozZnosti rozvoje vzdélavani na Technické univerzité v
Liberci, cil A2 - Rozvoj v oblasti distan¢ni vyuky, online vyuky a blended learning

Doba trvani projektu: 20222024

Pozice: Spravce e-learningovych kurzt

ROLIZ - Rozvoj lidskych zdrojtt TUL pro zvySovani relevance, kvality a pfistupu ke vzdélani v
podminkach Primyslu 4.0 - KA3
Pozice: Koordinator pfipravy praxi

YOUTH IMPACT Research Excellence Programme Czechia

Dopady fizené praxe ve firmé na rozvoj ICT kompetenci u studentt informaticky zaméfenych
obori

Doba trvani projektu: #jen 2021—cerven 2022

Resitelé: Mgr. Tereza Semerddova, Ph.D. a Ing. Michal Dostal

SGS-2021-1014 - Navrh modelu automatizace Service Desku s ohledem na efektivni ¥izeni
znalosti
Doba trvani projektu: sinor 2021-prosinec 2021

PR

Role v projektu: hlavni fesitel

SGS-2021-1047 - Analyza pokrocilych metod a nastrojii znalostniho managementu pro
optimalizaci prostfedi Service Desku
Doba trvani projektu: iinor 2020—prosinec 2020

PR

Role v projektu: hlavni fesitel

Projekt Interni grantové soutéZe EF TUL - Vyuziti umélé inteligence v podnikové praxi
Doba trvani projektu: sinor 2021-prosinec 2022

Hlavni fesitelka: Ing. Dana Nejedlova Ph.D.

Role v projektu: feSitel

TACR TJ02000206 - Rozvoj dovednosti nezbytnych pro digitalni transformaci podnikéani
Doba trvani projektu: bifezen 2019—inor 2021

Hlavni fesitelka: Mgr. Tereza Semerddovéd, Ph.D.
Role v projektu: programator



