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Abstrakt

Ve své diplomové praci se z&taji na problematiku znalostnihno managementu.
Teoreticka ¢ast obsahuje vyklad zakladni pdima vychodisek, uvadi modely a
perspektivy znalostniho managementu, postupy jetavadni a hodnoceni

v organizacich. V druhéasti prace je provedena analyzaamé situace podniku a

navrzen a zhodnocen model znalostniho managemeiaipicstenimi k implementaci.

Abstract

In my master’s thesis | focus on the questionsramivledge management. Theoretical
part covers explanation of the basic terms and wag of knowledge management,
describes its models and perspectives and ways ohplementation and evaluation in
organizations. The second part involves analysithefpresent state in enterprise and

designs and evaluates knowledge management witlenne@mtation recommendations.
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1. Uvod

Znalosti fredstavuji souhrn pozndika zkuSenosti dotpého subjektu. Pro kazdého
¢lovéka i organizaci maji zasadni vyznam, ale jejichbprmem je mj. obtizna

uchopitelnost, nesnadnac¢fitelnost, nemoznost jejich zakoupeni na trhu a k§so
prchlivost. Znalosti naopak nemohou byt $pbbvany a s jejich pouzivanim dochéazi

v n¢kterych gipadech i k naistu.

Znalosti provazely lidstvo od pradavna, jejiclieg@avani z generace na generaci
probihalo zpsatku pouze ustni formou. Postupéasu se znalosti Zzaly zaznamenavat
a Stit také v pisemné podeéb V ekonomické teorii se vSak role znalosticala
zdiraziovat az na p&atku dvacatého stoleti, kdy Joseph Schumpeter zadwoaoval
znalosti do klasického ekonomického modelu jakemed jeho vstujp V padesatych
letech dvacéatého stoleti ekonom Herbert SimatinZapsat o organizaim weni a ve
stejné dob Polanyi gedstavuje zakladni typologii znalostfili#izné o deset let pozyi
Alvin Toffler zdtraziuje v organizacich ptgbu posunu od klasické manuétiminosti

k praci duSevniho charakteru. Peter Drucker preewuSpracujicihoclovéka zavadi
novy pojem, a to termin znalostni pracovnik. V Satigeh letech dvacatého stoleti se ve
studii ekonoma Kennetha Arrowa objevuji prvni ngyrjak v organizacich spravovat
znalosti a n¥fit naklady s tim spojené. Jeden z nejvyznggioh americkych ekonoin
dvacatého stoleti a nositel Nobelovy ceny, Robeld\8, piSe a mluvi o znalostech jako
o klicovém faktoru ekonomickéhaistu. V sedmdesatych letech odsk& spolénost
Chaparral Steel aplikuje znalostnorientované praktiky a systematicky buduje
podnikovou strategii znalostniho managementu. \fjyaz impulsem pro dalSi rozvoj
znalostniho managementu bylpmaje osmdesatymi léty vyvoj v oblasti inforénéch a
komunikanich technologii. Karl Wiig vté deébjako prvni mluvi o znalostnim
managementu a Karl Erik Svelby vydava knihu o zstalo organizaci. Vyznam
informatnich a komunikénich technologii pro znalostni management v osnt@esa
letech je&t nebyl @ili§ viditelny a odbornici v dané oblasti znalosmanagement
s technologickym z&zemimfipS nespojovali. Posledni desetileti minulého ol
znalostnimi managementu prékpi uskodilo zarovaé. O znalostnim managementu se
sice z#&alo daleko vice psat a hawove srovnani s roky osmdesatymi, ale posun

z akademické do komari sféry rekteré spolénosti z&aly zneuZzivat tim, Ze za



znalostni management vydavalyco, ¢im nebyl tehdy a neni jim ani nyni.
V devadesatych letech seched také objevovat pojem znalostni spolest, jejiz
piichod poprvé nazid Peter Drucker. Cela devadesata |étdom byla ve znameni
obrovského boomu znalostniho managementu v akallémigodnikové sfée. Zaalo
vychazet mnoho knih, odborny¢hanki a studii, uskutgovaly se prvni konference na

téma znalostniho managementu.

Souwasnost a nedavna minulost znalostniho managemeamhgime-li tak obdobi
poslednich fblizné deseti let, je ve znameni masivniho tséw informa&nich
technologii, které vyznanén podpdily implementaci znalostnich praktik
v organizacich. Stefntak ale znalostni managementngsl malou revoluci v oblasti
fizeni lidskych zdrdi. Na globalni Grovni se uZz zcelaZmé mluvi o znalostni
ekonomice, a to dokonce jako o ekonomice ,novégrktma nahradit tu ,starou”.
Znalostni management i znalostni ekonomika majiasl inve s¥té jak svoje velké
piiznivce, tak i skeptiky. Prénuvedena skupina povazuje vyznamim@s znalosté
orientovaného ifistupu za revokni, okruh lidi s opgnym nazorem v této oblasti vSak
oponuje tim, Ze se nejedna o ni@ywatného, jelikoZ principy podnikové i globalni
ekonomiky stale @stavaji tytéz a o ekonomice g\astkem nova nefite byt vibec
iec. Nositeli pravdy i omylu jsou, aspao se tye znalostniho managementu, dle mého

néazoru ob dwé skupiny, coz se pokusim ukazat i ve své diplonmrééi.
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2. Vymezeni problému, cile prace a informéni zdroje

Druha kapitola mafrt cile: vymezitieSenou problematiku, definovat cile diplomové

prace a uvést inforndai zdroje pro problematiku znalostniho managementu.

2.1 Vymezeni problému

Problematiku znalostniho managementu jsem se smazilgit jiz v predchozi Gvodni
¢asti, nicmén se nyni pokusim byt konkrgj8i a vice se zagbenim na sotasny stav

znalostniho managementu v orgadidesfée.

Zatimco v devadesatych letech si organizace pormalinaly uwdomovat vyznam
znalosti a pdiebu jejich systematickéhtzeni, v prvni desetileti jednadvacatého stoleti
si pokladaji pedevSim otéazky, jak znalostni management co nejiépkementovat, jak
zjistit, do jaké miry jsou praktiky znalostniho nagementu Zivotaschopné &rpsné a
jak kalkulovat naklady a vynosy spojeni s implemaentznalostniho managementu.
Nekteré organizace se ale stale znalostnim managemeodimitaji wbec zabyvat a
vySe uvedené otazky si proto nekladou a aniéaehledaji odposdi. Je skuténosti,

Ze v malych podnicich znalostni managemefgenfungovat s Gasighem i intuitivre,
nicmére¢ neni pravdou, Ze zavedeni znalostniho managemai#te byt finosné pouze
pro omezeny okruh organizacitigobicich ve specifickych oétwich. Vyznam
znalostniho managementu naopak neni vazan na kohk@slanici prednet ¢innosti

té ¢i oné organizace. Jeho @Spé a Z&douci zavedeni je mozné jak ve vyrobnich
podnicich, tak i nap v obchodnich organizacich nebo ve statniesfelze zapominat

ani na instituce poskytujici vékhvaci sluzby v komeé&nim i neziskovém sektoru.

Znalostni management ma vSak také svoje stinnénkstra Rozhoda neni
samospasitelnyntreSenim a jetéba dkladne a s ekonomickou racionalitu zvazit
veskeré dsledky jeho zavedeni. Dleskterych studii se az 70% projékznalostniho
managementu miji cinkem, coZz je alarmujici. Nejtsi problémy mohou nastat

v analytické fazi a ve votbtechnologii a postuppro realizaci navrzené koncepce.
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2.2 Cile prace
Diplomové prace méa dva zakladni cile:

» predstavit zakladnich teoretick& vychodiska znalbstmhianagementu
* po predchozi analyze navrhnout vhodny model znalostnmiboagementu pro
maly podnik.

2.3 Informaéni zdroje
Pt studiu problematiky znalostniho managementwérat z &chto zdro:

» odborné knihy &asopisy v elektronické i ti&é podob;

* individudlni¢lanky v neodboré zaneieném tisku;

» vefejre pristupné odborné&anky na Internetu;

* Kkonfererni prispevky;

e virtualni knihovny;

» diskusni féra, ankety, dotazniky;

e encyklopedie;

* FAQ - databaze&asto kladenych otazek a odgdy,

» webové stranky se zaienim na znalostni management;

e verejné zpravy podnik které poskytuji reSeni v oblasti znalostniho
managementu nebo sami znalostni praktiky aplikuiji;

» studijni materialy a odborné studie vytené akademickymi pracovniky;

* 0sobni vypoudi lidi, ktefi se znalostnim managementem prodezabyvaiji.

Veskeré v této diplomové praci pouzité infotma zdroje jsou uvedeny na konci

dokumentu v seznamu pouzitych zdroj

-12 -



3. Teoreticka vychodiska prace

Teoreticka kapitola diplomové prace ma za cil dwfat a vysv¥tlit zakladni pojmy
z oblasti znalostniho managementu, vymezit a dislait tizné pohledy na danou
problematiku (modely znalostniho managementu),poskedniracé pak uvést mozné
piistupy k zavaéhi znalostniho managementu a metodgieni Grovié znalosti a

intelektualniho kapitalu v organizaci.

3.1 Vychodiska znalostniho managementu

V této préacicasti uvadim definici terminu znalostniho managemeii¢ znalostniho
managementu v organizaci, vymezeni znalostniho genantu z hlediska jeho aktivit,
hierarchické postaveni znalosti a znalostniho mamagtu (jde fedevsim o definici a
vztah dat, informaci a znalosti), klasifikaci s, moznosti vzajemné konverze

jednotlivych tym znalosti a vymezeni pojnznalostni aktiva a intelektualni kapital.

3.1.1 Pojem znalostni management

Vyklad pojmu znalostni managementneni jednoznay a autority z této odborné
oblasti si utvéeji vlastni definice, ktera sasto liSi oddch ostatnich nebo jsou dokonce
ve vzdjemném rozporu. K nigghlednosti situace zde navitigpiva i fakt, Ze zatimco
v anglické terminologii se pouziva vyhradpojemknowledge managementv ¢estire
existuje pro tento anglicky vyraz vicerdgznych gekladi (viz dale). Gisledkem
existence &kolika odliSnychcéeskych termif je stav, kdy Bkteti autdi odbornych
publikaci o znalostnim managementu tyto pojmy paojiaza synonyma, jini naopak
striktné trvaji na jejich rozliSovani. Podivejme se nynivyaranédefinice znalostniho

managementuz ceské i zahragni literatury:

* ,Management znalosti je umysld@nost, jejimz cilem je zajistit, aby pravi lidé
m¢li v pravou chvili pravé znalosti.(11, str. 19).

e ,Znalostni management je moderni multidisciplinamanazerska disciplina,
kterd je zardena na lepSi vyuZiti intelektualniho kapitalu orgace pomoci
efektivni prace se znalostmi, které se v této drgan nachazeji. S tim souvisi
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management znalosti (dleckterych auto#i sprava znalosti) jako relati¥n
propracovana a stabilni informaticko-technologickiésciplina zamenad na
objevovani, vytvéni, nabyvani, organizovani, ukladani, sdileni &idaieni
znalosti pomoci inforngaich¢i znalostnich technologii.“(10, str. 3).

»Neni to vytvéeni rgjaké encyklopedie, kterd zahrne vSechno, co kdahkdly
P/ managementu znalosti jde spiS o to, sledovakilyj znaji, a rozvijet
takovou firemni kulturu a technologii, kter& jameje mluvit? (3, str. 18).
»Znalostni management akcentuje pozornost znalodémaje pozornost jejich
vzniku, formalizaci, transformaci, #gobu ukladani do pad¢ti, vyberu,
zpracovani, $eni, dalSimu rozvijeni znalosti, jejich vyuzivanha@dnoceni
Gcinnosti vynakladanych nakldédna rozvoj znalosti. Priorita fislusi zejména
trFem aktivitam: S#eni, dalSi rozvijeni a uziti znalosti. Nejde o gphlhomadni
informaci vyznéujicich se vzjemnou vazbou, ale o pokryti konksitpoteb
procesuwrizeni a o zaji®vani vSech pro podnik nezbytnych furikai).

»Znalostni managementitre mit tolik fiznych vyznat kolik je moznosti uziti
znalosti a informaci v organizaci. Tyka se mapukladani informaci ve
znalostnich bazich a databazich a archivace speosdnych znalosti. Zabyva
se také problémy /stupu k uloZenym podnikovym znalostem a obtizim p
vynmené znalosti mezicleny organizace. TaktéZz se vtahuje k problematice
vyhledavani informaci, a to jak pre@stnictvim vlastniho Intranetu organizace,
tak global® na Internetd. (14, str. 12).

,Rizeni znalosti je systematicky a organizovarigtpp ke hledani, vytu,
organizovani a vyuziti znalosti v organizaci smileytvaet hodnotu, zlepSovat
vykon podniku a dosahovat strategickych.ti|16).

,Rizenim znalosti se rozumi prakticka odborfidnost zargena na vyuziti
znalosti v rozhodovacich #idicich procesech za podpory infordnéch a
komunikanich technologii. Zabyva se navrhovanim, implenwéraaprovozem
systéni spravy znalosti, jez zahrnuji procesy ziskavamiprazentace a
zpracovani, ukladani, vyhledavani a odvozovanizgmeace, sdileni a distribuce
znalosti. Teoretické zazemi fvdkognitivni wdy a aplikani obory urdlé
inteligence (nap znalostni inZenyrstvi), metody a techniky pr&oe jodvozeny

Z praxe informaniho managementu(16).
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Z vySe uvedenych definic si Ize vSimnout, Ze mistbgmu znalostni management se
pouzivaji i jiné, a to f@devSimmanagement znalosti Fizeni znalostj prip. takeé
informaéni management Vramci této diplomové prace budu pojmy znalostni
management, management znalostizani znalosti uZivat jako ekvivalentyigemz
obsaho¥ jimi budu rozumdt soubor witych vychodisek, cil a aktivit, které dale
vymezuji v tétocasti prace. Pojem informiai management vSak budu od terminu
znalostni management odliSovat, jelikoz informaekz@ ztoto#ovat se znalostmi (viz
dalecast 3.1.4). Jak uz ale bylo uveden&ktai autdi pojmy znalostni management,
management znalosti, ézeni znalosti dsledré rozliSuji, gicemz nap. (3) toto
odavodiuje a vys¥tluje na zaklad rizné urovné prace se znalostmi(nadnarodni

arovei, narodni Uroveé, organiza’ni Urovei, Urove: managementu znalogti

3.1.2 Cile znalostniho managementu

V pifedchozim jsem se s pomockolika prevzatych definic znalostnimi managementu
a na zaklad vlastniho komenté& snazil poodkryt, co se za pojmem znalostni
management skryva. Nyni je na miise ptat, Kemu je znalostni management vlgstn
dobry a pr¢ se jim wibec zabyvatCile znalostniho managementw organizaci dle
(20), (17) jsou nasleduijici:

» zvysit transparentnost a efektivitu prace se zmalips

e prispivat k fistu hodnoty a konkurenceschopnosti organizace;
e zavést znalostni hodnotoy§tzec;

» zvySit motivaci a zapojeni pracoviiik

* podporovat rozhodovani a strategié¢kaeni;

* zamezit ztrat know-how;

e podpdit inovace v organizaci;

» zvysit gripravenost reakce na nakavané a krizové situace;

» podporovat vytvéeni novych podnikatelskycHipezitosti;

» prispivat k lepSim finatnich vysledkm organizace;

» systematicky posilovat dginnost pisobeni ostatnich faktor (lidské zdroje,

vyrobni prostedky, technologie, .).

-15 -



3.1.3 Vymezeni znalostniho managementu z hledisihtivit

Znalostni management ttiosoubor aktivit, které majiigpivat k dosazeni jeho il

Zakladni oblasti aktivit znalostniho managementysou tyto (3):

* hledani znalosti;
* vytva@eni novych znalosti;
+ distribuce znalosti;

e vyuziti znalosti.
V literature Ize nalézt §irSi vyéet aktivit znalostniho managementu17):

» distribuce informaci;

* vybér a hodnoceni informaci;

» davani informaci do souvislosti;
» pfisuzovani vyznamu informaci;
» transformace informace ve znalost;
e rozvijeni novych znalosti;

* vymezeni obsahu znalosti;

» tvorba novych znalosti;

» distribuce znalosti;

e vyména a doplovani znalosti;

» aplikovéani a pemena znalosti;

* hodnotici baze znalosti a z toho odvozeni novyetosti.
V (10) pak autor jako dalsiktivity znalostniho managementuuvadi tyto:

» konverze individualnich znalosti na vSeoliedastups;
» Kkonverze dat na znalosti;

» konverze textové informace na znalosti;

» propojeni lidi se znalostmi;

* zapojeniiznych tym znalosti;

* vzajemné propojeni lidi;

» propojeni znalosti s konkrétnimi lidmi.

-16 -



3.1.4 Znalosti a jejich hierarchické postaveni

Znalostni management se sice (jak jiz napovida jehrminologického ozri@ni)
primarre sousted’'uje naznalosti, avSak sam o s¢h jeho gibuzné discipliny pracuji
taktéZz s dalSimi pojmy, které jéeba nejen definovat, ale takécitirjejich vztah ke
znalostem a vymezit tak postaveni znalosti a pataZzimpozici znalostniho
managementu V tité hierarchii.. Nejprve se budwnovat samotnému pojmu znalost,

ktery nasled& uvedu do SirSiho kontextu.

Intuitivn¢ si snad kazdylovek dokaze pedstavit, co se skryva pod pojmem znalost. Pro
potreby aplikace managementu znalosti v organizaci¢iigspda na akademickeégol¢)
vhodné se alespiopokusit o konkrétni definici tohoto pojmu. V (&r. 27) lze najit

nasledujicdefinice znalosti

* ,Znalost je organizovana informace vyuZiteln@&g&eni problém*

* ,Znalost je informace, ktera je organizovana a amaliina, aby se stala
srozumitelnou a pouzitelnou&Seni problémnebo rozhodovarii.

* ,Znalost obsahuje pravdy argswdceni, perspektivy a koncepty, usudky a
ocekavani, metodologie a know-héw.

* ,Znalost je mnozZina vzhlgédzkuSenosti a procedur, kterou jsou povazovany za
spravné a pravdiveé a které tifidi mySlenky, chovani a komunikaci mezi litimi.

e ,Znalost je uvazovani nad daty a informacemi Zelam aktivniho umoz2ni

vykonuyeSeni problém rozhodovani, éeni a vyuky.
Specifické atributy znalostisrovnani s jinymi podnikovymi zdroji uvadi (3):

* jsou nehmotné &1ko nefitelné;

* jsou pomijivé, a proto mohou ,zmizetgs noc;

* jsou po ¥tSinucasu soudasti utitych agend s wili;

» znalosti nejsou v procesech sfediovany, 8kdy naopak pouzivanim rostou;
» znalosti maji velkou Sidopadu v organizacich;

» znalosti nemohou byt koupeny na tiidurze;

» znalosti nejsou konkuréni (mohou byt pouzivany séasré raiznymi procesy).
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V odbornych publikacich o znalostnim managementobgevujihierarchické modely,

které vymezuji postaveni znalosti Tyto modely se liSi uvazovanymi prvky, jejich
vazbami a p&tem udrovni hierarchie,igemz nej¢tsSi vzajemné rozdily lze pozorovat
na nejvysSich drovnich. V dalSim budou uvedeny aryérmodely, které definovaly

nejvyznamgjSi autority z oblasti znalostniho managementu.

Z&kladni t¥iaroviiova hierarchie dle Tobina(18):

1. Data (fakta, obrazky, zvuky).

2. Informace = data + interpretace + vyznam (formatovana, fitmma a
sumarizovan data).

3. Znalosti= informace + akce + aplikace (instinkty, idejeaypdla a procedury,

které vedou akce a rozhodnuti).

Tobinova rozSiena @tyruroviiova) hierarchie (18):

Data
Informace= data + relevance +él.

Znalost= informace + aplikace.

0N

Moudrost = znalosti + intuice + zkuSenosti.

Pétidrov nova Vejlupkova hierarchie (3):

Data = symboly.
Informace= data obsahuijici odpédi na otazky Kdo ? Co ? Kdy ? Kde ?.
Znalost= schopnost vyuzit informace na zodgmeni otazky Jak ?.

Poznani = schopnost zodpeuét otazku Pro ?.

a kr 0N RE

Moudro = schopnost klast si otazky, na které nejsou shaodpovdi,
rozliSovat mezi Spatnym a dobrym — moralka, prigcip
Pétitrov niova hierarchie podle Beckmang3):

1. Data<atribut hodnota> (text, fakt, kod, obraz, zvuk).
2. Informace = data + vyznam + struktura <objekt atribut hodmota

(organizovanad, strukturovana, interpretovana a sumana data).
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3. Znalost = informace + uvazovani + abstrakce + vztah +kapk <relace
objekt atribut hodnota> {fpad, pravidlo, proces, model).

4. Expertiza = znalost + vybr + zkuSenosti + principy + omezeni €emi
<relace objekt atribut hodnota jistotaileZzitost> (rychla a ijesna rada,
vyswtleni a potvrzeni vysledku a uvazovani).

5. Zpusobilost= organiz&ni expertiza (znalostni repozitdantegrovany systém

pro podporu vykonnosti, zasadni kompetence).

SamozZejme existuji i jiné neZ uvedené modelyiladem niize byt nap nesekverni

Bélohlavkiv model (2), ktery znazatuje vazbu zkuSenosti a wéni na znalosti, na
stejné urovni pak konverzi dat na informace. Pahoolovani, jehozigsledkem je akce,
maji v tomto modelu ifitom vyznam informace i znalosti.ckteré jiné modely maji az

mysticky nadech, jelikoz pracuji s takovymi prvigko je nap. osviceni.

V literature Ize nalézt rozsahlklasifikace znalosti dle tiznych kritérii, nicméa je

velmi rozSfend a velméasto pouzivana je tato zakladni typologie znalosti:

» Explicitni znalosti - jedna se o pkformalizované a zdokumentované znalosti.
Zasadni vyhodou explicitnich znalosti oproti jinfypam znalosti jejich snadna
prenositelnost a moznost jejich spravy pomoci modBrninformanich
technologii. Je vSakidba i v sotiasné dob nezapominat, Ze mezi explicitni
znalosti pat také zaznamenana data vt podob

» Implicitni znalosti - neformalizované a nezdokumentované znalosti, pecekt
je ale charakteristickda moZznosttepodu do podoby explicitnich znalosti.
V organizaci jde typicky o znalosti pracovihjkkteré sice nejsou nikde formain
zaznamenany, ale deétyi jsou si &chto znalosti #domi a neini jim potiZe je
formulovat a sdovat svému okoli.

* Neformulované znalosti - vyzna&uji se vysokou obtiznosti az nemoznosti
pievodu na implicitni a néslednexplicitni znalosti. Stefh jako v gipad
implicitnich znalosti se tyto ukryvaji v hlavachapovniki organizace, avSak
rozdil je v tom, Ze pracovnici svoje neformulovandlosti dokazi jen s velkymi
obtiZzemi nebo &bec sdlovat a vyjadovat se k nim. V odborné literatise Ize

velmi gasto setkat s ekvivalentnim termin&mitni znalosti.
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Uvedené zakladni typologie znalosti se vSak vditée pongrné ¢asto zuzuje pouze na

znalosti tacitni a explicitni bez uvazovani zndlasiplicitnich. Rozdleni znalosti na

explicitni a tacitni provedl poprvé Polanyi v Sattgsh letech dvacatého stoleti.

Budeme-li uvazovat pouze &¥ormy znalosti, a to explicitni a tacitni, jsou znaimi

moznéctyti rizné ipadykonverze znalosti(11), (3):

Tacitni na explicitni — tzv. externalizace U¢elem gfevodu neformulovanych
znalosti na explicitni je jejich formalizace, sng8n uchopitelnost a snadnost
sdileni. Tato transformace neni samefeé obvykle snadnd a Whkterych
piipadech prakticky nemoznati Rexternalizaci se pouziva modelanalogii a
metafor. Dale také vyprémi pribéha, coz je vhodné iiedevsim tehdy, maiji-li
dotyeni ukitou odbornou i neodbornou specializaci, zajmy apod

Tacitni na tacitni — tzv. socializace V tomto gipac se nemni forma (typ)
znalosti a jedinym cilem je jejigdanich. JeStdaleko vice nezipexternalizaci
ma& vyznam blizkost osob, mezi kterymi socializaabha. K zvySenidinnosti
socializace porrné vyrazré prispiva neformalni povaha vztaku neformalni
prostedi, v imzZ ke komunikaci dochazi. Socializace se ani zdatedomezuje
pouze na progtdi organizace, jelikoZz jde o obecny socialni pekterém jde
v podstat o predavani zkusenost mezi lidmi. Jako typickiklad socializace se
uvadi wnovstvi, kdy se &en ziskava nové tacitni znalosti od mistra.

Explicitni na explicitni — tzv. kombinace Vyraz kombinace v tomtofipact
dolkie vystihuje povahu konverze, pmadz jde o kombinaci stavajicich
explicitnich znalosti za d@lem vytvdeni znalosti nové, komple¥si a
systematit¢jSi. Vlastni kombinace je fjpom pouze prvnim krokem celého
procesu, kdy nasleduje i8éhi a Uprava nav vzniklé explicitni znalosti.
Vzhledem k formalizované pod®éléchto znalosti 1ze kombinaci Ekterych
piipadech prova# automaticky za pomoci informiaich technologii

Explicitni na implicitni — tzv.internalizace. Jde v podstato prevod a osvojeni
si formalré uloZenych znalosti do praktick&nnosti. Cilem internalizace je
rozsteni tacitnich znalosti pracovnika. Krémrovadni praktickécinnosti Ize

internalizace docilit i jejim modelovanim.
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3.1.5 Znalostni aktiva

V piedchozim byly vysitleny ¢&tyii mozné podoby konverze mezi tacitnimi a

explicitnimi znalostmi. Tento proces Ize zobecakg tvorbu novych znalostifipemz

znalostni aktiva jsou vstupy a vystupy procesu tvdry novych znalosti Znalostnimi

aktivy mohou byt v tomto pojeti informace a znalegznych typ, pricemz z@azeni

dat mezi znalostni aktiva je sporné a odbornaalitea neni vtomto jednotna.

Vystupem procesu je pak vzdy znalostni aktivum dgi® nové znalosti.

Klasifikace znalostnich aktivdle (11) rozdluje znalostnich aktiv na

Experimentélni znalostni aktiva - ke sdileni neformulované znalosti dochazi
na zaklad spole&nych zkusenosti (dovednosti, know-how, citové vaapyd.).
Rutinni znalostni aktiva - jednd se o rutinni pouZiti tacitnich znalosti
v organizaci (know-how, rutiny organizace, orgatidaultura).

Pojmova znalosti aktiva - pojmova znalostni aktivaiedstavuji vyjageni
explicitni znalosti ve form jazykové a v podabpredstav a symbal(koncept
produktu, design, vlastnosti agtvi aj.).

Systematicky usp@#adana znalostni aktiva - systematicky usgadana
znalostni aktiva maji podobu systematicky ugdanych explicitnich znalosti

(dokumenty, databaze, patenty, licence, ...).

Jiz vime, Ze vstupem a vystupem tvorby znalosti jgoalostni aktiva. Nyni se

podivejme na proces vytkgni novych znalosti. Jak uvadi (11jze procesu tvorby

novych znalostijsou nasleduijici:

Definice poteby znalost- v této f&zi dochazi kadoméci newdomé specifikaci
transform&niho Ukolu a vymezeni vstupnich znalostnich aKtento prvni krok
celého procesu ma velmi subjektivni podobu @exitou roli zde hraji
psychologické faktory (nejistota, pochybnosti, zekapod.).

Urceni relevantnich znalostnich aktivcilem druhé faze je rozlisit relevantni
znalostni aktiva odth, které nejsou dieSeni problému zapojeny.

UZziti znalostnich aktiv po nalezeni relevantnich znalostnich aktiv rthgee

jejich uziti za delem tvorby nové znalosti.
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3.1.6 Intelektualni kapital

Kapital obecs mize mitiadu podob. Jednou z nich je takéelektualni kapital.
Vymezeni intelektualni kapitalu se v litergguisi, nicmég negasgji zminovanym je

zakladni tFidimenzionalni pojeti intelektualniho kapitéalu (11), (3):

o Lidsky kapitdl - je reprezentovan personalni slozkou podniku. rizigk
vSechny pracovniky podniku a jejich znalosti, saiogti, dovednosti a
zkuSenosti. V odborné literawise vedou diskuse o tom, zda se za lidsky kapital
povaZzuji pouze ty vlastnosti pracovayjlkteré jsou relevantni ve vztahu k jejich
pracovnimu zé&zeni a plani pracovnich Ukdl.

o Z&kaznicky kapital -. zahrnuje vztahy se zakazniky a informace o nich.
Zakaznicky kapital byvadkdy fazen jako jedna ze slozek lidského kapitalu.

» Organizaéni kapitdl - mezi organizéni kapital pati patenty, intelektuélni
vlastnictvi, databaze, inforriai technologie a organizai kultura (11). Dle (3)

jde o soubor organizaich proces, organizéni struktury a organizai kultury.

Pro informaci uvedu jeStnekolik dalSich vybranych modglintelektualniho kapitalu.

Horibovo pojeti intelektuélniho kapitalu (3):

» lidsky kapital;
o strukturalni kapital,

» zakaznicky kapital.
Slozky intelektualniho kapitalu dle Svelbyho(3):

» zakaznicky kapital;
* individualni kapital;

o strukturalni kapital.
Hujnakova kategorizace intelektuélniho kapitalu(3):

* interni kapital= data, informace, znalosti, procesy a orgamiz&ultura;
» externi kapitdk vztahy se zakazniky, dodavateli a dalSimi paytrimage;

» lidsky kapitél= pracovnici, jejich znalosti a kompetence.
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3.2 Modely znalostniho managementu

Problémem tvorby modilznalostniho managementu je uz jen to, Ze tatolgmuitika
neni dosta®¢ odbor vymezena. Ktomu je nutnofipist i komplexitu a
multidisciplinarnost znalostniho managementu, cogdev k tomu, Ze znalostni
management nelze snadno popsat ve dormegrovaného modelu. Vznikaji vSak

izolované modely na urovni konkréfoérspektivy znalostniho managementy3):

» konceptudlni perspektiya
e procesni perspektiya

» technologicka perspektiya
e organizani perspektiva

e implementdni perspektiva
* manazerska perspektiva

» adalSi (nap ekonomicképersonalnjadministrativniatd.).

VySe uvedeny wet nelze v Zadnémtipad® povaZzovat za dogmaticky z hlediska
obsahu i Uplnosti. Perspektiv znalostniho managamexistuje tolik, kolik 1ze nalézt
raznych pohled na danou problematiku. Zde jélezité gedevsSim komplexni chapani
znalostniho managementu, které vyZaduje nahledal@stni management z co mozna
nejwétSiho pdtu hledisek. V ramci této podkapitoly se budénevat modeim
znalostniho managementu na urovni perspektivy kminéini, procesni, technologické,

organiz&ni a manazerské. Implemetnaperspekti¥ bude ¥novana samotnéast 3.3.

3.2.1 Konceptudlni perspektiva

Na této platform Ize vytvaet konceptualni modely znalostniho managemeniikterée
se tykaji samotnélefinice a vymezeni problematiky znalostniho manageentu.
NejvetSi prekdZzkou pro tvorbu jednotného konceptuélniho modgelzde to, Ze si
(jednoduSeieceno) kazdy pod souslovim znalostni manageméeatistavuje #&co
jiného. Nejde fitom pouze o laiky nebo o vyroky vyplyvajici z nemeho pochopeni
znalostniho managementu. Velkou rozdilnost pahkedazoit na konceptudlni arovni
Ize vypozorovat také u teoreticky a prakticky zésmych odbornik, o ¢emz sedci

jejich vlastni definice znalostniho managementa {ast 3.1.1).
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3.2.2 Procesni perspektiva

Procesni perspektiva znalostniho managementu s&uamaznalostni procesy Tato
perspektiva je v literate pongérné dolre propracovana a existuje Zna mnoZzstvi
procesnich modak znalostniho managementuV dalSim bude igdstaveno &kolik

N 1 vt s

z nich (3) stim, Ze prérbudou uvedeny modely nejjednodussi, naslegdislozigjsi.
Procesni model znalostniho managementiellyho a Nevise

1. ziskani znalosti
2. rozSyeni znalosti

3. pouziti znalosti
Marquardt @v procesni model znalostniho managementu:

ziskani znalosti
vytvaeni znalosti
transfer a vyuZziti znalosti

P w0 nd P

uchovani znalosti
Wiig v procesni model znalostniho managementu (3):

vytvo'eni znalosti nebo jejich ziskani z jinych zdroj
kompilace a transformace znalqsti

rozS¥eni znalosti

A A

aplikace znalosti a realizace hodnoty
Procesni model znalostniho managementu pgdéka a Spijkerveta

vyvoj novych znalosti
zabezpéeni novych a existujicich znalgsti

distribuce znalosti

0N

kombinace dostupnych znalosti

Ctyti vySe uvedené modely patmezi ty nejjednodussi. Nyni se z&iime nadtyii

~

vybrané modely znalostniho managementu, které kdawji sloZitost vysSi.

-24 -



Rugglediv procesni model znalostniho managementu:

1.
2.
3.

generovani znalostvytvoreni, ziskani, syntéza, ggovani, pizpasobeni);
kodifikace znalostizachyceni a reprezentace);

prenos znalosti

Procesni model znalostniho managementu potdellové:

1
2
3
4,
5
6
7

identifikace znalosti

. sbsr znalostj

prizpiisobeni (adaptace) znalgsti
uspoadani (organizace) znalosti

pouziti (aplikace) znalosti

. sdileni znalosti

. vytv&eni novych znalosti

Procesni model znalostniho managementu vypracddackmanem

1.

identifikace znalosti(urceni zakladnich kompetenci, strategie éggwvani
zdroja znalosti a specifikace znalostnich domén);

zachyceni znalosfformalizace existujicich znalosti);

vyker znalosti (ohodnoceni relevance znalosti, jejich hodnotyiesmosti;
vyieSeni konflikei v mnozir¢ znalosti);

uschovani znalost{reprezentace korporativni pétinv repozit& znalosti
pouzitim fiznych schémat reprezentace);

sdileni znalost(automatick& distribuce znalosti uzivatel podle jejich zajmu
a pracovniho Zazeni; spoluprace na znalostnigliinnostech formou
virtualnich tynt);

aplikace znalosti(pouziti znalosti $ tvorb¢ rozhodnuti,¥eSeni problérin,
trénink);

vytvaeni znalost{objevovani novych znalosti vyzkumem, experimeatom
a tviréim myslenim);

prodej znalost{vyvoj znalostnich produita sluzeb, jejich uvedeni na trh).
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Procesni model znalostniho managementu wgtwHolsaplem a Joshim

ziskani znalos{jextrakce, interpretaceignos);

vyker znalosti(nalezeni, znovuziskaniigmos);
internalizace znalos{johodnoceni, za#heni, uloZeni);
vyuziti znalosti

generovani znalos{monitorovani, vyhodnoceni, vytieni, genos);

o a0k 0w N PE

externalizace znalos(zantieni, vytvaeni, Fenos).

3.2.3 Technologicka perspektiva

Technologicka perspektiva znalostniho managemerétunatolik zasadni vyznam, ze
nékdy byva nespravhcely znalostni managementu zuzovan a prezentovarepako
soubor witych technologii. Tatoi@dstava je nespravna a vyl ji zejména dkteré
softwarové firmy u svych zakazhik Technologicky model znalostniho
managementu lze chapat jako soubor @itych nastroja v podobké informacénich,
komunikaénich a znalostnich technologji z nichz nejvice vyuzivané jsou
v sowtasnosti tyto (3), (13), (15):

* Intranetové systémy— maji podobu interni gitacove st podniku utené ke
sdileni soubdr, vyuzZivani webovych stranek a spolupraci. Intran@tsystémy
typicky nebyvaji pistupnd z Internetu. V oblasti znalostnimi managemenaji
vyznam edevSim pro komunikai a prezentmi &ely. Intranet se
v organizacich prosadil ve srovnani s ostatninhrietogiemi pomirné rychle a
razant@. Intranetové systémy maji obvykle &wasti, gicemz ta prvni
piedstavuje technologickou infrastrukturu, druha pdkstni Glozi& dat,
informaci a znalosti (jde o pibacoveé servery). Intranet je vhodny jako nastroje
pro spravu explicitnich znalosti v organizaci.

e Systémy pro spravu dokumenii (DMS Document Management Syst@¢ms
pocitatové systémy nebo souborydgi@covych systém, které se pouZzivaji pro
spravu elektronickych dokumenti obrazi dokument tisttnych. DMS s&asto
piekryvaji s konceptem systémpro spravu obsahu (viz dale) a jséasto

chapany jako jeden z pritkpodnikové spravy dokument(ECM, Enterprise
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Content ManagementSystémy pro spravu dokumérgahrnuji automatizované
fizeni elektronickych dokument pribéhu celého jejich zZivotniho cyklu, tedy
od jejich vytvaeni az po archivaci. Slouzi jako pr@stek pro uchovavani a
sdileni explicitnich znalosti.

Systémy pro spravu obsahu(CMS Content Management Systgms maji
podobu software zajifijiciho spravu dokumeint negastji webového obsahu.
V sowasné moderni débse za CMS zpravidla povazuji webové aplikace,
nékdy také s fipadnym dopikovym programovym vybavenim u klienta. Mezi
zakladni funkce CMS (obvykle s#eni na administratorské a uzivatelské)ipat
tvorba, modifikace a publikace dokumeistvyuzitim webového rozhrartizeni
piistupu k dokumerim, sprava diskuséi komentdt, sprava soubdr sprava
obrazki ¢i galerii, kalendéni funkce a statistikaifstupi. Pro tyto systémy je
charakteristické, Ze uchovavaji obsah v databadilek od Sablon, na zaklad
kterych je pak zobrazovan, coz ushaj@ vytvaeni webovych stranek.

Webové vyhledavé&e — jde o standardni,ebné znamé a v saasnosti velmi
pouzivané softwarové technologie pro vyhledavasabh na Internetu.

Push technologie- softwarové technologie, které uzivateli nebo jgladitaci
dokazi automaticky zprastdkovavat informace, které pragjnpokladaji za
relevantni. Jak sdm nazev naanje, jde o jakési tieni obsahu. Tyto systémy
se fadi k prostedkam pro dynamickou formu elektronického publikovani a
v technologickém modelu znalostniho managementiisuajopodstatini.
Systémy technické podpory(helpdesk) — fedstavuji pomysiné misto, kam se
uzivatelé obraci s podavkem o radu ohtedmitého technického problému.
Pati k nim i databazeéasto kladenych otdzek a danych odfab(FAQ).
Groupware — softwarové nastroje pro podporu prace ve skapin&roupware
ma Vv podnicich fsobicich v progedi globalizované ekonomiky zasadni
vyznam, jelikoZ podporuji kooperaci mezi geografickzptylenymi pracovnimi
skupinami. Jde figdevSim o tymové projekty, na kterych se podilegicpvnici
zraiznych zemi sdta. Soudasti groupware jsou synchronni (interaktivni
komunikace Gastniki v redlnémc¢ase), asynchronni (nape-mail) a na danou
komunitu zandtené nastroje. Groupware uniiofe formalni i neformalni

komunikaci a vyznanthtak grispiva ke sdileni tacitnich znalosti.
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Workflow systémy — technologie, ktera slouzi ke koordinaci a sléadaktivit
spojenych s witymi znalostnimi a v obecné rowirobchodnimi procesy. Tyto
systémy usrriuji tok informaci od¢lovéka k¢loveéku, z mista na misto a od
jedné ulohy k druhé v procesech, které vyZadujioié&gané a strukturované
informace. Cilem workflow systéimje ustavit a urychlit pibéh proceé

v jednotlivych krocich, pcemz kazda dfi aktivita daného procesu je
sledovana. Workflow systémy umagi vytvaeni explicitnich znalosti, které
jsou sowdésti standardnich prodegzn. podporuji konverzi tacitnich znalosti na
explicitni (jde o externalizaci, vigast 3.1.3).

Nastroje pro podporu brainstormingu — jde o aplikace, které podporuji
kreativni mysleni a tim ifpvod znalostni tacitnich na explicitni.

Datové sklady — jednd se o datova Uulo&st(databaze), ktera jsou
optimalizovana pro dotazy, analyzy dat a tvorbuasestera vznika fgenosem,
transformaci atasto i agregaci primarnich dat @zmych systérin a jejich
integraci do jednotné datové zakladny.

Systémy pro dolovani v datech a ziskavani znalostidatabazi— jak pravi
znamé Kklisé, dnesni spoimst je bohatd na data, ale chuda na znalastni
data sama o sémemaji prakticky Zadnou hodnotu, pokud nejsou koimvany
na informace a znalosti. Tuto konverzi umiog specializované softwarové
aplikace, které jsou zaffeny na ziskavani znalosti z databazi. Jde o teotieol
vyhledavéani, modelovani a prezentaceedem neznamych informaci nebo
znalosti a vztalh mezi daty v rozsahlych databazich a datovych sklad
Dulezité g@itom je, Ze analyzy nejsou odvozovany na zaklagipotéz nebo
dotazi uzivateh, nybrz ze samotného obsahu dat.

Elektronicka poSta - velmi ¢asto pouzivanym prasidkem pro vyrmnu
informaci a znalosti v rdmci podniku i pro komurmikanezi podnikem a jeho
okolim. Vyhodou oproti nap telefonické komunikaci je to, Ze Ize ¥ilphach
elektronickeé posty zasilat dokumenty.

Webové konference - umo#iuji zprostedkovani Zzivé komunikace mezi
Gcastniky, kt& jsou @ipojeni k Internetu. . Propojeni jednotlivyckiastniki je
mozné bd’ na zaklad specialni pditatova aplikace, kterou si datyi na swvj

pocitat nainstaluji, nebo fiistupem na spol@ou webovou adresu. Webové
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konference umaiji mj. spoudtni prezentaci aipnos obrazu. Ve srovnani
s elektronickou poStou je pak jednogmeu prednosti interaktivnost celého
komunikaniho procesu. Podobrako groupware jde o silny nastroj v pri@sti
globalizovaného sita, ktery vyraza podporuje sdileni tacitnich znalosti.

» Nastroje umélé inteligence — jde gedevSim oexpertni systémy (systéemy
simulujici ¢innost experta v dané oblastti geSeni slozitych Uloh s cilem
dosaZeni kvality rozhodovani na odborné aroveystémy strojového deni
(umo#iuji generovani novych znalostggentni a multiagentni systémycasto
pouzivany kvyhledavani znalosti na Internetuntologie (podporuji
vyhledavani znalosti v internetovém predi v souvislosti se sémantickym
webem) anetody a modely znalostniho inZzenyrstvi

» DalSi technologie— existuje je&t celarada dalSich technologii, které podporuji
vytvareni technologickym modélznalostniho managementu. V rdmci této prace
pochopiteld neni mozné seémovat vSem takovym, nicméralespa nekolik
Z nich na tomto mistuvedu. Jde n&po diskusni systémytzv.,zlaté stranky*”
(Yellow Pagesprip. Capability Management Systemsystémy pro ziskani
ponauceni (LLS Lessons Learned Systensystémy pro objevovani znalosti
(KDS, Knowledge Discovery Systemspojmové mapy, znalostni baze
specializované jazyky systémy pro podporu rozhodovani(DSS Decision
Support Systemaastroje na podporu inovaci(IST, Inovation Support Too)s
systéemy umodiujici interaktivni zasilani elektronickych zprav (IM, Instant
Messaginy znalostni portdly (KP, Knowledge Portals telefonické

konferenceneboe-learning.

Na zavr této casti jest uvedme Wensleyho kategorizaci technologickych modél
znalostniho managementypodle poskytované podpory procesnich mbaelalostniho

managementu (3):

» systémy podporujici vyt&ni znalosti(zapojuji se p tvorbé, objevovani,
syntéze, sltovani, kombinaci a obnéwznalosti);

» systémy podporujici kodifikaci a validaci znalogtachazeji pouziti v oblasti
klasifikace, kategorizace, ukladani a validace asté);

» systémy podporujici transfer a sdileni znaldiStribuce a rozptyleni znalosti).
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3.2.4 Organiza&ni perspektiva

Organiz&ni perspektivou znalostniho managementu se rozakovy pohledu na tuto
problematiku, ktery akcentuje charakteristiky ziséhd organizace a snazi se hledat
odpowdi na otazky vhodné organiad struktury.NejznameéjSi organizaéni modely

znalostniho managementysou nasledujici (3):

» Centrum expertizy (Center of ExpertiggpodleBeckmana
0 Vvytvareni, zkoumani, zlepSovani a udrzovani reptziznalosti z dané
domény;
0 stanovovani a uplabvani standarid metod a postupv dané domés)

o zakladani partnerskych vzigh

(@)

vyhodnocovéani kompetenci a vykonnosti pracoitnibjevovani mezer
v jejich znalostech a snaha o jejich z&piin
o poskytovani Skolici a konzultai sluzby;
o0 poskytovani specialitpro konkrétni projekty a procesy.
« Cty¥i typy projektd pro znalostni management(KM Project Office)podle
Davenporta aPrusaka:
0 znalostni repozité;
o transfer znalosti;
0 management hodnoceni znalosti;
0 Vvyvoj infrastruktury.
e Komunity spoleéného zajmu(Communities of Interegts
o tvoreny osobami ziznych oblasti zadelem projektoveé spoluprace.
* Komunity spoleénych zkuSenostiCommunities of Practi¢e

o0 c¢leny jsou lidé, ktd sdileji spoléné zkuSenosti ze stejné oblasti.

Ve znalostni organizaci ma svoje nezastupitelnéozizgalostni manager(CKO, Chief
Knowledge Officer Mezi jeho Ukoly pat zejména prosazovani znalostnidisfupi,
sprava znalostni infrastruktury organizacéizeni vztali s externimi subjekty
poskytujicimi informace a znalosti, pady pro vytv&eni a uZiti znalosti, studium
znalostnich technologii, spéleosti a trendl v této oblasti a budovani znalostni strategie

organizace &etng jeji pribézné aktualizace vzhledem ke&micim se podminkam.
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3.2.5 Manazerska perspektiva

Manazerské modely znalostniho managementse zandiuji na (3):

manazerskeé postupy;
meéreni a hodnoceni intelektualniho kapitalu;
prémioveé, platové a motivai systémy;

vytvoeni vhodné organizai kultury.

Cile implementace manazerskych mod#élznalostniho managementy3):

» specifické cile

o

o O O O o

zlepSeni sdileni znalosti a kooperace mezi prakgwrganizace;
rozSrovani nejlepSich praktik v podniku;

zlepSeni teni se a integrace naskd;

eliminace ztraty know-how;

zlepSeni kvality projekta inovace;

zdokonaleni vztah sexternim progdim (nap. se zakazniky,
konkurenci atd.) a snah#égravit se na jejich vyvoj;

piipravenost reagovat na r@ikavané udalosti a schopnost zvladnout

naléhavé a krizové situace atd.

e ztotoZnéni se s obecnymi cili podniku

(@)

o O O O o

zvySeni vykonnosti;

zvyseni ziskovosti;
maximalizace trzeb;

snizeni néklait

zavedeni novych Zjgohi prace;

vytvareni novych trznichiflezitosti a jiné.

Manazerské modely stavi do pegi ikonu tzv.znalostniho pracovnika ,Znalostni

pracovnik jeclovek, jehoZz prace je zt8i casti zaloZzena na praci se znalostmi.

Znalostni pracovnik ma specifickou znalost nebobsownalosti, které jsou pro

organizaci dilezité a které si organizace nghe opatit jinak nez pomoci tohoto nebo
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jiného znalostniho pracovnika. Znalostni pracovmike bytclovek, kterého si ostatni
vysoce ceni jako specialisty, aleisa byt také zcela nenapadny a v organizaci nikdo

netusi, Ze pravtentoclovek je znalostnim pracovnikem a je pro tiekity: (12, str. 1).

Charakteristické rysy znalostniho pracovnika(12):

» znalostni pracovnik ma znalost, ktera je pro ommmi dilezita, casto je
jedinym, kdo ji v organizaci ma;

» dokaZze tuto znalost prakticky vyuZzit;

* jeho znalost mze bytcasténé podwdoma, pracovnik o ni nemusidét nebo ji
piisuzovat vyznam, ostatni pracovnici organizace mé&gto konkrétni znalosti
omezeny fstup, tji. nemohou se ji Z@kého divodu nadit (miZe to byt
caso¥ a finartné naraéné nebo zcela nemozné, protoZe jim chybi znalost
dovednost podmiujici tvorbu oné konkrétni znalosti), nebo ji nerookii nesmi
pouzit (je vazana nadity certifikat, nap. vysokoskolsky diplondi vyucni list);

» znalostni pracovnigasto vykonavaji duseviinnost (neni tomu tak ale vzdy).
Faktory produktivity znalostniho pracovnika podle Druckera (12):

» volba cile pracgpro znalostniho pracovnika je charakteristickikadexibilita
a volnost pi stanovovani cil své prace a hledani cest k jejich dosazeni);

e autonomie a sebi&eni (vzhledem k obtizné kontrolovatelnosti znalostniho
pracovnika se odépvyzaduje schopnost sebeorganizace, sebekontrpiijedi
odpowdnosti za svoje skutky v pracovnim procesu);

* nepretrzité inovacgnegetrzita inovace se vztahuje ke kontinualnimu raiij
znalosti znalostniho pracovnika);

* permanentni ¢eni (znalostni pracovnik musi byt schopen osvojovasdigeni
znalosti, picemz tato schopnost spéte s inova&nim potencionalem patmezi
zakladni kritéria hodnoceni znalostnich pracotjik

» jakost prace(kritéria pro uéovani jakosti prace znalostnich kritérii jsou velmi
individudlni, gip. chybi Uplg);

* nové pojeti prace znalostniho pracovnikarucker znalostniho pracovnika

nepovazuje za naklad, nybrz jako aktivum organigzace
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3.3 Implementace znalostniho managementu

Zawrecna cast kapitoly o teoretickych vychodiscich znalostnihanagementu bude
vénovano jeho implementaci v organizaci. Jde redpvSim problematiku zavéd
znalostniho managementu, éi@ni znalosti v organizaci a problémy, kterou jsou

s implementaci znalostniho managementu v orgacizagiojeny.

3.3.1 Metodiky zavadni znalostniho managementu

Jak jiz bylo dive uvedeno, znalostni managementedstavuje problematiku
multidisciplindrni a velmi komplexni.iPzavadni znalostniho managementu do Zivota
organizace (obzvlaStv téch velkych) je proto zcela nezbytné ktomuto praces
pristupovat systematicky a vymezit obsah a navazo&t, které povedou k ugpné a
efektivni implementaci znalostniho managementuti@do (telem vzniklo ponsrné
velké mnozstvi metodik znalostniho managementuctZznrekteré budou v tét@asti

diplomové prace sttmé predstaveny.

Nejprve se ale podivejme, jaké jsou zaklagoZzadavky na metodiku zavadni

znalostniho managementy19):

 musi jasd deklarovat soubor hodnot, na nichz je zaloZensp.r@chz chce
dosahnout (minimalizace nakiad dobyreSeni, socilni aspekty atd.);

e musi utovat postupieSeni, aby bylo mozné cely proces za&wddznalostniho
managementu planovat (hlediskasu, lidské zdroje, fin&ni stranka atd.);

e musi utovat priorityfeSeni (dlezitost a synchronizace jednotlivych kigk

« méla by dopordovat metody, techniky a nastroje, které je vhodm@iZg

v jednotlivych fazictreSeni.

Jako prvni pedstavim metodikiKM Toolkit podle Tiwanyho. Tuto metodiku tvid
¢ty¥i faze a celko¥ deset zakladnich krok (3):

» Féaze 1 — Ohodnoceni infrastruktury
0 Analyza stavajici infrastruktury (krok 1). Prvnim krokem je analyza

informatni a technologické infrastruktury organizace @ast 3.2.3).
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0 Spojitost znalostniho managementu a obchodni stragee (krok 2).
Analyza stavajici infrastruktury metodika z&wnije pozornost na oblast
obchodni strategie organizace. JdedevSim o znalosténorientovanou
analyzu silnych a slabych stranek¢enmi znalostnich nedostétla jejich
vazba na strategické nedostatky, nebo rozhodridi jez pro spokanost
vhodrgjSi orientace na kodifikaci znalosti nebo na jejpgrsonalizaci.
V této fazi je také nutna podpordigiusnych pracovnik ktei prosadi
realizaci projektu znalostniho managementu v rarelé organizace.

Faze 2 — Analyza, navrh a vyvoj systému znalostnihmanagementu

o Navrh architektury znalostniho managementu a integace
s existujici infrastrukturou (krok 3). Jde o stZejni krok celé metodiky,
jelikoz jde o navrh komponent a zdiginalostni infrastruktury a jejich
slacni se stavajici inforntai a technologickou infrastrukturou.

0 Analyza a audit existujicich znalosti(krok 4). Ctvrty krok metodiky
vyZzaduje jak samotné provedeni znalostniho audhtkl,i uskuténéni
piipravného procesu (identifikace a posouzeni kmtibk procesnich
znalosti, wteni metody auditu a vytveni auditorského tymu).

o Navrh tymu pro znalostni management(krok 5). Jde o vytvieni
skupiny pracovnik pro oblast znalostniho managementu. Tym je nutné
strukturovat (organiza¢, strategicky a technologicky) a v jeho ramci
prifadit jednotlivé ukoly.

o Vytvo¥eni projektu znalostniho managementukkrok 6). Sesty krok
akcentuje hledisko projektovélizeni znalostniho managementu.

o Vyvoj systému znalostniho managementikrok 7). Jde o definici a
tvorbu architektonickych vrstev znalostniho managetm v organizaci
(vrstva rozhrani, ifistupova a autentiZai vrstva, vrstva pro spolupraci a
inteligenci, aplik&ni vrstva, transportni vrstva, vrstva pro integrac
middleware, vrstva GloZi&).

Faze 3 — Faze nasazeni

o Nasazeni s pouzitim metodiky RDI(krok 8). Nejprve je nutné vybrat

netrivialni a reprezentativni projekt. V ramci tod@ilotniho projektu je

nutné uéit a izolovat chyby, pochopit zZivotni cyklus sytémualostniho
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managementu a rozsah jeho nasazeni. Naslggnmozné vyuZit
metodiku RDI (Results Driven Incremental methodolpgg systém
realrt nasadit. Vybr a spusini systému je nutné realizovat tak, aby
nejdiive nasledovaly nejvyssi vynosy. Mipthu zavadni systému
pomoci metodiky RDI musi bytémovana pozornost nebezjpm, které
jeji vyuziti prinasi.

o Rizeni zn¥n, kultura, ndvrh struktury odm &hovani a vykér CKO
(krok 9). Tento krok obnasSi rozhodnuti, zda budeganizaci formal&
ustanovena funkce znalostniho manazera. Pokudjartteba vymezit
jeho vztah k ostatnirfidicim pracovnikm.

» Féaze 4 — Ohodnoceni infrastruktury

o Méieni vysledddh znalostniho managementu, tvorby metrik
zaloZenych na ROI a ohodnoceni vykonykrok 10). Posledni krok a
sowasre i posledni faze metodiky se z&mje na mdieni vlivu
implementace znalostniho managementu na vykon @a@m ¢etnd
vypoétu navratnosti investic do znalostniho managememgieni

arovre znalostniho managementu v organizaci&guije daletast 3.3.2.

DalSi metodiku fedstavujistavebni bloky K. Wiiga (3):

vytvoieni porozumini a obliby znalostniho managementu u vrcholovéaeni
organizace;

* zmapovani existujicich znalosti v organizaci;

» planovani strategie znalostniho managementu;

» definice alternativ znalostniho managementu;

« provedeni analyzyifnodi, naklad: a rizik;

» stanoveni priorit znalostniho managementu;

e vytvoreni programu proignos znalosti;

e vytvoreni systému stimila motivaci.

VySe uveden&iinnosti je mozné, ale nikoliv nutné do implementagelostniho
managementu zahrnout. Vyhodou této metodiky jez&osi kazda organizaceude

vybrat ty bloky, které jsou vhodné vzhledem k jegharakteristikam.
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Pstifazovou metodiku, nazvanoB*KSP, pro zavadni znalostniho managementu

navrhnulG. Kim se svymi kolegy (3):

e Faze 1 - Analyza obchodniho progedi. Prvni faze ma za cil zobrazit
sowasny stav organizace na zakladnalyzy jejiho vniniho a vrjSiho
obchodniho prostdi a shromézdit zakladni podklady prdgippavu fazi
nasledujicich. Bhem této faze mohou byt z&giho nebo vniniho Uhlu
pohledu ukeny silné a slabé stranky nehidlgritosti a hrozby.

» Faze 2 — Analyza pozadovanych znalostide o zakladni fazi celé metodiky,
jelikoz jeji vystupy determinuji dalSi sfovani znalostniho managementu
v organizaci. Vramci této faze také dochazi kidiaci odliSnych tym
znalosti, u kterych je fp vhodném zachazeni fggm& maximalizace
strategického potencionalu. Pro klasifikaci zndlgstnutné stanovit jednoi
vice vhodnych kritérii.Po tgeni poZzadavk na znalosti je @lezité zjistit, v jaké
mite jsou v sodasné situaci uspokojovany. ¢elem ohodnoceni Gro¥n
znalostniho managementu je zjistit &asny stav znalostniho managementu
VvV organizaci a schopnost vyuzivat znalostni aktiva.

* Faze 3 — Stanoveni strategie znalostniho managementia podklad vystupi
piedchazejicich fazi je definovana orgatida strategie znalostniho
managementudetns strategickych cil v této oblasti. Stanovené cile vypovidaji
o tom, jakych vysledk ma byt diky znalostnimu managementu v organizaci
dosazeno. Znalostni strategie pak specifikuje cgstykterych se organizace
k dosazeni vytenych citi vyda.

» Faze 4 - Navrh architektury znalostniho managementu Tato faze je
zantiena na navrh komplexni architektonické zaklady astaiho
managementu Vv organizaci. Jde o propojeni znalasthitektury (obsahuje
znalostni a expertni mapy), architektury procesalasiniho managementu
(definuje aktivity znalostniho managementu a jejiglatah), organizai
architektury (navrhuje organi@ai strukturu podporujici négtrzitou realizaci
procesu znalostniho managementu) a infén&dechnologické architektury.

* Faze 5 - Planovani implementace znalostniho managentu. Vystupem faze

je plan na implementaci vSeétyt architektur znalostniho managementu.
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Sestifazovou metodiku Evropského fora pro znalosh@inagement nese ozeai

Standardized KM Implementation (3):

* Faze 1 — U¥domeéni:
0 zajem o znalostni management a jefiogsy;
o zahrnuti vrcholového managementu.
+ Féaze 2 — Uvodni hodnoceni:
0 Ukolova skupina;
0 existujici infrastruktura;
o ekonomicka kompatibilita;
o znalostni management a obchodni cile;
0 natasovani.
» Féaze 3 - Pilotni iniciativy:
o vyber vyvojovych alternativ;

o navrh a rozdhnuti pilotniho projektu znalostniho managementu.

» Faze 4 — Expanze:
0 status znalostniho managementu;

0 mozZnosti expanze;

0 implementace aifzptisobeni znalostniho managementu;

0 rozkehnuti projektu expanze znalostniho managementu.

» Faze 5 - Zralost:
0 strategie a organizai struktury.
» Féaze 6 — Piibézné zlepSovani:
o vysledky znalostniho managementu;

o zlepSovani.

Jednotlivé faze a cile metodilWPQC* Road Map (3):

e Faze 1 - Z&indme
o identifikace individualnich cest k dosazeni

managementu.

! American Productivity and Quality Center
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Faze 2 — Rozvoj strategie
o formulace strategie znalostniho managementu v doula modelem

obchodu.

Faze 3 — Navrh a spugni iniciativ znalostniho managementu
0 spojeni usgsnych pilotnich projekitznalostniho managementu;
o dikaz obchodni hodnoty znalostniho managementu;

o zachyceni ziskanych zkuSenosti.

Faze 4 — Expanze a podpora
O VYVOj a propagace strategie expanze znalostnih@agementu;

o efektivnitizeni fistu znalostniho managementu.

Faze 5 — Institucionalizace znalostniho managementu

0 Vvyvoj znalostniho managementu a jeho udrzba.

Existuji samoejme i dalSi metodiky zavaeéni znalostniho managementu, hap

+ Nabla Per Partes
e K-Stream;
* |bermatica;

* On-To-Knowledge

« PRORAD?
« CORMA?Z
e Know IT;

« KM-Beat-IT %

Zde je na mist otazka, jakym zfisobem vybirat metodiku pro zvedeni znalostniho
managementu v konkrétni organizaci, nabizi-li ek fakové mnozstvi. Mezi kritéria,
kterd by ndla byt brana v Uvahuipposuzovani jednotlivych metodik, pabbecnost
(mira obecné pouZitelnosti metodiky Vv organizagichjlovy stav, komplexnost

(vyvazenost a & pohledu na znalostni management), ekonomické&gsaelalsi.

2 Proffesional Rapid Product Concept Develepoment Too

® Practical Methods And Tools for Corporate Knowledg@nagement — Sharing and Capitalising —
Engineering Know-How in the Concurrent Enterprise

* navrh nové metodiky zavédi znalostniho managementu, ktery byl vyamna Fakult informatiky a
managementu Univerzity Hradec Kralové
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3.3.2 MEreni Urovné znalosti a intelektualniho kapitalu

Duvody, pr@& je Kelné ntfit aroven znalosti a intelektualniho kapitalu v organizaci,

jsou v zasagltri hlavni (11):

kontrola - vedouci pracovnici ptgbuji normativy, na jejichz zakladnohou
objektivre hodnotit praci svych pdtenych);

hodnoceni progedk: vynaloZzenych na management znalestro vypaet
navratnosti investic vioZzenych do znalostniho manazentu — dlezité pro
vedouciho pracovniky a vlastniky podniku);

uceni- zpitnovazebni &eni na zaklagl zjisttnych odchylek mezi poZzadovanou a

skute&nou Urovni znalostniho managementu v organizaci).

Metody mefeni znalostni a intelektuélniho kapitalu (11):

Paprskovity graf. Jde o jednoduchou a nazornou metodu sledovamanybh
ukazatel znalostniho managementucasu. Metoda je roztena do i
z&kladnich krok:

0 stanoveni ukazateljejich hodnoty se nanaseji négusné osy grafu);

0 stanoveni stupnicgrifazeni ndtitka osam grafu);

o ohodnoceni ukazatel(pro kazdy ukazatel je na odpovidajici osu grafu

nanesena jeho zjigta hodnota).

Metoda BSC. Tato metoda propojuje vizi a strategii organizacesleduje
vykony organizace vé&yiech oblastech:

o financni cile

0 zakaznici

o cile

0 procesy
Pro kazdou komponentu jsouc¢avany cile, ukazatele, opahi a sledovany
jejich vysledky. Hlavnim ukolem metody BSC je prppoile ve vSecktyrech
komponentach a stanovit vahy pro ukazatele. V n&s&tk na cile se stanovuji

métitka a cilové hodnoty, tzn. dochazi ke kvantifikeite.

® Balanced ScoreCard
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e Scandia Navigator U této metoda lze nalézt zmeu podobnost s BSC.
Vznikla priblizné ve stejné dob a mela za ukoliesit i podobné problémy.
Metoda Scandia Navigator zobrazuje vyuZiti jedegth sloZek intelektualniho
kapitalu v redlnych procesech a jejicktinms ktvorle hodnoty. Vykony
organizace jsou sledovany ¥tpoblastech:

o finance
zékaznigi
pracovnicj

procesy

o O O o

obnova a rozvoj

 Value Chain Scorecard Tato metoda sjednocuje finam a nefinadni
ukazatele a slouzi jako dodatek k existujicimurféimdmu vykaznictvi. Pokousi
se zachytit ekonomické procesy, pomoci nichz wvytv@nancni hodnoty.
Ekonomické procesy jsou roddny do ti kategorii:

0 vyzkum a &eni
o implementace
o komerni vyuziti

« Metoda TVC®. Stejr¥ jako ta pedchozi, tak i tato metoda poskytuje finaha
nefinaréni informace a fedstavuje dopkk financnich zprav organizace. Snazi
se podchytit v organizaci tyinnosti, které vytvéeji hodnotu. Metoda TVC
piitom pracuje s hodnotou planovanou.

« Metoda AFTF’. Aktiva rozaluje na hmotna a nehmotné, na zieniskana a
interrg vytvorena. Aktiva se podle této metodycmvavaji jako ¢ekavané
souwasné hodnoty budouciho g&niho toku (tj. nikoliv jako naklady ani podle
souwasné hodnoty).

* Tobintdv ukazatel g Jde o podil trzni hodnoty aktiva a jeji hodnotetai
(naklady na nahrazeni aktiva). Toin ukazatel vyjatlje miru znalostni
vyspilosti organizace.Cim vy38i hodnota ukazatele je, tim Wlsfsi je

organizace z hlediska znalostniho managementu.

® Total Value Creation
” Accounting For The Future
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« Ukazatel VAIP®. V piekladu se jedna o intelektualni potenciatiané hodnoty.
Numericky se jeho hodnoty sfie jako podil pidané hodnoty a vlozeného
lidského kapitdlu. fidana hodnota se zde §itd jako rozdil mezi celkovymi
vynosy z prodaného zboZi a sluzeb a vstupy jinyed lidské zdroje. Lidsky
kapitdl se pak vyjadije ve podob celkovych naklad na pracovniky
(zjednodusSen jako paet pracovnik). Podstatou tohoto ukazatele je, Ze by
vysledek prace znalostniho pracovnika #lenbyt hodnocena na zakkagoctu
odpracovanych hodin, nybrz dl¢iglané hodnoty. Jinake¢eno jde o mySlenku,
Ze vsodasné znalostni spdleosti mize diky rozdikm v dovednostech
jednotlival stejné mnozstvi prace véstikenym vysledkm.

* Znalostni intenzita. Tento ukazatel odrazi naroky @t ¢i organizace na
znalosti a intelektualni kapital. Znalosti intenZite n&tit na zaklad:

o nakladi na rozvoj a vyzkum

o sledovani inovac(dle podilu z prodeje, kteryipada na prodej novych
vyrobka a patent;

0 podilu znalostnich pracovnik/ organizaci

« Ugetnictvi intelektualniho kapitalu podle Rennie Podstata tohotoc@tnictvi
Spa:iva v provizornim vytvéeni mezidtu, na #mz jsou v utitém c¢asovém
ramci (cca 3 az 5 let) zadrzovany predky na konkrétni investici do
intelektualniho kapitalu. Po stanovené édbe vypa@ist navratnost prosdki
na intelektualni kapital a vysledna ztra&iazisk se zadtuje. Problémem této
metody je pedevSim ureni ¢asového horizontu pro ulozeni phestki na

provizornim mezitté pro intelektualni kapital.

3.3.3 Uskali znalostniho managementu

V této ¢asti prace uvedu kritické pohledyktery autorit na problematiku znalostniho

managementaktory potencionalné branici organizaci ve sdileni znalostle (5):

» dochazi k vyuzivani znalosti jako vyrazu neposteddasti a vyjiménosti;

» znalosti jsou jejich nositeli hodnoceny jako vyraaci a jejiho uplatovani;

8 value Added Intellectual Potential
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e zadrzovani znalosti ndzanych stupnichiizeni;

* monopolizace znalosti jednotlivci nebo skupinami;

« rivalita uvnift organizace,;

* nedostattné océovani pracovnik, Kktei jsou nositeli znalosti, Spatna
personalni politika,;

* nefunkinost trhu se znalostmi.

V (1) pak autor uvadiét chyb znalostniho managementu

selh&ani snahy o koordinaci mezi infortnémi technologiemi a lidskymi zdroji;

» start s nizkoprofilovym projektem;

e pouzivani zastaralych schémat@dmeénovani vysledk tymoveé prace;

* snaha za kazdou cenu vybudovat mohutnou databéch #halosti v organizaci;

* rivalita uvnitt organizace.

Pojem autismus znalostniho managementu je zavedé). vAutor publikace také

vyswtluje myty znalostniho managementu

* mytus znovupouzitelnosti;
* mytus univerzality;

* mytus zaninitelnosti;

e mytus uplnosti;

* mytus osvobozeni.
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4. Analyza problému a sodasny stavireSene
problematiky

Cilem této kapitoly diplomové prace je kompléxmachytit stav podniku, na jehoz
piikladé je aplikace znalostniho managementu demonstrovéeagedevSim o analyzu
vnitiniho a vijSiho prostedi podniku sdrazem na rozbor s¢asného stavu v oblasti
znalostniho managementu. Popis¢ammého stavu podniku a jeho analyza maji slouzit
piedevsim jako vychodisku pro navrhovoast prace, kterou &esiuje nasledujici
kapitola. V gipad znalostniho managementu jde kkorobecnych analyz nejen o
souwasné zhodnoceni prace se znalostmi v uvaZzovanépektubale také podklad pro

rozhodovani o metodach zavedeni znalostniho mareagardo praxe.

Vzhledem ktomu, Ze na analyticka@dst, ktera je fedmétem této kapitoly, fimo
navazecast navrhova, je nutné na tomto mistinit koment# k identifikace podniku,
pro ktery je feSen. V diplomové praci zammé neuvadim identifikéni Udaje
podnikatelského subjektu, tjfadevsim jeho nazew(CO, DIC, misto vykonwinnosti,
jména vlastnilk a zamstnand atd. Divodem pro jejich zatajeni je pouze to, Ze mi jako
autorovi diplomové prace byly sice poskytnuty padkl pro jeji zhotoveni, nicmén
s tim, Ze nebudu uvédtakové skuténosti, na jejichz zakladby bylo mozné fimo ¢i
ne@imo dany subjekt identifikovat. Diplomovou praceis ale také necéltvypracovat
v rezimu utajeni, kdy bydkteré kapitoly nebyly zvejnény viibec, jelikoZ to vzhledem
k mife a rozsahu utajenych dat nepovaZzuji za nutné.y&aaha navrhieSeni v této
diplomové praci uvedené jsou dle mého nazoru ndedmma identity podniku stein

cenné a jejich vyznam neni takto v zavazniermanizen.

4.1 Historie podniku

Podnik byl zaloZen v prvni polowindevadesatych let jako spétest s rdenim
omezenym, jejimz hlavni podnikatelsk@innosti byly kratkodobé i dlouhodBi
zapijcky osobnich automoliil Jiz od pdatku spolénosti bylo jejim cilem poskytovat
profesiondlni sluzby a krofmdosahovani zisku, coZz je obé&cmakladni motivace
kazdého vlastnika k vykonu podnikatelské spobsti, byla dvodem jejiho vzniku také

snaha o seberealizaci a vyiteni spoléneho projektuii jeho zakladatél Zpocatku
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podnik vykazoval velmi dobré fin&ni vysledky a &Sil se velké spokojenosti svych
zakaznik, nicmér na konci devadesatych let se dostalilkwdliSnym zajnim
vlastniki do nepijemné situace ve vztahu ke svym zakaamik orgarim statni spravy.
Tato d@asna krize vSak bylaigkonana a v poslednich deseti letech se ifloda
pavodni usgchy spolénosti obnovit a dokonce iifekonat diky zkvalitovani
stavajicich a zavedenittady sluzeb novych. V poslednich deseti letech w@i§lo
k zmené sidla spolénosti a zmindm v ramci jeho vlastnickych vztiahStejré tak
probéhly zmeny v obsazeni zagstnaneckych pozic. Podniku se dale pdda
vybudovat velmi dobré vztahy nejen se svymi kliemtie obecé ke svému okoli diky
podpde obecy verejné prosgdnych aktivit, jako jsou sportovnich akce, projekiy

ochranu Zivotniho proidi, sponzorsk&nnosti v oblasti socialni apod.

4.2 Sowasny stav spolénosti

Na popisu minulého vyvoje podniku navazu popisejeh® sodasného stavu. V této
¢asti pijde predevSim o vymezeni jeho podnikatelskych aktivit, se tye

poskytovanych sluzeb, organtrého uspeadani, strategickych @il mise a vize.
Analyzy oborového a obecného okoli podniku a araifternich faktar podniku se

zangienim na sotasny stav znalostniho managementu budou uvedeml¢jpoz

4.2.1 Organiz&ni usparadani

Organiz&ni usp@adani podniku odraziiedevsim pravni formu, fedmeét a rozsah
¢innosti a velikost podnikatelského subjektu. Podniko rgjz je prakticka ¢ast

diplomové pracéeSena, ma nasledujici orgariabuspdadani:

* jednatelé- vlastnici spokénosti;

» ekonomické oddieni— pracovnici pro oblast findné-personalni;

* obchodni oddeni — marketingové a obchoghpravnicinnosti (uzavirani smluv
s dodavateli, zdkazniky a dalSimi subjekty,ingpji¥ovnami a bankami);

» technicko-provozni odteni —fidi¢i motorovych vozidel a pracovnici piteseni
operativnim problérin v provozu (zejména Wigovani pojistnych udalosti
motorovych vozidel), pracovnici pro udrzbu a oprawegového parku a dalSiho

majetku spolénosti.
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4.2.2 Spektrum poskytovanych sluzeb

Spole&nost sice v devadesatych letech fungovala ryze jakovna osobnich
automobili, nicmér od té doby spektrum nabizenych sluzeb vyarozsfila.

Momental podnik svym klienim nabizi tyto sluzby:

e pronajem osobnich automolil

» prondjem mensich uzitkovych vigz

e prondjem luxusnich vazsiidicem;

e pujéovna motocyki actyikolek;

* autoservis;

* pheuservis;

e rucni i strojové myti voi;

e pronajem autafislusenstvi (&tské sedéky, srehové ietzy, stedni boxy a
nosce, GPS navigace apod.);

* odtahova sluzba;

» likvidace pojistnych udalosti na motorovych vozatie

4.2.3 Strategické vymezeni podniku

Vizi (z&kladni pedstavagim chce podnik byt a kam se chce dostat — vzdatgiy
podniku je byt prvni spotmosti, ktera vyvstane v hlawkazdému, kdo si bude chtit

pronajmout automobil.

Mise (cel existence podniku, #Zpob dosaZeni deklarované vize) podniku je
s nadSenim a maximalni profesionalitou poskytowasoge kvalitni sluzby v oblasti

pronadjmu automohbil a doprovodnych sluzeb.

Strategické cile (stavy, kterych ma byt podnikem na strategickévaradosazeno)

podniku jsou nasleduijici:

» do roku 2014 zdvojnasobit velikost pronajimatelnebpového parku;
» do roku 2015 zvysit celkové trzby o 30 %;
» doroku 2012 snizit celkové naklady o 10 %.
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Strategie spol&nosti (ij. cesta k dosazeni strategickycli)cdle opira o tyto body:

* inadale roz$ovat spektrum nabizenych sluzeb;

» umoznit &tSi individualizaci a fizpasobeni sluZzeb dle poZaddvkakaznika;

» dale zvysit profesionalitu &nény dojem pracovnik ktei jsou v gimém styku
se zakaznikem;

e vyrazre zintensivnit a rozsit stavajici marketingoveé aktivity;

e analyzovat smlouvy uzavirané s dodavateli hmotnéhajetku a dalSimi
subjekty (pedevSim pojifovnami) za Gelem minimalizace nakldéd pii
zachovani satasné urové vyuzivanych sluzeb;

» zvysit motivaci pracovnik bez vyrazného nastu mzdovych naklag

* vyuzZivat veSkerych wejnych podpor (statnich i z EU) v oblasti podnikani

» snizit naklady na provoz budov spiiesti;

* snizit néklady na provoz motorovych vozideliegevSim rekonstrukci na jiny
typ paliva, postupné wgzeni provoz& vysoce nakladovych automobbil
z vozoveého parku, zénou rekterych konstru&nich prviki vozidel, aplikaci

specialnich fpravki apod.
4.3 Analyza externich fakto#i

Analyzu externich faktdér podniku rozdlim na analyzu jeho obecného okoli a na
analyzu jeho oborového okoli. ©byto analyzy jsou @lezité (i tvorb¢ feSeni v oblasti
podnikového znalostniho managementu.

4.3.1 Analyza obecného okoli

Prednttem strategické SLEPT analyzy obecného okoli jsou faktory socidlni,
legislativni, ekonomické, politické a technologicke

Socialni faktory:

» zvySovani ¥kového piiméru obyvatelstva;
* na jedné strantrend klesajici porodnosti a ubytku obyvatel, trarg druhé

zvySovani poétu imigranti;
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» stale vice lidi upednostiuje pro cestovani vyuziti automobiliéiepl hromadnymi
dopravnimi prosedky;

e zvySovani Zivotni irowha kougschopnosti obyvatelstva;

» velky spoléensky tlak na vlastnict¥idi¢cského piikazu;

» trvale rostouci Zensk& emancipace;

» trend k \&tSi mobilit pracovnich sil;

» tendence kseberealizaci a osobnimu rozvoji fedsetctvim Kkariéry
(zamestnani pro stale vice lidigstava byt zajimavé pouze jako zdroj figrzich
piijmu a obzZivy);

» rostouci poZadavky na kvalitu a individualizaci lpgsvanych sluzeb;

» tendence k zdravému zivotnimi stylu;

» zvySovani ekologického ¢iti obyvatelstva;

e postupny mirny pokles obecné kriminality;

e | pfes sodasnou globalni ekonomickou krizi dlouhodoby trendidsi mfe
nezamdstnanosti a zvySovani nedostatku schopnych a Kaldinych

pracovnich sil na trhu prace.

Legislativni faktory:

« mimo domaci legislativy je také nutno sledovatémgna respektovat pravni
normy Evropské unie;

 obecr tlak na zpisnovani pravnich norem v oblasti ochrany Zivotniho
prostedi, v oblasti automobilové dopravy jdégegevSim o emisni limity a
ekologizaci vyroby automoliij

* na jedné strahtlak na zjednoduSovani podminek pro vykon podeikié
¢innosti, strat druhé naist objemu a slozitosti pravnich norem;

» elektronizace vi@jné spravy a komunikace se statnimi organy;

e Uvahy o zavedeni tzv. ,Srotovného*;

* nedavné zrny v zakoniku prace a dalSi debata o jeho libexei;jz

» zmeny v zakonnych apravéach o odpisech dlouhodobéhetingj

« pomalost soulla celko¥ nedostaténa vymahatelnost prava;

» vysoka mira korupce.
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Ekonomickeé faktory:

» dlouhodol velmi nizka mira inflace;

 aktudlrg silny pokles turokovych et CNB;

» v poslednich letech vyraznégbytky obchodni bilance;

e | pres snahu poslednich vlad o redukci razpeych deficiti trvaly nafist
zadluzeni statniho aparatu;

» | pres sodasny kratkodoby propad dlouhodoligt HDP;

* nepaitaje sodasné vykyvy dlouhodoby trend posilov&eské koruny;

e souwasné negativni vlivy globalni ekonomické krize;

» velmi moderni a stabilni bankovni soustava;

e souwasrt ztizena pozice podnikpii ¢erpani U¥ra;

* souwasny propad poptavky, nestabilita na figrich trzich, snizovani platebnich
schopnosti #titela a ekonomické situace podiikv disledku globalni

ekonomické krize.

Politické faktory :

» demokraticka vlada, dlouhodoba politicka stabilita;

» velké mira byrokracie ve statni administrat& nizka politickd odvahacinit
v této oblasti pozitivni kroky;

» absence zavaznych projeghtanské nespokojenosti a neposlusnosti;

* nizk& politickd profesionalitaip vytvareni pravnich norem platnych (nejen)
pro podnikatelskou sféru;

» relativreé dolre fungujici statni organy a&ady;

» dlouhodoba fevaha levicovych aigdovych politickych sil v parlamentu;

» relativré nizkad mira politické kultury, vysoka mira politeekorupce;

» DbliZici se pedtasné volby a nasledna &na pongru sil v poslanecké smovrg;

* otewenost zemvaci zahranénim investicim;

* snaha vlady o podporuipmyslového sektoru;

» V¢tSi preference zahramich investaoll (investeéni pobidky);

* dlouhodolg nizka mira zastoupeni extrémistickych sil v podti

» velmi dobré politicko-ekonomické vztahy s okolnipeinemi.
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Technologické faktory.

* dlouhodols vysoka urove technologické rozvoje nejen v automobilovém
odwetvi;

» existence vladnich pobidek v oblasti technologickedzvoje;

* rostouci mira technologického rozvoje v privatefesf

e sniZzovani néklatl a technologicky rozvoj ve vyrébautomobiti v asijskych
zemich pedstavuje velky tlak na evropské automobilky;

» vysoka koncentrace automobilovéhdmpyslu v zemi;

» rostouci technologick& vybavenost firem a domagénost

» rostouci technologickad gramotnost podnikobyvatelstva (fedevsim u mladsi
generace);

e prudky technologicky rozvoj v oblasti komundtdch a informanich

technologiich.

4.3.2 Analyza oborového okoli

Pro strategickou analyzu oborového okoli vyuRgirterav model péti sil. Faktory jsou

zakaznici, konkurenti, dodavatelé, substituty abaovstupu novych firem do ogvi.
Z&kaznici:
» zakazniky podniku jsou fyzické osoby (nepodnikgtedukromé podniky a
v mensi niie i statni organy;
e podnik zaznamenava rostouci celkové trzbyusiedku naikstu objemu
poskytovanych sluzeb;
» z&kaznici pozaduji stale kvali8i sluzby a individualizaci ffistupu k nim a
sowtasre roste tlak na snizovani cen poskytovanych sluzeb;
» firma je z hlediska trzniho podilu dominantni nkdimi Grovni, ale vzhledem ke
geografické omezenosti poskytovanych sluzeb jeaalirzni podil na arovni
CR maly;
« zakazniky jsou pouze &ané Ceské republiky a cizi statnitiplusnici
kratkodol ¢i dlouhodolé pobyvajici na jejim Uzemi (tj. podnik nevstupupe n

exportni trhy a svoje sluzby poskytuje vyhradrCeské republice):;
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* segmentace zakaztiik segmentace zakazfigodle zakladnich kritérii:

o

geograficka segmentacepisobnost podniku je z teritorialniho hlediska
velmi omezena, takZze vyraznou geografickou segrmenéaplikuje;
demograficka segmentaeedemografickd segmentace se v poskytovani
sluzeb podniku projevuje tim, Ze nabizi k pronapmtomobily fiznych
velikosti, vybaveni, zr@k, designu atd. v souladu tznym wkem
(nagr. mladsi lidé preferuji jiné vozy neichodci), pohlavim (vzhledem
k emancipaci pohlavi neni uz tak vyrazné) a rodimsgavem (jiné vozy
preferuji zakaznici s velkou rodinou a jiné oshridé bez zavazk);
psychograficka segmentace nabidka automoliil respektuje socialni
tiéidu, Zivotni styl a osobnost zakaziiftuctove vozy“, silné sportovni
vozy, luxusni vozy, vozy s extravagantnim desigagaod.);
socioekonomickd segmentaee faktory jsou zde igdevSim fjem

s dobrym zamstnanim a vysSimiimy nejsou tak cenavcitlivi, na
druhou stranu pozaduji vySSi kvalitu & Siuzeb areSeni na miru);
etnograficka segmentace vzhledem k vyraznhomogennimu slozeni
obyvatelstvaCeské republiky podnik nebere v ivahu a ani (zatim)
nemusi respektovat naboZenstvi a rasu svych z&kaznzhledem

k narmstu cizind ale miZze byt v budoucnosti vyznarmgi narodnostni
segmentace, pokudiplusnici cizich naradbudou vyZzadovat preferovat
urcité specifické sluzby);

fyziografickd segmentaceobecg jde o kvantitativni (hmotnost, vyska,
obvod pasu apod.) a kvalitativni (zdravotni staxglika vlasi a pleti aj.)
parametry fyzického¢ta, z nichz je pro podnik vzhledem ke svému
zantieni relevantni f@devSim velikost lidského postavy (hapetSi
vozy pro vyssi zékazniky);

behavioraini segmentace podnik segmentuje podlefigin chovani
(razné typy voz pro fyzické osoby nepodnikatele, zakazniky z kamier
sféry a klienty ze statni spravy), frekvence vyanivsluzeb (nahodil&
opakované pronajmy automob)j znalost vyrobku (&ktefi zakaznici
nag. preferuji danou zritou a model, jinym na tom nesejde) atd.
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* marketingové a distrilini kanaly — podnik aplikujeipmy i negimy marketing,
elektronicky marketing @@devSim marketingové aktivity podniku v piesti
Internetu) i klasické komunikai kanaly (denni tisk, odborna @i periodika,
letaky, reklamni pouts, billboardy atd.).

e podnik je ze strany zakaziiikvniman jako spolmost, kterd se snazi
kvalitativné i cenow prizpusobovat individualnim pozadafak klienti a klade

velky diraz na komunikaci se zakaznikem a na jeho pohodli.

Konkurence::

* podnik m4 lokald ve srovnani se svou konkurenci dominantni trzdilpo

* podnik gevysuje svou konkurenci, pokud jde o rozmanitosiizenych tyg
vozi i nabizené spektrum vozidel v ramighito jednotlivych typ;

» podnik je z hlediska cenového vysoce konkurencgstio

» efektivnost poskytovanych sluzeb je vysSi nez Lkkoence;

» aktivity v oblasti reklamy a propagace na urovrmkarent,

* podnik m& konkurenty, kie voli jak nédkladovou strategii (levny pronajem
levhych vozi se zakladnim vybavenim), ta i strategii difereémia(nag.
zacileni na osobni luxusni a sportovni vozy, uZigautomobily apod.).

e pokud jde o kapacitu jako velikost vozoveého parjal,na tom podnik ve

srovnani s konkurenci vyraziépe.

Substituty (zda zalezi na &ie chapani pojmu konkurence)

e automobily v osobnim vlastnictvi;

e vramci nésta néstska hromadna doprava;

» v okoli mésta redevsim autobusova a zeleamidoprava;

e za substituty Ize povazovat i dalSi alternativniisgby gepravy (motocykly,

¢tyikolky, jizdni kola, kolékové brusle, cleze, ...).

Hrozba vstupu novych firem

* riziko vstupu dalSichifimych konkurent je i vzhledem ke geograficky omezené

pasobnosti podniku nizke;
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e now vstupujici firmy by pro podnikiedstavovaly konkurencitedevsim tehdy,
pokud by zvolily agresivni strategii v oblasti néil a marketingu;
* bariery vystupu jsou minimalni, vstupni bariétegstavuji pedevsim péateni

investice do vozového parku a vybudovani persorzékiadny.

Dodavatelé

» specifickymi dodavateli podniku jsou prodejci autibiti a autopislusenstvi,
v oblasti sluzeb pakipdevSim banky, pojivny a marketingovée spdaleosti
(nespeciféti dodavatelé nejsou zajimavi — jde hap kanceléskou techniku,
poskytovatele komunikaich sluzeb, energetické spatesti apod.);

* vyjednavaci sila vSech specifickych dodavajelvelmi nizka, moznosti zény
dodavatele jsou pro podnik Siroké, a to s minirmalniaklady;

» vyjednavaci sila je velka wipad nékterych nespecifickych dodavaie{nag.
dodavatel elektrického proudu, plynu a vod§aste&ne i v pripact poskytovani
komunikanich sluzeb);

» spolehlivost i flexibilita vS8ech dodavabgke na velmi dobré trovni.

4.4 Analyza internich faktora

V analyze internich faktérse |ze zarf¥it na celouradu oblasti. Lze tak provéidnag.
analyzu funkci (technicka, obchodni, vyrobni, ekomakd a personalni), analyzu
hodnotovéhoretézce (analyza aktivit podle toho, jaky igobem pispivaji k tvorls
hodnoty pro zakaznika), finami analyzu (rentabilita investic, hodnota pro akée,
ekonomicky zisk atd.), analyzu zdiigjhmotné zdroje, nehmotné zdroje, lidské zdroje a
schopnosti), analyzu ,7S* (strategie, struktura, stéyy, styl, schopnosti,
spolupracovnici, styl a sdilené hodnoty), analyzacesi, analyzu managementu a
vlastniki, analyzu cii a strategie podniku aj.

Dukladre provést vSechny vySe uvedené analyzy by bylo negdmi caso¥ nara@né,
ale svym rozsahem by rgkratily rAmec této diplomové prace. Vzhledem k Zgeni
diplomové prace a omezenému prostoru proto provethni Uzce zarrenou analyzu

internich fakto#i, a to na satasny stav managementu znalosti v podniku.
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4.4.1 Znalostni analyza

Analyzu sodasného stavu znalostniho managementu v podnikueguowna zaklat
analyzy klicovych procesi znalostniho managementu V této ¢asti se jedna
v podstat o velmi zjednoduSeny audit znalostniho managementivazovaném
podniku (skutény znalostni audit na profesionalni Grovni t by beglmi nar@ény na

provedeni i analyzu vysledla je mimo ramec této prace).

Jak bylo dive uvedeno ¥asti 3.2.2, procesnich modetnalostniho managementu bylo
vyvinuto rékolik a vzjems se liSi mj. svou slozitosti. Nejjednodussi modsbu sice
piehledné a Ize na nich snadno pochopit procesmnikstranalostniho managementu,
pro komplexni identifikaci procésznalostniho managementu jsou vSak nedastéte
Vybral jsem si proto sloijSi procesni mode] ktery vytvdila C. O'’Dellova. Jeho
vyhodou je ve srovnani s ostatnimi slggimi procesnimi modely znalostniho
managementuipdevsim to, Ze Zdaziuje proces identifikace znalosti v organizaci, coz
je dle mého nazoru Kiové. Teoretické pozadi k Beckmanovu modelu zde ok
nebudu, jelikoZz bylo uvedendide v¢asti 3.2.2.

Identifikace znalostt:

* Vlastnici(sowasrt i jednatelé:

0 manazerské znalosti a znalosti relevantnich pravnarem pro vykon

fidici funkce ve spolmosti s rdienim omezenym,;

0 znalost interniho chodu spotesti;

o0 znalost oborového a obecného okoli podniku.
» Ekonomické oddeni:

o znalost detnictvi, mzdové agendy, pokladnich operaci a faktr
znalost rozp&etnictvi a analyz hospotini;
znalost inventarizace majetku;
znalost postupv oblasti tvorby internich ekonomickych &mic;
znalost spravy dokumentace;

znalost komunikace se stanimi organke(fevsim finaéni trad);

O O O O o o

znalost vybranych inforngaich a komunikénich technologii pro
potreby ekonomického odteni.
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¢ Obchodni oddeni:

o

o

znalosti z oblasti marketingu —produkty, cenovéitigal, propagace a
distribuce sluzeb nabizenych podnikem;

znalosti pravniho charaktertt pizavirani smluv s dodavateli, zakazniky
a dalSimi ki¢ovymi partnery podniku @edevsim banky a pojiévny);
znalosti ekonomického a technického charakterurékgsou mimo
znalosti pravniho charakteru taktéZz nutné pro viiBoazavirani smiuv
s klicovymi subjekty v okoli podniku;

znalosti manazerské psychologigégipedSim komunikaich techniky).

» Technicko-provozni odtént:

o

teoretické technické znalosti automabil- znalost charakteristik
jednotlivych typi vozi, konstrukce vozidel, ifsluSenstvi a dalSi
technické parametry (velikost nakladového prostabjem a vykon
motoru, hmotnost vozu, jizdni vlastnosti atd.);

znalosti udrzby motorovych vozidel (servisni teciini

znalost dopravnichipdpisi a dalSich pravnich norem, které se vztahuji
k provozu motorovych vozidel na pozemnich komurnigac

znalost postup pri vytizovani pojistnych udélosti na motorovych
vozidlech;

znalost chovani zakazrik(pitedevsim jejich socialni a psychologické
charakteristiky);

znalost a pochopenitgni a pateb zékaznik, znalost komunikénich
technik u pracovnikv pfimém styku s klienty;

znalost bezpmosti a ochrany zdravifippraci, znalost protipozarnich
opateni a postup pii piipraw krizovéhotizeni;

znalost udrzby a oprav budov podniku a jejich vydrdy

n¢které znalosti komunikai a vyp@etni techniky;

znalosti v oblasti ndkupu technického vybaveni padr(v nékterych
piipadech je nutné spoluprace s ostatnimgtsshdmi);

znalost postup pii prepra¥ osob a majetku pro interni peby podniku;

znalosti v oblasti ostrahy budov a dalSiho majedniku.
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Shér znalosti:

vlastnici (sowasre i jednatel¢ — znalosti sbiraji jednak studiem odbornych
publikaci z oblasti managementu a pravnich norerawyjicich podnikatelskou
¢innosti, jednak osobni zkuSenositi §izeni podniku;

ekonomickée oddeni — sk&r znalosti studiem pravnich norem a odbornych
publikaci gredevSim z oblasti davé a @detni a znalosti ziskané praktickym
vykonem pracovnich Uk}

obchodni oddeni — mimo studia odbornych publikaci (marketing, gmlogie,
obchod, ...) je sfejni skir znalosti na zakladosobnich zkuSenosti — zejména
komunikace s dodavateli, zakazniky, papégnami a bankami;
technicko-obchodni odteni — velky vyznam zde ma ziskavani znalosti jak
piedchozim vzé&lavanim a Skolenim, tak i praxi (servisni techniedici,
pracovnici pro viizovani pojistnych udalosti, pracovnici Udrzby aiaspbudov

a jejich technického vybaveni, ...).

Adaptace a usp#adani znalosti

tacitni znalosti — stavajici i no¥ ziskané tacitni znalosti si pracovnici
prizptsobuji individualé vzhledem ke svému odbornému a osobnostnimu
profilu, k systematickému usfidani znalosti se wipad neformulovanych
znalosti nelzeiflis vyjadrovat, jelikoz jde o znalosti v hlavach lidi;

explicitni znalosti- explicitni znalosti m& podnik organizované:

0 Vtiskné podok — nositelem znalosti je zde tiskové médium, osgani
ve forme volnych listi ve slozkach, Sanonech apafi. mérg (nag.
¢asopisy, denni tisk) i vice rozsdhlych publikacpn odborné knihy,
vytiSténé pravni pedpisy apod.) uloZené znalosti jso@izpuasobeny
vzhledem kjejich charakteristickym vlastnostem gecsfickym
postumm pri sprav znalosti v podniku;

o V elektronické podab-— adaptace a organizace znalosti je zde dana
strukturou konkrétniho elektronické datového soubduniverzalni
soubory ¢ specifické soubory uzivatelskych aplikaci a datdh
uspdadani a uloZeni znalosti je technicky provedenaméep na

magnetickych a optickych datovych ntish.
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Pouziti znalosti

e tacitni znalosti — tacitni znalosti jsou n&g@ vSemi oddlenimi podniku
pouzivané pro kvalifikované vykonavani administnaitch cinnosti, servisnich a
technickych¢innosti, komunikaci uvnitpodniku i i komunikaci se zakazniky
a dalSimi vyznamny externimi subjektyfi gvorbé marketingovych plai
strategii podniku, rozhodovani na vSech aroviiizéni apod.;

» explicitni znalosti— explicitni znalosti maji i@devSim podobu zakonnych,

smluvnich a internich postii@g v danych oblastech se takto i pouzivaji.

Sdileni znalosti

e tacitni znalosti — ksdileni tacitnich znalosti (tj. socializaci)octazi
v sowasnosti uvnit podniku @i osobni komunikaci jednotlivych pracoviiikna
spole&nych poradach afpspole&nim travenicasu mimo pracovni dobuiilézité
je ale také sdileni tacitnich znalosti mezi osobaaminiku a zakazniky a
pracovniky externich subjek{jde g‘edevSim o obchodni zastupce jinych firem
a ripadrg i pracovniky statni spravy);

o explicitni znalosti — jejich interni sdileni a konverze (. kombinace)
uvnitt podniku i mezi podnikem a jeho okolim probiha zpita negimo, ¢imz
se rozumi individualni studium a vyma tiS€nych (nap. tiStné zpravy
piedavané osolinci zasilané postou) i elektronickych dokumert pri sdileni
explicitnich znalosti zde v stasné dob hraji zasadni roli inforntmi a
komunika&ni technologie (uvnit podniku doch&zi ke sdileni elektronicky
uloZenych explicitnich znalosti pomaoci interntpatové si€, mezi podnikem a

jeho okolim jde pedevsim o sdileni na bazi internetovékipgeni).

Vytvaieni novych znalosti

» tacitni znalosti- tacitni znalosti vznikaji u vSech pracovihigodniku osobnimi
zkuSenostmi, které ziskavaji piim pracovnich ukdli mimo pracovni dobu;

» explicitni znalosti— podnik explicitni znalosti spiSergiima (nap. daiové
piedpisy, technicky Uudrzby vozového parku apod.)meéie tvorba explicitnich

znalosti ma podobu zejména Boxznikajicich internich pracovnich postup
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4.5 Souhrnnéa analyza

Existuje jak souhrnné analyzy pro @étEhé shrnuti internich analyz (fafSAP) a
externich analyz (ndpETOP), tak i analyzy, které provgidkomplexni shrnuti analyz
internich i externich faktér Jednou zé&chto komplexnich souhrnnych analyz je fiap

SWOT analyza kterou na zaklad analyz provedenych ¥@dchozichéastech této

kapitoly na tomto misgtprovedu.

Silné stranky (,S"):

dominantni postaveni na lokalnim trhu;

dlouhodoby st trzeb a trzniho podilu;

vysoka konkurenceschopnost;

finanéni stabilita;

Siroka nabidka tyjpa zn&ek pronajimatelnych automotjl
moderni vozovy park;

Sirok& nabidka sluzekstre téch doprovodnych;
poskytovani individualnich sluzeb dl&gpi a pateb z&kaznik;
velka vyjednavaci silaivi dodavateim;

profesionalni komunikace se zakazniky;

image profesionalni firmy;

velka loajalita zakaznik

Slabé stranky (,W*):

nedostatek kvalifikovanych zaistnand;
nespokojenostdkterych zamistnané s pongry v podniku;

nedostatky v marketingu;

geograficky omezenaipobnost podniku (absenc&tsiho p&tu poba@ek);

vysok& mira byrokracie uviipodniku;

nevyhodné uzavirani smluv skterymi dodavateli;
nedostaténé sdileni a vyuZiti tacitnich znalosti;

nedostaténa snaha o konverzi tacitnich znalosti na explicitn

chybi komplexnieSeni v oblasti znalostniho managementu.
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Prilezitosti (,0) :

e nanst patu zakaznik po vybudovani pohi®k podniku v dalSich lokalitach;

» zvySovani kupni sily obyvatelstva;

* dlouhodoby nérst zajmu o vyuzivani automobilové dopravy;

* novi potencionalni zédkaznici v podotmstouciho p&u imigranti;

» zvySovani konkurenceschopnosti a udrzetip(p natst) stavajicino vysokéeho
trzniho podilu zavashim novych sluZzeb a rozévanim vozového parku;

» sniZeni provoznich néklada tim i mozZnost sniZzeni cen pro zakazniky diky
sowasnému propadu cen paliv a energii na trhu;

* moznost ekonomicky vyhodné obnovy vozového parkuy dirizi a tlaku na
shizovani cen v od¥vi vyroby automobi;

» prileZitost osloveni velkého ptu novych zakaznik po Usgdné implementaci
strategie v oblasti elektronického marketingu;

» potenciondl zvysit efektivitu interniho chodu pddni a profesionalitu
poskytovanych sluzeb diky implementaci komplexnifeseni znalostniho

managementu.

Hrozby (,T%) :

» dlouhodoba spotenska tendence k vlastnictvi osobniho automobilu;

» dlouhodols klesajici cena novych i pouzitych automébd hrozba dalSiho
vyrazného snizeni jejich cen vusledku budouciho importu vyroby asijskych
nizkonakladovych automobilek (snizi se celkova adkl na vlastnictvi
automobilu, coz je stimul k menSimu zajmu o jejicbnéjem);

» aktudlni propad poptavky a katgzhopnosti obyvatelstva wisledku s¥tové
hospodéské krize;

* sniZzeni platebni schopnostitfitelt vzhledem k naistajicim ekonomickym
problémim mnoha podnik i jednotlivai;

* momentald negiznivé podminky pr@erpani podnikatelskych axa;

* hrozba zavedeni novych regulaci a zvySovanoda zatze v oblasti podnikani
v piipadt vyrazné zminy orientace vladnich sil po uskateni predcasnych

voleb do poslanecké &movny.
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5. Vlastni navrhy reSeni, ffinos navrhi reseni,
ekonomické zhodnoceni

Tato kapitola diplomové prace ma za diéglozeni vlastnich navihautora naeSeni

problému, popisinosi navrzenychkeSeni a jejich ekonomické zhodnoceni.

5.1 Vlastni navrhyieseni

Cast s vlastnimi navrhyedeni jsem roztil na dw zakladni partie —diskusi o valb
metod zavedeni znalostniho managementu v podnika aaklad vybrané metody

provedeni navrhu modelu znalostniho managementpquik.

5.1.1 Volba metod¢eSeni

Pro metodologii navrhu zavedeni znalostniho managementu ve vybraném kodni

v ramci této diplomové praceiphazeji v ivahu nasledujicarianty:

navrh bude proveden dleckteré z existujicich metodik vyhodou je fevzeti

ovéiené a profesionatrzkonstruované metodiky, Ebvym problémem je vyly

vhodné metodiky vzhledem k charakteristikam podniku

» navrh podle vlastni, originalni metodikyvlastnimi silami vytvéena metodika
by sice vyhovovalaigsré ,na miru“ potebam podniku, na druhou stranu nejde
o diive v praxi o¥ieny postup a usilianovany navrhu metodiky by mohlo byt
objevovanim té¢eho, co uz bylo davno (Iépe) vyvinuto &teno v praxi;

* prevzeti a nasledna Uprava jedné z existujicich nietoftle o kombinaci dvou
vySe uvedenychifstupi véetns jejich vyhod i nevyhod;

» kombinace ekolika existujicich metodik gipadnou Upravou- mér pracné

nez konstrukce vlastni metodiky, rizikem je vSakZmust vzniku &kopadného

a nevhodného hybridnilieseni.

Pfi rozhodovani o vol® metody jsem logicky nejprve hledal vhodnou exisiuj
metodiku s tim, Ze na navrh vlastni metodikisioupim jako na krajnfeSeni teprve
v pripact, kdy nebude dostates vhodna ani Uprava kombinace o¥enych metodik.

Pro zavadni znalostniho managementu v organizaidiom byla vyvinuto pordrné
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velké mnoZstvi tznych metodik. Mezi ty nejzn&f$i a nejpouziva¥Si metodiky
zavaani znalostniho managementu ipa¢M Toolkit A. Tiwanyho, stavebni bloky K.
Wiiga, P-KSP, Standardized KM Implementation, APQC Road Méabla Per Partes,
K-Stream, Ibermatica, PRORAD, CORMA, On-To-Knowledg Know IT, z nichz
nekteré byly popsany wasti 3.3.1. Individualni hodnoceni metodiky zde vt
nebudu, jelikoZ sténa analyza kazdé z nich je uvedena v (3).

Pri studiu jednotlivych metodik jsem narazil na peahl Ze ¥tSina z nich je pro dely
nasazeni v malém podnikuil@ téZkopadnych a slozZitych. Faktem je, Ze naprosta
vétSina uvedenych metodik byla vyiema na zakladnejlepSich zkuSenosti velkych
organizaci, jejichz prosdi a pateby jsou pochopitetnvyrazré jin€, nez je tomu

v ptipad® organizaci malych. Jedinou vyjimkdegstavovala metodikknow IT (4),
kterd byla navrZzena specidlnpro zavadni znalostniho managementu v malych
organizacich a je so¢asrt jednoducha i dostate¢ komplexni. Podroh#Si obecné
informace o metodice Know IT a jeji konkrétni vytifiro navrh zavedeni znalostniho

managementu v uvazovaném podniku bugemetem nésledujictasti.

5.1.2 Navrh na zavedeni znalostniho managementypwdniku
metodikou Know IT

Know IT je jednoducha a efektivni metodika zaw#idznalostniho managementu
navrzena specianpro podniky malé (fipadré i stredni) velikosti. Jejim ukolem je
v malych podnicich na bazi inteligentniho webovébtiwarového systému pomodii p
ziskavani, ulozeni, udrZzovani a sdileni znalodtiokiych pro podporu rozhodovani.
Dil¢imi cily jsou trvalé zvySovani produktivity pracdkf, zvySeni spokojenosti a
sowasre i ziskovosti zakaznik a zavadni novych sluzeb. Ztot@bvani metodiky
Know IT se softwarem neni korektni. Jeji &afe SirSi a obecnhpopisuje kroky, které
by organizace #a v oblasti znalostniho managementinii. Jedn& si fitom o navrh
procedur, kdy software je préstikem, nikoliv cilem. Metodika Know IT navrhované
feSeni stavi jako kombinaci CRM systéifsystémy prdizeni vztaki se zakazniky) a
funkcionality podnikového portalu. Metodika Know j& podobsg jako nap. metodika
K. Wiiga (viz ¢ast 3.3.1 v teoretické kapitole diplomové prace¥taeena na bazi
jakychsi stavebnich bldk modufi, jejichz spravou implementaci a poskladanim

vznikne komplexni podnikovi&Seni znalostniho managementu.
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Stavebni bloky metodiky Know IT:

* podnikatelsky modul;

e produktovy modul;

* modul znalosti o zdkaznicich;

* modul obchodnichiflezitosti;

e modul servisnich poZadafrk

* modul stiznosti zakaznik

e modul pro podporu rozhodovani;
e modul analyz a zfiné vazby;

* internetovy modul;

e modul pro podporu mobilnich #aeni.

Jednotlivé moduly budou jeden po druhém specifikgva jejich obecna povaha bude

pfizpasobena charakteristice a fediam podniku, pro ktery je projetdSen.

Navrhovanypodnikatelsky modul bude obsahovat znalosti, které se tykaji zaklamnih

vymezeni podnikatelskych aktivit podniku:

e mise podniku;

* vize podniku;

» podnikové cile;

» strategie podniku;

* vykonnost podniku.

Obecrt, plati, Zze konkrétni data, informace a znalosti Wopodniku ngly byt

zpistuprény pouze ¢m pracovnik, ktei je potebuji pro plgni svych pracovnich
ukola. V pripact podnikatelského modulu je proto vhodné, aby znialosém uloZené
byly dostupné vSem pracoviiik (naff. pracovnici by mili znat misi a vizi podniku,
podnikové cile, aby se s nimi mohli ztotoznit atd/ymezeni a zfistupréni znalosti,
které by nd¢l podnikatelskych modul zahrnovat, je tedy jasnalSDotazkou je, jakym
zpisobem by rély byt tyto znalosti reprezentovany a uloZzeny. Dopoji softwarové
ieSeni, aby mohly byt napgpribézné modifikovany a zachycovany zmy ve strategii a

nag. automaticky zpracovavany znalosti o vykonnostrpku.
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Produktovy modul bude obsahovat Udaje o poskytovanych sluzbachspds:

* rozcleni podle poskytovanych sluzeb:
0 pronajem osobnich automalil

prondjem uzitkovych vag

prondjem luxusnich vazstidicem;

puj¢ovna motocyki actyikolek;

autoservis;

pneuservis;

myti voai;

O O O o o o o

pronajem autafislusenstvi (étské sedéky, srehovéietezy, stesSni boxy
a noste, GPS navigace apod.);
0 odtahova sluzba;
o likvidace pojistnych udélosti na motorovych vozatie
e pro kazdou sluzbu:
0 objektivni kvantitativni a kvalitativni parametryj. (explicitni znalosti)
jak samotné sluzby (nap cena sluzby, specifikace tigtupu
k zdkaznikovy, pracovni postupy apod.), tak i gemiii potrebnych pro
jejich vykon (nap. technické parametry automabil
0 subjektivni komenti& odpo¥dnych pracovnik — snaha o formalizaci a
uloZeni tacitnich znalosti (e jit nap. o aktualni problémy ip

poskytovani sluzeb, zkuSenosti se zakazniky atd.).

Implementace produktového modulu bude mit pro godticovy vyznam, poévadz

v ném budou souhrinulozeny veskeré explicitni znalosti o poskytovdngtuzbach,
ale no¢¥ i pavodre tacitni znalosti, které nosili pracovniciiee pouze ve svych
hlavach. Samdejm¢ zistavaji obecné problémy externalizace. Zde Gthm
doporiuji u pracovnik praktikovat pozitivni (motivace formou oém) ¢i negativni
(rozsteni pracovnich povinnosti a poZzadavek na jejiciatiné plgni bez dodatméeho
ocereni této prace) motivaci, aby si pracovnici zvyklnauili se své tacitni znalosti
konvertovat na znalosti explicitni a umoznit tajicje snadné sdileni. Tento modul by
meél byt feSen na bazi inforndaich technologii a #istupny vSem pracovnikn

(minimem je pistupnost vedeni podniku a vSem pracoinildaného od#leni).
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Modul znalosti o zakaznicictbude zahrnovat:

» explicitni znalosti:
o zakladni kontaktni a osobni Udaje o zakaznicich;
o informace o sluzbach, které zakaznici momestayuzivaji (nap. kteri
zékaznici maji momentairv prondjmu jaké automobily);
o historické informace o sluzbach, které byly poskgtoy jednotlivych
zékaznikm v minulosti;
» externalizace tacitnich znalosti:
o osobni vypowdi jednotlivych pracovnik o vlastnich zkuSenostech se
zékazniky — popis jgbéhu transakce;
o zachycovani negativnich zkuSenosti se zakaznikyodezeni na a
odsouzeni za spachani trestnyaomi a pestupk zéakazniky ve vztahu
k podniku, Skody na vozovém parku podniku - jejigtira zavigni
zakazniky, désledky ohleda pojistného plani atd.
o zachycovani neformainvyjadienych a neoficiakh podanych stiznosti
zakaznik a moznost dopbmi pripadné reakce odp&iného pracovnika

(podklad pro posouzeni opranosti stiznosti).

Modul znalosti o zakaznicich by¢hmj. umoziovat sofistikované a intuitivni techniky
vyhledavani. Nap po zadani jména zakaznika by se oddoemu pracovnikovi gty
souhrni zobrazit veSkeré udaje, které se k jeho 8sabahuji. Steja tak by n&lo byt
snadno mozné zobrazitghled vSech problémovych zakaznikebo zakaznik kteri
jsou pro podnik ktiovi (kritériem mize byt nap. frekvence vyuzivani sluzeib celkova
ziskovost). Vzhledem Ekasté aktualizaci, pozadavku na udrZzovani historie,
interaktivnosti pi zobrazovani 0déj a automatické provédi analyz je naprostou
nutnosti data, informace a znalosti o zakaznicichouavat v elektronické pod&b
V této souvislosti doporwji podniku dirazre zvazit i pravni aspekty uchovavani tdaj
0 zakaznicich vzhledem k platnosti zakona o ochmsobnich Uud& S rekterymi
Gdaji, které jsou standardrvyuzivany v obchodnim styku (niagakladni kontaktni
Gdaje) zcela jistproblém nebude. Otazkou pro pravniky vsagtava, zda podnik tize
nag. cilere shroma#’ovat a ukladat zkuSenosti pracovinie zakazniky a jejich osobni

vypowedi i bez souhlasu dotpych klienti.
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Charakteristikanodulu obchodnich grilezitosti:

* komplexni informace a znalosti o0 oborovém okoli:

0 zakaznici - obechinformace o zakaznicich v daném &aV, nikoliv
udaje o konkrétnich zakaznicich podniku (ty buddeZeny modulu
znalosti o zakaznicich), mohou byt ale ulozeny .niafiormace ohled
praktikované segmentace zakaznické zakladny;

o konkurenti - uloZeni zakladnich informaci o konkueeh (kontaktni a
identifikaéni Udaje, pravni forma atd.), &§mosti jejich podnikani,
ukladani znalosti o historickych i s@msnych vztazich s konkurenty,
vymezeni vtahu a hodnoceni potencionalnich hrozeb strany
konkurenti, znalosti o aktivitach konkureitv oblasti marketingu,
znalosti o strategii konkurénich podniki apod.;

0 substituty — jelikoZz substituty rfedstavuji automobily v osobnim
vlastnictvi, véejna doprava a dalSi alternativni moznosti doprameni
nutné do systému informace a znalosti ¥#&ivmie ukladat;

o dodavatelé — zakladni Udaje o dodavatelich, h@dtéria probihajici
transakce, informace a znalosti o vtazich s doétivabitasna a minula
nabidka jejich produkt

o hrozba vstupu novych firem — jde o zachyce¥dht Udaji o now
vstupujicich firmach, které by mohly ohrozit obchodprilezitosti
podniku;

o komplementy — dlezité pro podnik i proto, Ze sam tyto komplementy
vyuziva (nap. pohonné hmoty, autéigluSenstvi atd.);

0 VYVOj v souvisejicich oddtvich — v gipadt potteby je do sytému mozno
ukladat i poznatky o vyvoji v souvisejicich atlich;

» vybrané informace a znalosti o obecném okoli, kbgrénohly nebo fedstavuji
obchodni pilezitosti, nap.:

o zmeny v zakonnych udpravach, které otviraji nové podiglské
prilezitosti podniku;

o informace a znalosti o dotacich ze statniho rézpo

Modul obchodni filezitosti by n&l byt zpristuprén profidici pracovniky podniku.

-64 -



Funkcemodulu servisnich poZzadavk:

» servisni poZadavky tykajici se pronajimatelnéhaveého parku:
o vkladani novych servisnich pozadavkodpowdnym pracovnikem
piedevsim na podhiidi¢h, operativnich pracovnikv terénu a Klierit;
o informace a‘eSenych servisnich poZadavcich;

0 zobrazeni historie servisnich pozadavk

(@)

spojeni servisnich pozadavk s konkrétnim vozem, Kklientem a
pracovnikem, ktery servisni poZadavek do systérozilyl

piehled dostupnych nahradnichiglil

piehled aktual&é dostupnych servisnich techiijk

o O O

Gdaje o sotasné a minuléinnosti servisnich technik
o informace o nakladech nai¥geni servisniho pozadavku;
» servisni pozadavky ohledmlalSiho majetku podniku:

o moznost pro pracovniky jednotlivych adieni vznaSet servisni
pozadavky na udrzbu budov, kandsk® techniky, komunikani
infrastruktury, nepronajimatelného vozového partkis; a

0 Vv ostatnich parametrech byélm tato komponenta modulu vychazet

zC¢asti  pro vyizovani  servisnich pozadavk tykajicich se
pronajimatelného vozoveho parku, tjfegevSim moZznost vkladani
novych a pehled aktualéi reSenych servisnich pozadaykhistorie,

piehled dostupnych techrikvycisleni naklad atd.

Cilem modulu servisnich pozadd@vike co mozna nejrychlejSi a nejefekidygi
vyfizovani servisnich pozadavlohledré pronajimatelného vozového parku i dalSiho
majetku podniku, zlepSeni personalniliaeni na zaklad piehledu o aktivitach
servisnich technik zdokonaleni n&kladového managementu v oblagtrvisnich
¢innosti diky historickému iehledu vynalozenych nakladna provadni servisnich
praci a na zakladvSech v systému uloZzenych informaci vygtanové znalosti a interni
smérnice pro vyizovani servisnich poZadavk které se tykaji veSkerého majetku
podniku. K tomuto modulu by & mit krom& vedeni podniku istupu vSichni
pracovnici, pip. lze omezit fistup dle oddeni. Dale je nutné zajistit komunikaci a

moznost vkladani servisnich pozadaykacovniki, ktefi se nachazeji v terénu.
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Modul stiznosti zakazniki:

e samostatny modul, v kterém budou uloZeny vesSkeférnrace a znalosti
ohledrg stiznosti zakaznik

* moznost vloZzeni stiznosti Bu zakaznikem po vyptmi papirového ¢i
elektronického formulid&, nebo progednictvim odpo¥dného pracovnika;

e rozcleni na formala a oficidlie podané stiznosti a na jind vyfadi
nespokojenosti ze strany kliént

» informace o aktuakha v minulostieSenych stiznostech zakaziik

» ke kazdé stiznosti zakaznika vlozi pracovnik, jghr@zovnicinnostici odckleni
se stiznost tyka, osobni vyjadi;

e vitéch mipadech, kdy to bude mozné,cigleni naklad nateSeni a fipadné
vyieSeni stiznosti zdkaznika;

» ke kazdé stiznosti bude po jejim vyhodnocéirapen fiznak, zda byla stiznost
opravrénouci neopravenou, [¥ip. nelze jednozriaé rozhodnout;

* snaha o zachycenii8hi nespokojenosti mezi klienty — vkladani vygaiv
odpowdnych pracovnik o vyrocich klieni na adresu podniku;

» silny akcent a zviditebni tch stiznosti, které by mohly vyznamposkodit
image spolénosti, Fip. i privodit trestré-pravni disledky.

Tento modul m& pro podnik Kbvy vyznam uz jen proto, Ze si velmi zaklada na
profesionélnich a korektnich vztazich se zékaznikgnarketingové teorie i praxe je
také znamo, Ze negativni zkuSenosti zakaznici eensokoli Sfi daleko intenziv§sSi
nez ty pozitivni. Cilem modulu je na zakéa#tomplexniho managementu stiznosti
zékaznik vytvaet v podniku nové znalosti o chovani a reakcichazaka jako
podkladu pro dalSi zlepSovéani Ureévposkytovanych sluzeb. Dopa@uji elektronickou
implementaci tohoto modulufgstoZe to nepovazuji za nevyhnuteiutné (Ize nap

v podolg tiSttnych formulda sestavit ,knihu stiznosti). Tento modul ma slauzi
piedevSim vedoucim pracoviiik v jednotlivych oddeni, vkladani stiznosti bude
umozréeno vSem pracovniim podniku, kt& jsou ve styku s klienty. Je Zadouci
napojeni modulu stiznost zakazhitka internetovy modul (viz dale) vzhled k moznosti

piimého vkladani stiznosti zakazniky z predt Internetu.
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Modul pro podporu rozhodovani:

uloZené znalosti pro podporu rozhodovani na opariattaktické i strategické
arovnitizeni podniku;
znalosti v modulu maji optimalizovat rozhodovariegevsim v kritickych a
slozitych situacich;
dva okruhy znalosti:

0 prevzaté obechplatné postupy v oblasti rozhodovani;

o znalosti vytvéené na zakladzkuSenosti pracovnikpodniku;
pro kazdé vyuziti znalosti:

o popis rozhodovaciho problému;

o0 odpowdny pracovnik vyuzivajici podporuwaici rozhodnuti;

0 datum «inéni rozhodnuti;

0 zpétné zhodnoceni vyznamu vyuzitych znalosti pro rozh@ahdy

o dasledky &inéného rozhodnuti;
odpowdni pracovnici budou mit moznost zobrazovat a watv stavajici
znalosti a vkladat znalosti nové;
souwdsti modulu mze byt i simulator pro trénovani pracovinikza &elem

spravného rozhodovanir@Seni problérinv riznych situacich.

Cilem modulu je formalizovat zkuSenosti z oblastigtického rozhodovani do podoby

explicitnich znalosti a tyto znalosti ukladat, ridagat a co nejefektiv)i vyuzivat pro

podporu rozhodovani v budoucnosti. Modul byl oyt implementovan elektronicky,

pristup pracovnik bude omezen dle jejich pracovnich kompetenci.

Modul analyz a zpétné vazby:.

modul se statistickymi a analytickymi funkcemi;

napojeni a sir dat, informaci a znalosti z ostatnich mdglul

grafické prosiedky aciselné vyjadeni sodasného a minulé situace v oblasti
ekonomické, obchodni a technicko-provozni;

inteligentni zautomatizovana tvorba tiskovych zprav

pouze pasivniiistup bez moznosti vkladani a modifikace dat v nhadu

cilem modulu je generovat nové znalosti ve vSedastéchcinnosti podniku.
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Internetovy modul:

e zajisti napojeni propojeni celého systému na letern
* marketingové aktivity podniku v prdasdi Internetu;
» funkce zakaznického modulu:
0 zpristupréni rnekterych informaci z ostatnich modul zakaznikm
(predevsSim ze zakaznického a produktového modulu);
0 moznost objednavky sluzeb prsgtnictvim Internetu;
0 pro zakazniky moznost ziskatepled o jimi aktudléd a v minulosti
vyuZzivanych sluzbéach;
o Vv kombinaci s mobilnim modulem (viz dale) ptestek pro
elektronickou komunikaci podniku se zakazniky;
0 prijimani podrta a stiznosti od zakazriik
¢ mimo orientace na zakazniky budi&st modulu uzfsobena i pro komunikaci

s dalSimu subjekty (zejména dodavatelé, banky$jmjny a statni sprava).

Internetovy modul ma v séasné dob pro kazdy usgsny podnik zasadni vyznam,
jelikoz umoiuje pisobit v prostedi Internetu a komunikovat s velkym ¢&pem
klicovych subjeki v jeho okoli. Vzhledem k wejné gistupnosti internetového modulu
doporiuji velmi diakladne zvazit bezpénostni otazky a otdzku napojeni na ostatni

moduly, v kterych jsou uloZeny citlivé Udaje.

Modul pro podporu mobilnich zaFizent

modul pro podporu komunikace s mobilnimifizanimi — mobilni telefony,
pagery, penosné péitace, PDA atd.;

* mobilni komunikace se z&kazniky;

» komunikace s pracovniky podniku v terénu;

* napojeni na ostatni moduly, automatickd distribuseupnich informaci do

dalSich modul.

Cilem tohoto modulu je zachycovat a ukladat datéanfarmace zterénu (tj. od
zakaznik i pracovniki podniku) gimo do systému a dale je transformovat na znalosti,

které budou nasledrdistribuovany do fislusnych moduil.
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5.1.3 Doporieni k implementaci

Na predstaveny navrh implementace znalostniho managememodniku podle

metodiky Know IT navazudkolika strienymi doporgnimi k implementaci navrhu.

Za &elem implementace navrZzeného modelu znalostnihoagesmentu dopotiuji
vytvorit projektovy tym. Jeho dastniky by ndli byt vSichni ti vlastnici a z kazdého
odckleni jeden odpaidny pracovnik, dohromady tedy se$éni. Clenové tymu by
mély planovat a schvalovat jednotlivé krokyti pzavadni, vramci podniku
komunikovat s dalSimi pracovniky zaelem zapracovani jejichtipominek a provast

kontrolu, zda @inéné kroky jsou v souladu s planem.

Vzhledem k tomu, Ze jadro modelu znalostniho mamageu bude implementovano
jako softwarovy systém, bude nutné vzhledemiddp®tu ¢innosti podniku zvazit
zpasob pdizeni informaéné-technologické slozky Obecr je moZnénakoupit hotovy,
standardizovany produkhechat si naakazku vyvinout specificky systéifa gani a
potteb podniku nebo si systémronajmout Kazda z uvedenych variant ma svoje
piednosti i nevyhody, itemz zakladnimi hledisky jsou zde rychlost dodawsna,
mira gizpusobeni produktu konkrétnim pozadémk podniku a zavislost na dodavateli.
Nakup hotového, standardizovaného softwarovéhoésystje sice rychla a levna
zalezitost, avSak firma se musizpasobit produktu, ne naopak. Zavislost na dodavateli
je vtomto pipact stedre vysoka. Vyvoj systému na zakazku je fitah i ¢asow
nékladny, av8ak podnik zisk& softwarovy systéfasg na miru svym pdebam.
V posledni dob se velmi¢asto prosazuje i pronajem softwarového systémuotigh

je rychlost a zp®htku nizka cena (ta ale rychle roste s poplatky uzévani).
Nedostatkem je nizkéfigpusobeni firnd a extrémni zavislost na dodavat&seni.
Castym feSenim byva kombinace vy3e uvedenych variant, gi¢devsim néakup
hotového, standardizovaného softwarového systéfeh@uprava. Vzhledem k tomu,
Ze podnik ma svoje specifikafighazi prakticky v tvahu kiivyvoj na zakazku, nebo
koups generického produktu a jeho néasledna Uprava. 3akovarovou spolkanost
doporwiuji takovou, kterd se kil piimo specializuje na podnikovi&Seni v oblasti
znalostniho managementu, nebo aléspma praktické zkuSenosti s vyvojem a
zavadnim CRM systém. Mimo pdizeni software je také nutno zvazit, zda je prmjeh

nasazeni dostateé sodasné hardwaroveé giaeni podniku.
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Po dokowreni zakladni verze softwarového systémuipguné Uprav ¢i rozSieni
hardwarového vybaveni podnikuighazi nafadu zkuSebni provoz Ve zkuSebni
provozu se jednak odhali chyby vznikléi wyvoji, jednak bude mozZné nasledn
zapracovat fiJpominky uzivatel, ktefi se z@astni zkuSebniho provozu (vhodna ¢ast

vS8ech pracovnik ktefi jeji v budoucnu vyuZivat).

K ostrému provozu dojde tehdy, jakmile je dokden vyvoj celého systemucetne
zapracovani vSechiipominek a opravy vesSkerych odhalenych chyb. Zavadize

v zasad prokzhnout jednim z nasledujicich tgmhi (8): soul¥zna strategie(oba
systémy jsou po ditou dobu provozovany sogbné a teprve po plném egeni
funkénosti nového systému a proskoleni pracotrnécinnost givodniho podnikového
systému uko&ena),pilotni strategie(novy systém je pouzivan pouze v jednomabetai
firmy a teprve po jeho plném &keni v praxi je zaveden do celého podnikpgstupné
strategie (¢asti pivodniho podnikového systému jsou postuprahrazovanyastmi
systému nového) marazova strategi¢narazovy pechod, tzv. ,ze dne na den*). Kazda
Z uvedenych strategii ma svoje pro a proti, co/&e ttychlosti, narénosti a rizikovosti.
SoulZzna strategie je sice nejmenizikova, avSak také nejnanwjsi na provedeni.
Pilotni strategie je po#émn¢ bezpeéna, ale problém hf¥e nastat v kompatibilit mezi
ptuvodnim a no¥ zavadnym systémem. Postupna strategie j& tgzp€na, ale velmi
pomala. Opakem postupné strategie je narazovégieaktera je velmi rychlg, ale také
extrémr rizikova. Vzhledem k pozadavku na to, aby nebjil zavadni nového
systému naruSen chod podniku, dogaju jako nejvhodgjSi strategii souk¥nou.
Soul¥zna strategie je vhodna takéddu, Ze je moznéippiechodu z fivodniho na

novy systém bez jakychkoliv zavaznych rizik prov@gileni pracovniki.

Po UsgSném nahrazenitgodniho systému tim novym neni mozné zapominanani
udrzbu. Doporwuji k tomu powtit firmu, ktera softwarovy systém vyvine. Udrzba

hardware miZze probihat stavajicim #pobem.

| po UsgSném uvedeni nového systému do provozu budou vptawndpodobré
nastavat situace, kdyckteré jehocasti jiz nebudou vyhovovat, phpbude nutné
pifidavat nové funkce. Zaji&ti dalSiho rozvoje systému dopokiwji podobnym

systémem jako vifpact jeho udrzby.
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5.2 Kinos navrhi reSeni
Oc¢ekavané Finosy navrhia reSenipro podnik po jeho implementaci:

» zlepSeni komunikace &iptupu k zakazniim;

» zkvalitréni stavajicich sluzeb;

* podpora pro zavaai sluzeb novych;

e narnst patu zakaznik;

* narist trzeb;

» zvySeni ziskovosti;

» zvySeni konkurenceschopnosti podniku;

» ziskani komplexnihoighledu o chodu a vysledcich podniku;
» zvysSeni efektivnosti interniho chodu podniku;
» zlepSeni komunikace v podniku;

* sniZeni naklailve vSech od&lenich podniku;

» usnadgni rozhodovani na vSech arovniighent;

» zefektivreni personalnihoizeni a zvySeni produktivity pracoviiik

5.3 Ekonomické zhodnoceni

Ekonomické zhodnoceni navrhovanébéeni provedu na zakkadnalyzy éekavanych
nékladi a vynosu souvisejicich se zavedenim modelu ziméfms managementu. Do

tétocasti praci jsem zadil i striiny vycet rizik.

5.3.1 Redpokladané naklady

Zakladnioblasti predpokladanych naklacha implementaci navrhu:

» softwarovy systém jednoznané nejnakladwjSi polozkaieSeni, odhaduje se
faddow na rekolik desitek az stovek tisicK(v této fazi je velmi obtizné tyto
naklady pesrgji vycislit);

» hardwarové vybavert po konzultaci s dodavatelskou firmou bude roziubal
o tom, zda postaje stavajici hardwarova infrastruktura podniku ki ne,

naklady obnovu technickeé zaklady budinit max. rékolik desitek tisic K);
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personalni naklady— jde o c¢as pracovnik, ktery bude ¥novan pipraw

projektu, dohledem nad jeho implementaci, komunikac dodavateli a
komunikaci uvnit podniku a v neposledritad také giiprava acas spojeny se
Skolicimi programy, p prepcitu vénovanéhocasu na finaéni ukazatele se

piedpokladavaji naklady tadech desitek tisicK

Celkové naklady odhaduji rgstku 200 az 300 tisicdK

5.3.2 Redpokladané vynosy

V této fazi projektu neni mozné&equpokladané vynosy kvalifikovarodhadnout — Slo

by spiSe o nepodloZzené spekulace, kterych se zumdét nebudu. @ekavané finosy

byly uvedeny Wasti 5.2 a teprve s odstupetasu bude mozné provést firkam

kvantifikaci nafisti vynodi diky implementaci navrzeného modelu znalostniho

managementu. Aby vSak éntakova analyza dostateou vypovidajici schopnost, je

tteba dikladn® posoudit, zda vzniklé fnosy v podniku jsou skute¢ dusledkem

zavedeni navrhovangeSeni, coz iive byt v gkterym gipadech obtizné. Bieni a

kvantifikace ginodi feSeni v oblasti znalostniho managementu je obegrghiémem.

Za timto @&elem je mozné vyuZitskteré z metod uvedenycheasti 3.3.2.

5.3.3 Rizika

Implementace a provoz navrzeného modelu jsou spgj@&mito riziky:

negativni pijeti nového systému ze strany pracovnik

necekany naist nakladnosti projektu oprotipodnim @ekavanim;

vysoké naklady na spravu a udrzbu celého systemu;

casté vypadky systému wisledku nekvalitd provedené technické realizace

projektu (nedostatky v softwarové i hardwarové ireai);

riziko zanikuci preorientovantinnosti dodavatelské firmy a nasledné problémy
s udrzbou, upravami a dalSim rozvojem systémui;

riziko poskozeni elektronickych dat wsledku chybné obsluhy nebo chyb a

poruch v programovém a technickém vybaveni;

bezpénostni rizika (zejména riziko kradeze a naruSetegrity elektronicky

uloZenych dat, informaci a znalosti).
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6. Zaver

Diplomova prace w@a dva zakladni cile: fpdstavit zakladni teoreticka vychodiska
znalostniho managementu a geqrhozi analyze navrhnout vhodny model znalostniho

managementu pro vybranou organizaci.

Prvni z hlavnich cifl byl naplren treti kapitolou diplomové prace, ktera definovala
z&kladni pojmy z oblasti znalostniho managemergho jcile, aktivity, hierarchické
postaveni znalosti, vymezila znalostni aktiva, nhode perspektivy znalostniho
managementu. V poslediasti teoreticky zawtené kapitoly byly nastoleny otazky
implementace znalostniho managementu v organizaeicmetodiky pro zavahi
znalostniho managementu, moznostireni Urové znalosti a intelektuélniho kapitélu

VvV organizaci a problémy spojené s projekty impletaes znalostniho managementu.

Druhy z cili naphuji ¢étvrta a pata kapitola diplomové prace. Prakti¢&ét diplomova
prace bylareSena pro maly podnik, kteryigobi v oblasti prondjmu automaobik
doprovodnych sluzeb. Vetvrté kapitole byla pedstavena historie a s@asnost
podniku, provedena SLEPT analyza jeho obecnéhoi,okahalyza oboroveho okoli
pomoci Porterova modelwtp sil, analyza internich faktorse zamfenim na sotasny
stav znalostni managementu v podniku aé@wm souhrnna SWOT analyza. Vlastni
navrhieseni byl pednmétem kapitoly paté. Navrh modelu znalostniho managgmpro
podnik byl sestaven pomoci metodiky Know IT, kibyda vyvinuta speciakhpro malé
podniky. K vlastnimu navrhu jefippZeno doportieni k implementaci. Pata kapitola
také obsahuje c@kdvané finosy navrZzenéhdeSeni a jeho ekonomické zhodnoceni
z hlediska pedpokladanych nakladvynosi a rizik.

Navrzeny model znalostniho managementu odpovidstiedd a patbam podniku a
doporwuji jej k implementaci. V podniku by &h prispét k zlepSeni komunikace se
zakazniky, zkvaliténi stavajicich sluzeb a podftazavadni sluzeb novych. Z hlediska
vlastniki jsou podstatnésekavané finosy v podob naristu trzeb, zvySeni ziskovosti a
konkurenceschopnosti  podniku, snizeni naklace vSech odg&enich, zvySeni
produktivity prace a celkové zefekti&m vnittniho chodu podniku. Vlastnici navic

now ziskaji komplexni fehled o aktivitach a vysledcich hospiefd podniku.
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Seznam pouzitych zkratek a symba

AFTF Accounting For The Future

APQC American Productivity and Quality Center

BSC Balanced ScoreCard

CKO Chief Knowledge Officer

CMS Content Management Systems

DMS Document Management Systems

DSS Decision Support Systems

ECM Enterprise Content Management

ETOP Environmental Threat and Opportunity

FAQ Frequently Asked Questions

IM Instant Messaging

IST Inovation Support Tools

KDS Knowledge Discovery Systems

KP Knowledge Portals

LLS Lessons Learned Systems

PDA Personal Digital Assistant

PRORAD Proffesional Rapid Product Concept Develeguriiool
RDI Results Driven Incremental methodology

ROI Return On Investment

SAP Strategic Advantages Profile

SLEPT Social, Legal, Economic, Political and Tedbgizal
SWOT Strengths, Weaknesses, Opportunities, aneatdr
TVC Total Value Creation

VAIP Value Added Intellectual Potential
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