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ANOTACE

Bakalatskd prace je rozd€lena do dvou c¢asti. Cilem prvni Casti je piiblizeni problematiky
a teoretického zakladu z oblasti znalostnitho managementu a piiblizeni metod prace se
znalostmi v podnicich. Druha ¢ast je pak zaméfena na analyzu vybrané¢ho podniku s cilem
zhodnotit vliv a vyuzivani informacnich a komunika¢nich technologii v podniku, jejich
pouzivani a dopad téchto technologii na znalostni procesy podniku. Hlavni diraz bude kladen

na proces organiza¢niho uceni.
KLiCOVA SLOVA

znalosti, znalostni management, znalostni proces, informac¢nich a komunikacni technologie,

organizac¢ni uceni

TITLE

The influence of information technology on knowledge processes in a selected company
ANNOTATION

The bachelor thesis is divided into two parts. The aim of the first part is to focus on the issue
and the theoretical basis in the field of knowledge management and to describe the methods of
working with knowledge in companies. The second part is focused on the analysis of the
selected company in order to evaluate the impact and use of information and communication
technologies in the company, their use and the impact of these technologies on the knowledge
processes of the company. The main emphasis will be put on the process of organizational

learning.
KEYWORDS

Knowledge, knowledge management, knowledge process, information and communication

technology, organizational learning
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UvVoD

S neustalym vyvojem spolecnosti smérem ke znalostni spolecnosti je v podnicich kladen stale
vétsi dliraz na oblast znalostniho managementu. Jeho dulezitost je ddna zejména rychlym
technologickym pokrokem, proto je tato bakalaiska prace zaméfena na propojeni soucasnych
informacnich a komunikac¢nich technologii s procesy znalostniho managementu se zamétenim

na sdileni, ziskdvani a rozvoj znalosti.

Pro piiblizeni zdkladnich pojmt bude prvni ¢ast zamétena predevsim na vyznam znalostniho
managementu a jeho historicky vyvoj. Nasledn¢ dojde ke shrnuti zadkladnich pojma a vztahy
mezi informacemi a znalostmi a mezi riznymi druhy znalosti, ¢imz se zabyvalo mnoho autord,
mezi kterymi budou uvedeny napiiklad zasadni piinosy do oboru autory Tobin a Nonaka. Po
definovani zakladnich pojmt bude piedstaven znalostni management z pohledu raznych
perspektiv zkoumdani znalostniho managementu (Bure§, 2007). Diraz bude kladen na
technologickou perspektivu a ptiblizeni jednotlivych informac¢nich a znalostnich technologii
a jejich vlivu na znalostni procesy. Pro naplnéni cile prace, tj. zhodnoceni vlivu informac¢nich
technologii na znalostni procesy, bude v prvni ¢asti prace blize specifikovan proces

organiza¢niho uceni, ktery je pro vybranou organizaci klicovy.

Druha ¢ast je vénovana zhodnoceni vlivu informacnich technologii na znalostni procesy
souvisejici s organizaénim ucenim ve vybraného podniku. Pro tento ucel byla vybrana
spole¢nost Ceskoslovenska obchodni banka, a.s., ktera pusobi na Ceském trhu v oblasti

poskytovani bankovnich a pojistovacich produktt a sluzeb.

Pro splnéni cile bakalaiské prace bude podrobena zvolend spole¢nost zhodnoceni stavajiciho
stavu vyuziti informac¢nich a komunikaénich technologii, procesu implementace zmén v oblasti
informacnich technologii do spole¢nosti S navaznosti na vymezeni dopadi jejich implementace.
V ramci dopadl probéhne rovnéz zhodnoceni organizacniho uceni ve spolecnosti jakozto
vybraného znalostniho procesu, na ktery ma implementace informacnich technologii znacny

viiv.

Pro vlastni zhodnoceni a doporuceni zmén v procesu organizacniho uceni probéhne
dotaznikové Setfeni zaméfené na oblasti ziskavani a sdileni znalosti ve spolecnosti. Vybrani
respondenti budou z fad zaméstnanct spole¢nosti. Doporuceni na zmény Vv procesech sdileni
a ziskavani znalosti umozni spolecnosti efektivnéjsi praci se znalostmi svych zaméstnanci
aorganizace a snadné¢j$i implementaci piipadnych dalSich zmén v oblasti informacnich

a komunikaénich technologii.
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1 Znalosti a jejich kategorie

1.1 Vyznam znalosti

V modernim pojeti se znalostni management jako disciplina zacala rozvijet v 90. letech 20.
stoleti. Vyznamna je v této souvislosti snaha a myslenka J. Schumpetera poukazat na to, ze
ekonomicky rust je dany a zavisly na technologickém pokroku. Schumpeter nebyl samoziejmé
jediny, kdo se otazkou prace se znalostmi a k nim navazanym procestm zabyval. Dal§imi
vyznamnymi piedstaviteli, ktefi stoji za formovanim znalostniho managementu tak, jak jej
zname dnes, 1ze jmenovat napt. A. Tofflera a analyza potieb k dosazeni adaptivni organizace
(pfesun zruéni prace na praci hlavou), nebo P. Drucker a zavedeni pojmu znalostniho
pracovnika, K. Arrow a jeho uceni se délanim spolu s kiivkou uceni, nebo P. Senge s definici
ucici se organizace. Nicmén¢ znalosti, jejich pfedavani a uziti jsou zde od pocatku lidstva, at’
uz ve form¢ uceni se lovu od prednich lovch v tlupé v dobé pravéku do dalsiho rozvoje
civilizovangj$i lidské spolecnosti, kde uz dochazi k preddvani femesel z otce na syna, zaloZenim
prvnich skol, kde mezi nejvyznamnéjsi je milétska Skola navazujici na znalosti Babyloniant
a soustfed’ujici ptirodni filosofy Thalese, Anaximandrose a Anaximenése, kteti polozili zaklad
moderni v&dy, ke sttedoveku a zakladanim prvnich univerzit a vynalezem knihtisku az po prvni
tiSténé knihy a encyklopedie. ZkuSenosti a znalosti jsou tak pfedavany od nepaméti, od té lehci
formy, kterou znazoriiuji pisné a piibéhy, vlastni zkoumani podstaty svéta a jeho zékonitosti,

az po uceni se z odbornych knih.

At uz se na znalosti divame z historického hlediska, nebo z toho moderniho, hlavnim cilem
ziskavani a uceni se znalosti je predevSim ziskat znalosti a vzdélani, ziskani vyssiho postaveni
ve spoleCnosti a zajisténi rodiny, z pohledu podnikd se jedna o prvenstvi ve svém oboru,
konkurenceschopnost a vzdélavani svych zaméstnanct. V soucasné moderni dobé, a to zejména
v pribéhu nékolika poslednich let, je tak kladen v podnicich a spole¢nosti obecné velky diraz
na rychlé a efektivni sdileni dat, informaci a znalosti, které poméhaji podnikiim ke splnéni
svych strategickych cili a upevnéni pozice na trhu. Nachazime se v dobg, kdy je spole¢nost na
vysokém stupni svého technologického vyvoje, bézny zivot se tak diky inovacim piesouva do
virtudlniho prostiedi, kde je mozné pohodIné ziskavat data, informace a znalosti odkudkoli,
apredev§im v realném case. Hlavnim dinitelem, ktery tento jev zpusobuje, je pokrok

v modernich technologiich, zejména na poli informac¢nich technologii (IT).

12



1.2 Data, informace a znalosti

Definice znalosti je obvykle zaloZena na hierarchii data — informace — znalosti. Problematikou
a vazbou mezi daty, informacemi a znalostmi se zabyva nékolik autort. Je nutné zminit, ze se
autofi ve svych nazorech na vazby mezi daty, informacemi a znalostmi shoduji. Né&kteti
Tobin (Bures, 2007, s. 25), ktery pouzil nasledujici rozdéleni:

., Data: fakta, obrazky, zvuky

Informace: formatovand, filtrovana a sumarizovand

Znalosti: instinkty ideje, pravidla a procedury, které vedou akce a rozhodnuti*

Tato hierarchie byla nasledné doplnéna o dal$i pojem ,,moudrost”. ,, Moudrost jsou znalosti
spojené s urcitym postojem a vyjadiuje komplexni hodnoceni (poznadni) okolniho sveéta

Jjednotlivcem. * (Trunecek, 2004, str. 14)

Podle V. Burese (Bures, 2007) byl dalsim autorem, ktery definoval hierarchii pojma znalosti,
byl Vejlupek. Ten do této hierarchie jiz zahrnul i pojem moudrost a za¢lenil ji v hierarchii ve
vazbach na nejvyss$i misto. Vazby mezi jednotlivymi pojmy poklad4 na dvé osy k poznéni

a souvislostem (Obrazek 1).

1 P 4
MOUDRO
poznani principl

y
ZNALOST

poznani pricin a disledka vztahi

yd

INFORMACE
poznani struktury vztahd

d

DATA
popis reality

Obriazek 1 - Data, informace, znalosti a moudrost

SOWUVISLOSTI

-
-

Zdroj: (Bures, 2007, s. 26)

Pro lepsi pochopeni jednotlivych vazeb budou dale vysvétleny a ptiblizeny jednotlivé pojmy
data, informace a znalosti, jejich podoba, moznost ziskavani a jejich funkce.
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1.2.1 Data

Slovo vychazi z latinského ,,datum®, coz znamend ,,dano*“. Jsou to objektivni fakta o
udalostech, které mizeme vnimat svymi smysly. Lze je ziskat naptiklad pozorovanim,
méienim, Setfenim. Mtzeme je tedy néjakym zplisobem zaznamenat a popsat. Nabyvaji formu
Ciselnou, textovou, obrazkovou nebo i zvukovou. Ziskana a nijak dale neoznacena data jsou
déle zpracovavana, snahou uzivateli je jim porozumét, interpretovat je a pfifadit jim né&jaky
vyznam. Data, kterym vyznam a urcitou dilezitost pfifadime, a ktera se tim pro nés stanou

relevantnimi a maji vztah k nasim potiebam, se stavaji informacemi.
Data Ize délit n¢kolika zptsoby, a to:
., Z hlediska prace s daty:

o strukturovand — explicitné zachycuji fakta, atributy, objekty apod., pricemz vyznamnym
rysem je existence urcitych elementii dat. Typickym prikladem je ukladani dat pomoci
relacnich databazovych systémii, ve kterych se obvykle pouziva hierarchie elementii
pole -> zdznam -> relace -> databadze. Diky tomuto strukturovanému ulozeni je potom
mozné snadno vybirat jen ta data, ktera jsou zapotrebi pro reSeni néejakého
informacniho problému, napr. zjisténi priumérné hodnoty urcitého atributu.

e nestrukturovana — jsou vyjadrena jako ,,tok bytii* bez dalsiho rozliseni, napr. miize jit

0 videozaznamy, zvukové nahrdavky nebo obrazky. Patii sem ovsem také textové

dokumenty ** (Sklenak, 2001, s. 2)
Podle typu sbéru dat (managementmania.com, 2021):

e kvalitativni — jsou typem dat, kterd jsou zaznamenana nasim pfirozenym jazykem na
zakladé pozorovani, nabyvaji tedy textové formy, napi. jako hodnoceni spokojenosti
zdkaznika, pohlavi, barva, aj.

e kvantitativni — maji opa¢ny vyznam nez data kvalitativni, jedna se o ¢iselné vyjadieni,
jsou ziskavéna naptf. méfenim (rozméry) nebo jsou jasné dand (naklady) a dale

zpracovavana a statisticky vyhodnocovana.

V soucasné dob¢ se klade v podnicich pfi praci s daty velky diraz na ziskavani vérohodnych
dat a jejich nasledné kvalitni zpracovani jako podklad pro interpretaci informaci z nich
ziskanych, ale také na ukladani dat pro vytvotfeni vyvoje dané skupiny dat (vyvoj produkti,
sluzeb aj.) v case. Mezi zakladni operace s daty, které podniky vyuzivaji pro svlij rozvoj

podnikani, patii jejich ziskavani (sbér) z transakénich systémt, z priizkumi, dotaznikt, dale
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ovéifovani spravnosti dat, jejich klasifikace, uspofddani, sumarizace, vypocty a neméné

dilezitou operaci je bezpecné ukladani a vyhledavani v datech potfebné informace.

1.2.2 Informace

Pojem informace vychazi z latinského ,in-formatio®, utvafeni nebo ztvarnéni. Jednim
zZ ptiblizeni konkrétniho definovani pojmu muze byt tvrzeni, ze ,, Pojem informace je pouzivan
vV mnoha védnich disciplindch a oborech, a proto existuje i mnoho definic pojmu. S informacemi
se pracuje napr. v oborech: komunikacni média, management, computer science, kognitivni
vedy, elektroinzenyrstvi.“ (Sklenak, 2001, s. 2). Uvedené tvrzeni poukazuje na slozitost
definovani pojmu v souvislosti s oborem, ve kterych se s informacemi lze setkavat v rizné
podobé z riznych zdroji. Informace je tak ziskdvana uzivatelem na zaklad¢ specifického
vybé&ru a zpracovani dat. Pfi zamySleni se nad daty v ramci dalSich pracovnich tkont jsou pak
informace zpracovana data, kterym piifadil uzivatel vyznam na zaklad¢ svych zkuSenosti

a znalosti.

Informace by pro zachovéni své ditvéryhodnosti, integrity a dostupnosti, méla byt po celou
dobu svého zivotniho cyklu (Obrazek 2) adekvatné chranéna. Jednim z krokd, jak zajistit
bezpec¢nost informaci, je stanoveni vlastnika, ktery stanovuje klasifikaci informace (dtveérna,
vefejnd) a nasledné stanovuje i1 okruh uZivatel, ktefi k dané informaci maji pfistup
(cleverandsmart.cz, 2021). Data a informace z nich ziskané je vhodné béhem celého jejich
zivotniho cyklu Sifrovat (na ulozisti — HDD, SSD, flash disk; pfi pfenosu z/do uloziste)
a archivovat proti pfipadnym ztratdm v pokusu o jejich zcizeni, odposlechu nebo zniceni

(cleverandsmart.cz, 2021).

Obrazek 2 - Zivotni cyklus informace
Zdroj: (cleverandsmart.cz, 2021)
S postupnym vyvojem informacnich systémii, s upeviiovanim podnikl na trhu roste i vyznam
ziskavanych informaci. Pro nékteré podniky tak znamena ziskani cenné informace, napft. jedna-
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li se o informaci, ze konkuren¢ni podnik pracuje na vyvoji nového produktu, moznost rychlé
reakce na tuto skutecnost a zahajeni vyvoje vlastniho konkuren¢niho produktu. Od ziskdvanych
informaci koncovy pfijemce ocekava, ze budou pravdivé, srozumitelné, v€asné, relevantni

a etické (Mingers a Walsham, 2010).

Zdroju, ze kterych lze informace ziskdvat, je nepteberné mnozstvi, od vnitropodnikovych

systémt, z internetu, databaze, archiv, az po statisticka data, registry, systém statni spravy, aj.

1.2.3 Znalosti
Existuje mnoho definic, jakymi byly znalosti vymezeny a jak jsou jednotlivymi autory
vnimany. V. Bure§ (Bures, 2007) uvadi n€kolik definic autort, ktefi definovali pojem znalost

nasledovné:

¢

,,Znalost je organizovanda informace vyuzitelna k reseni problémii.

., Znalost je informace, ktera je organizovina a analyzovadna, aby se stala srozumitelnou a

pouczitelnou k reseni problemit nebo k rozhodovani. *

,,Znalost obsahuje pravdy a presvédcent, perspektivy a koncepty, usudky a ocekavani,

metodologie a know-Aow.

., Znalost je mnoZina vhledu, zkuSenosti a procedur, které jsou povazovany za spravné a

«

pravdivé a které tim 7idi myslenky, chovani a komunikaci mezi lidmi. *

,,Znalost je uvazovani nad daty a informacemi za ucelem aktivniho umozneni vykonu, reseni

problémii, rozhodovani, uceni a vyuky.*“ (Bures, 2007, s. 27)

Vycet definic neni findlni, jedna se pouze o pohled nékolika autort zabyvajicich se danou
problematikou. Co lze na zaklad¢ jejich tvrzeni z definic vyvodit je to, Ze znalosti jsou pfevazné
zalezitosti lidi/Clovéka, oproti datim a informacim ziskdvanych na zdkladé chovéni svéta
z informacnich a komunikacénich systémt, miiZzeme znalost povaZovat za nau¢enou dovednost
Cloveka, ktery ji ziskava ucenim, z historickych zkuSenosti nebo poucenim se z vlastnich chyb.
V odborné literatuie se pak setkdvame s konkrétnim oznacenim c¢loveka disponujiciho
znalostmi, tzv. znalostni pracovnik. Znalosti tak Ize zafadit mezi vyznamné strategické zdroje

podnikl umoziujici konkurencni vyhodu.

Soucasna doba vSak nabizi daleko vice moznosti, jak pracovat se znalostmi. Nejedna se tak uz
0 privilegium ¢loveka, i kdyz do jisté miry je stale nositelem zakladnich informaci, znalosti

ainovatorem. Jiz od prvni poloviny 20. stoleti se¢ lze setkat s umélou inteligenci. Bez
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pocatecnich vstupi ze strany cloveéka, a to zejména jejiho nauceni, by uméla inteligence
nemohla existovat. Setkdvame se s ni v riznych oborech, v primyslovych zavodech, firmach,
v armadé, ale i v kazdodennim zivoté. Snahou pifi vytvoieni umélé inteligence bylo sestrojit
takovy pocitaCovy program, ktery by dokazal simulovat mysleni ¢loveéka. V soucasné dobé tak
um¢la inteligence dokaze nejen prohledavat velké soubory dat a vytvaiet z nich srozumitelnou
reprezentaci znalosti pro jejich néslednou interpretaci, ale dokaze zaroven komunikovat, ucit

se, prohledavat nebo vyhodnocovat urcité situace na zakladé¢ ziskanych zkusenosti/znalosti.

1.2.4 Znalostni pracovnik
Jak jiz bylo zminéno, priméarnim nositelem znalosti jsou znalostni pracovnici. Jedna se o znalce
ve své profesi s ur€itymi zkuSenostmi a znalostmi a tim se stavaji pro podnik dilezitou slozkou.

J. Vymeétal uvadi charakteristické rysy znalostniho pracovnika, jedna se napiiklad o:
,, Inteligenci a bystrost, schopnost dalsiho ristu a rozvoje;
Expertni znalost obsahu informacnich zdrojii véetné schopnosti je vyhodnocovat a filtrovat;

Hluboké znalosti oboru vyuzivané v Sirsich souvislostech se zamérenim na specifika

organizace a jeji strategicky rozvoy,

Kritické analyticko-syntetické mysleni, schopnost tvorby variantnich zaveru,
Schopnost nebdt se rizika zkouset nové a odvaha ke zmenams;

Schopnost Kledat nové prilezitosti, koncipovat vize rozvoje organizace, iniciativnost,
Schopnost celozZivotniho prubézného vzdélavani;

Dobré, efektivni a produktivni komunikacni schopnosti, dobré pedagogické schopnosti a

vlastnosti. “ (Vymétal, 2005, s. 216-217)

Z vyse uvedeného vyctu piikladl ryst znalostniho pracovnika je zfejmé, Ze neni zcela redlné,
aby jeden pracovnik pojmul vSechny uvedené rysy. Proto je ve vétSich podnicich pro vybér
vhodnych kandidati s nejSir§im rozsahem kompetenci na volné pozice v podniku a jejich
nasledny rozvoj ztfizovan personalni ttvar. Mensi podniky pak tuto ¢innost zajist'uji samy nebo

vyuzivaji outsourcingu ve form¢ persondlnich agentur.

Pro uceleni pohledu na znalostniho pracovnika vytvotila L. Mladkova (Mladkova, 2005)
ptehled rozdili mezi manualnim a znalostnim pracovnikem a jejich vlivy na podnik. Z Tabulky

1 je patrné, Ze znalostni pracovnici mohou byt nejen tviirci zmén, znalosti, leadefi tymi, ale
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predevsim dbaji na plnéni podnikovych cili a strategii, které se v podniku neobejdou bez

manuélnich pracovniki, kterym je prace rozd€lovana a zadavana.

Tabulka 1 - Rozdil mezi manualnim a znalostnim pracovnikem

Charakteristika

Manualni pracovnik

Znalostni pracovnik

Hlavni surovina Materialni prvky Znalosti
Pracovni postup Zjevny Skryty
Viditelnost prace Vysoka Nizka

manazeru

Vazba na vysledky Pfimé a okamzita Nepiima, efekt se projevuje
opozdéné
Znalost Koncentrovana v rukou Rozptylena v hlavach lidi

Moc je zaloZena na

Postaveni ¢lovéka ve
formalnich a mocenskych
strukturach organizace

Profesi a postaveni clovéka
v mocenskych strukturach
organizace

Podstata prace

Linearni

Nelinearni

Zpusob reakei

Dén pozici a ukolem

Pracovnik podle konkrétni
situace rozhoduje sam, jak
bude reagovat na podnéty

Standardy tvofi Jini pracovnici Pracovnik sdm

Kontrola je zaméfena na Pracovnika Préci a jeji vysledek

Kontrolu provadi ManaZzer Pracovnik

Vykony se méfi Souladem se standardy Na zakladé pfinosu
pracovnika

Role pracovnika Nastroj Prostiednik

Zdroj: (Mladkova, 2005, s. 2)

1.2.5 Kilasifikace znalosti

Stejné jako jiné véci bézného svéta, tak i1 znalosti 1ze dale klasifikovat na zdkladé dalSich
kritérii. Mezi nejznamé;jsi a nejpouzivang;jsi klasifikaci znalosti jsou uvadény dva typy znalosti
podle I. Nonaka a H. Takeuchi, tzv. explicitni a tacitni znalosti. V odborné literatute se uvadi
., Znalosti mohou byt ddle ve formé explicitni nebo tacitni, které predurcuji zpiisob jejich
ziskavani, uchovavani, zpracovani a sdileni. Zakladem pro uchovani jsou pak riizné typy
informacnich systémii (informacni systémy, znalostni systémy, expertni systémy, systémy pro

podporu rozhodovani apod.). *“ (Pettikova a kol., 2010, s. 112)

Explicitnimi znalostmi rozumime takové znalosti, které svou formou mohou byt snadné
pfedavany bez potieby osobnich kontaktl. Jedna se tak o formy psané, kreslené, nebo i Gstni.
R. Petiikova uvadi explicitni znalosti jako ,,objektivni, racionalni a technického charakteru,
napr. plany, procedury, software, dokumenty apod. “ (Pettikova a kol., 2010, s. 112). U téchto
typl znalosti je potfeba dbat zejména na jejich zabezpeceni proti zcizeni, jedna-li se o diveérné

dokumenty organizace.
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Za tacitni povazujeme takové znalosti, které jsou ve vlastnictvi ¢lovéka, uchovany v jeho
mozku a které vznikly u¢enim a rozvojem Clovéka. Jejich interpretace slovem je pomérné
obtizna, nabyvaji nehmotné formy (v mysli ¢lovéka), ale jejich vyznam lze vyjadfit textem,
Cisly nebo znazornénim. ,, Byvaji vysoce osobni a obtizné se formalizuji, casto predstavuji
rezervodr zkuSenosti, nahledu, expertiz, know how, obchodnich tajemstvi a netradicnich

dovednosti. © (Petfikova a kol., 2010, s. 112)
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2 Perspektivy znalostniho managementu a role informacnich
technologii

Uz z uvodni kapitoly zabyvajici se vyznamem a definovanim zakladnich pojmii znalostniho
managementu je patrné, Ze najit jednotnou definici neni jednoduché. Vyplyva to uz z prekladu
pojmu ,.knowledge management®, ktery je prekladan jako znalostni management nebo jako
management znalosti. Analyzou jednotlivych definic se zabyval V. Bures (Bures, 2007), ktery
vytvoriil pracovni verzi definice znalostniho managementu. Jedna se o konceptualni perspektivu
Z jednoho uhlu pohledu na znalostni management a definici znalostniho managementu shrnuje
jako ,,zpiisob manazerského pristupu k vedeni organizace, tvorby prostiedi v organizaci
a dosahovani podnikovych cilu, spocivajici ve sladéni organizacnich procesii S pProcesy
znalostnimi, a to prostrednictvim znalostnich zdrojii a pomoci vhodnych metod, technik

a nastroju. ““ (Bures, 2007, s. 64)

Pro sestrojeni pracovni definice znalostniho managementu vychdzel V. Bures (Bures, 2007)
z n€kolika definic od riznych autorii s rozdilnym ptistupem, avSak s uréitymi spolecnymi rysy.

Pro ptfedstavu lze uvést zejména tyto definice:

., Znalostni management znamenda explicitni kontrolu a rizeni znalosti v organizaci zamérené

3

na dosazeni firemnich cili.

., Znalostni management je proces tvorby hodnoty z organizacnich nehmotnych aktiv.
Jednoduse receno, znalostni management se zabyva zpiisoby, jak nejlépe interné a externé

6

vyuzit znalosti.

., Znalostni management je ziskavani, koordinace, rozsirovani, tvorba a vyuzivani znalosti za

ucelem zlepseni zdkladnich firemnich procesii.

., Znalostni management je proces ovladani a vyuziti intelektualniho kapitalu za ucelem
ziskani konkurencni vyhody a zakaznické vernosti pres efektivnost, inovaci a rychlejsi

‘

a efektivnejsi rozhodovani. ‘

., Znalostni management je organizace, tvorba, sdileni a tok znalosti uvniti organizace.

(Bures, 2007, s. 62-63)

Podniky si velmi dobie uvédomuji dilezitost zavedeni znalostniho managementu do své
organizace s ohledem na velké mnozstvi dat a informaci, ale i s postupnym technologickym
pokrokem, kdy pfestava stacit mit pouze jednoho znalostniho pracovnika. Uvédomuyji si také

to, ze pro celkové zajisténi informaci pro jednotlivé zaméstnance (napft. prodejce) je dilezité
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mit kompletni informace o nabizeném produktu nebo sluzbé, zajiSténou technologickou
podporu, ale i neméné dulezitou roli hraji pravé ti zaméstnanci, ktefi maji znalosti z oblasti
prodeje a mohou tak podniku piispét s rozvojem dalSich zaméstnancii. Zavedeni a podpora
znalostniho managementu v podnicich se dostavaji do poptfedi novodobého podnikéni.
Me¢titkem pro zhodnoceni spravné zavedeného znalostniho managementu miizou byt
povazovany nejen vyS$i zisky z prodeji, konkurenceschopnost, atraktivita podniku jako
zaméstnavatele, ale i spokojenost zaméstnanci a zvySeni jejich kvalifikace. Vyznamnym
prvkem se pro podniky stava i tzv. intelektualni kapital jakozto zdroj budouci hodnoty

organizace.

Pro intelektudlni kapital 1ze rovnéz uvést nekolik definic a rozdé€leni, pfedné je jim rozumén
lidsky a strukturalni (interni a externi) kapital. P. Hujnak (Hujnak, 2000) pouzil déleni dle

nasledujicich tfi komponent:

o | Interni kapital
o Datovy, informacni a znalostni obsah (data, informace a znalosti obsazZend
V OLTP, OLA a znalostnich databdzich informacnich systému organizace),
o Organizaci pouzivané procesy zpravidla zabudované do procesné
orientovanych aplikaci (provoznich ERP systémii a workflow aplikaci),
o Ppravidla uloZend do business logiky podnikovych aplikaci,
o komunikacni model organizace, jako zpiisob komunikace cilii, jejich méreni
a schopnosti akce na zdkladé dorucenych informaci a znalosti,
o firemni kulturu jako vnimané zasady spravného chovani v organizaci.
o  Externi kapitdl (je slozen ze zdkaznické site, dodavatelské site, partnerské site
a firemniho jména).
o Lidsky kapital (sklada se ze znalosti zaméstnancii, jejich motivaci a kompetenci).

(Hujiiak, 2000)

V. Bures§ déle vypracoval perspektivy, resp. tthly pohledu na znalostni management a zaroven
uvadi doporuceni, Ze pii zavadeéni znalostniho managementu do podniku by mél podnik
zohlednit celou tuto koncepci. Definoval zakladni perspektivy, které by mély byt vzdy soucasti
kompletniho feSeni znalostniho managementu v podniku, a které jsou na sebe navzajem

provazané.
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2.1 Konceptualni perspektiva

,, U konceptualni perspektivy jsou analyzovany okruhy problémii, tykajici se samotné definice
znalosti a znalostniho managementu, dale pak znalostni principy nebo celkovy ramec pro
znalostni management. Pro podnikovou praxi a praktické zavadeni znalostniho managementu
Jje tato perspektiva vyznamnd predevsim jako zdroj ramce, ve kterém je konkrétnimi lidmiv dané
organizaci znalostni management vniman a podle néhoz je také zavaden a realizovan. “ (Bures,
2007, s. 61). Z uvedeného popisu je patrné, ze neni v organizacich jednotny pohled na znalostni

management, coz vychazi ptredevs§im z rozdilnych obori organizace a jejich potieb.

2.2 Procesni perspektiva

Je zamétena na jednotlivé znalostni procesy, na pochopeni jejich fungovani k zajistovani
realizace znalostnich tokll v organizaci. Pro GspéSnou implementaci znalostniho managementu
do organizace je pochopeni zavedenych znalostnich procesi nezbytné a ,, spociva mimo jiné ve

formalizovani, distribuovani, sdileni, aplikovani a obnové organizacnich znalosti.” (Bures,

vvvvvv

vvvvv

podle T. Beckmana:

o | Identifikace (urceni zdakladnich kompetenci, strategie vytézovani zdrojii znalosti a
specifikace znalostnich domén),

e Zachyceni (formalizace existujicich znalosti),

e Vybér (ohodnoceni relevance znalosti, jejich hodnoty a prednosti; vyreseni konfliktu
V mnoZziné znalosti),

e Uschovani (reprezentace korporativni paméti v repozitari znalosti pouzitim riiznych
schémat prezentace),

e sdileni (automaticka distribuce znalosti uzivatelum podle jejich zajmu a pracovniho
zarazeni; spoluprdce na znalostnich cinnostech formou virtualnich tymiu),

e aplikace (pouZiti znalosti pri tvorbé rozhodnuti reseni problémii automatizaci ¢i jiné
podpore prdace, poradenstvi v zaméstnani, vzdeélavani a trénink),

e \Vytvoreni (objevovani novych znalosti vyzkumem, experimentovanim a tviiréim
myslenim),

e prodej (vyvoj novych znalostnich produktii a sluzeb a jejich uvedeni na trh). “ (Bures,

2007, s. 66 - 67)
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2.3 Organizaéni perspektiva
»Organizacni perspektiva se orientuje na problematiku charakterizovani znalosti organizace
apro tuto organizaci vhodné formalni, ale i neformalni organizacni struktury, uloh,

odpovédnosti a organizacniho uceni.“ (Bures, 2007, s. 75).

V kazdém podniku se tak nachazeji tymy zaméstnancd, které lze rozélenit mezi tym
zaméstnancy, ktery je trvaly a soustied’uje zaméstnance, mezi kterymi dochdzi k vzajemnému
sdileni informaci a zkuSenosti, jednd se o komunitu spolecnych zkusenosti, ktera ,, poskytuje
znalostni podporu nové prichozim zameéstnancum v dané oblasti a pomdahd ostatnim
zaméstnancim sdilet znalosti a spolupracovat na projektech.“ (Bures, 2007, s. 75). Druhou
komunitou v podniku jsou pak zaméstnanci, kteti se v tymech soustfed’uji z riznych obort
a utvar podniku za ucelem spoluprace na projektech nebo fesi aktualni problémy v podniku,
oznacujeme je jako komunity spolecného zajmu. Jejich existence je limitovana dobou trvani,

po kterou je projekt nebo problém otevien.

2.4 Implementacni perspektiva

., Implementacni perspektiva obsahuje uvahy o riznych metodach a postupech, které umozinuji
dosdhnout uspésného zavedeni znalostniho managementu. (Bures, 2007, s. 79) Z uvedené
perspektivy se na znalostni management lez divat z pohledu jeho kompletniho zavedeni
a definovanim strategie pro znalostni management, jeho ocekavané piinosy, hrozby,

pfedpoklady, implementace infrastruktury technologii aj.

Metodiky zavadéni znalostniho managementu do podniku zafazené jako nejvyuZivanéjsi
V dnesni dobé¢ jsou podle V. BureSe (Bures, 2007) KM Toolkit A. Tiwany, Stavebni bloky K.
Wiiga, P? — KSP, Standardized KM Implementation a APQC — Road Map. V Ceské republice
je mozné se setkat i s metodikou nazvanou Nabla Per Partes, metodika je zalozena na procesnim
pfistupu ke znalostnimu managementu (Bure§, 2007, s. 116). Uvedené¢ metodiky byly
vypracovany nékolika autory, a ne vzdy se shoduji ve vykladu pojmi a zaroven ve verifikaci

metodiky vychézeli z riznych ptipadovych studii.

2.5 Manazerska perspektiva

Je vniméana podniky jako pohled na rtizné metody a postupy, které vedou k zavedeni
znalostniho managementu v podniku. Stanovovany jsou zejména piinosy, které jsou ocekavany
po uvedeni znalostniho managementu do praxe. ,, Predné jsou to vysledky, které maji vztah
primo kvilastnimu znalostnimu managementu, spojenému s realizaci znalostnich procesii,

vyuzivanim urcitych technologii atd. “ (Bures, 2007, s. 81). Pfinosy jsou vnimany jak zlepSeni
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stavu Vv podniku, tj. zejména prace s lidskymi zdroji (k efektivnimu pfenosu znalosti mezi
zaméstnanci, profesni rozvoj zaméstnancti, zaclenéni novych zaméstnancii do pracovniho
procesu, snizeni fluktuace zaméstnancti a ztraty know-how), ale i zvySovani produktivity
inovaci a kvality dodavanych projekti, nebo zlepSovéani vztahli se zdkaznikem, ptipadné
konkuren¢nim prostfedim a reagovat vcasné na aktualni vyvoj. Druhym pohledem na piinosy
jsou vlastni obchodni cile podniku, jeho strategie a prosperita, které¢ jsou pfimo vazany na chod
kazdého podniku. Méfitkem pro vyhodnoceni pfinosii je zvySovani vykonnosti organizace,

zisk, trzby, snizovani nakladit podniku, zavadéni novych efektivnich zptisobu préce aj.

2.6 Technologicka perspektiva

,,Jsou zkoumany predevsim zpiisoby, jak mohou jednotlivé informacni, komunikacni a znalostni
technologie pomoci pri realizaci znalostniho managementu ** (Bures, 2007, s. 69). V poslednich
letech se technologie dostdvaji do popfedi a jsou vyuzivany v kazdodennim zivote, tak
i V podnicich. ,,Soucasné technologie slouzi jako katalyzator rychlého rozvoje jednotlivych
organizaci. “ (Bures, 2007, s. 69). To je v poslednim roce dano zejména propuknutim pandemie,
ktera ovlivnila cely svét a podniky tak zacaly vice vyuzivat moderni technologie pro udrzeni
arozvoj jejich podnikdni, pro sdileni informaci a znalosti mezi svymi pracovniky a dale jako
velmi dileZitym krokem je propojeni komunikace se zdkaznikem a svymi dodavateli. Mimo
bézného vyuziti béznych prostfedkii pro komunikaci a sdileni informaci prostfednictvim

elektronické posty se zacaly soustfed’ovat na zavedeni a rozvoj novych technologii.

Odborna literatura uvadi propojovaci aktivity podle O’Leary (O’Leary, 1998), mezi které
uvadi:

o, Konverzi individudlnich znalosti na vSeobecné dostupné

e Konverzi dat na znalosti

e Konverzi textovych informaci na znalosti

e Propojeni lidi se znalostmi

e Propojeni ruznych typii znalosti navzdjem

o Vzdajemné propojent lidi

e Propojeni znalosti s konkrétnimi lidmi** (O’Leary, 1998, s. 30-33)

Z vyse uvedeného vyplyva, ze vramci podniku pro jeho spravné fungovéani znalostniho
managementu, by podniky nemély podcenovat vyznam technologické perspektivy v ramci

celého konceptu. Jejich spravné nastaveni umoznuje efektivni komunikaci, vyhledavani dat
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a informaci, roz§ifovani znalosti, Gsporu ¢asu zaméstnanci, klienti i dodavateld. K tomuto

ucelu podnikim slouzi zavedeni zejména nasledujici technologie:

Intranet je nejcastéji vyuzivana technologie v podniku. Jedna se o soukromou pocitacovou sit’
pro vnitropodnikové prostiedi ke sdileni informaci, dat, dokumentl, formuldit nebo
k archivaci. Pfistup do intranetu je zfizovan pouze zaméstnancim podniku. Poskytovan je

formou webu (infrastruktura podobna internetu).

Systém pro spravu dokumenti ,,jsou skladisti diilezitych organizacnich dokument, a proto
obsahuji diilezité explicitni znalosti. Systémy ro spravu dokumentu vynikaji v kontrole vytvareni
dokumentii, jejich zpracovani nebo zpétné recenzi.” (Bure§, 2007, s. 70). Ptistup do
editovatelné ¢asti systému je umoznén pouze vybranym zaméstnancim, aby nedochézelo

k nezadoucim tpravam ze strany jinych uzivatelt.

Groupware systémy, jednd se o systémy na podporu komunikace a spolupriace mezi
jednotlivymi Utvary podniku, ,, umoziuji formalni a ad hoc konverzace Vv pripade, ze ucastnici
nemohou komunikovat v redlném case.* (Bures, 2007, s. 70). Podniky tento typ technologie

pouzivaji hlavné pro zvySeni rychlosti pfenosu tacitnich znalosti mezi zameéstnanci.

Workflow systémy ,, umozZnuji uzivatelum kodifikovat proces prenosu znalosti v pripadé
potieby presné metody diseminace. “ (Bures, 2007, s. 70). V praxi si lze pfedstavit workflow
jako proces, ve kterém dochézi k posunu dokumentt mezi pfisluSnymi uZivateli, ktefi je obohati
o svou piidanou hodnotu a nésledné zasilaji k dalSimu zpracovéani v rdmci procesu (napf.
schvalovani dochdzky, dovolené, proplaceni faktur, proces schvalovani vytvofenych

podnikovych dokumentd, aj.).

Push technologie ,, automatizuji prenos informaci ke konecnému uzivateli. “ (Bures, 2007, s.
70). V minulosti k tomuto ucelu slouzila emailova korespondence, push technologie jsou v§ak
zaloZeny na webu a umoziuji tak podniklim na své zaméstnance ,,tla¢it” poZzadovany obsah

a aplikace.

Help-desk aplikace jsou aplikace zalozené na zadavani pozadavki a dotazii, a to jak od
internich, tak externich uzivatelii. Jejich zavedeni do infrastruktury znalostniho managementu
podniku a monitorovani zadanych pozadavkil a dotazli davéa podnéty pro moznost zaplnéni diry

na trhu formou inovaci, nebo ke zlepSovani poskytovanych sluzeb.
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Brainstorming aplikace ,, pomdhaji inspirovat kreativni mysleni a konvertuji tacitni znalosti
do znalosti explicitnich. Tyto aplikace, ve spolupraci s aplikacemi konecného uzivatele,

pomahaji kategorizovat, organizovat a identifikovat znalostni zdroje. “ (Bures, 2007, s. 71)

Datové sklady a nastroje dolovani v datech slouzi v podniku zejména obchodnim
manazerskym funkcim ,, za ucelem maximalniho vyuziti existujicich vztahii a objeveni novych
vztahu mezi zakazniky, dodavateli a internimi procesy.“ (Bures, 2007, s. 71). Poskytuji tak
pristup k riznym druhiim reportim podporujici pohled nejen na vyvoj obchodnich ¢innosti
podniku a slouzicich tak jako mozny podklad pro dal$i rozhodovani, spliiovani obchodnich

plant, ale i napf. pfistup k informacim o zakaznicich a jejich transakcich s podnikem.

Dalsim zptisobem, jakym lze vyhledavat znalosti o produktech a sluzbach, je baze znalosti.
Webovy portal (knowledge-management-tools.net, 2021) uvadi, Ze pro efektivni fungovani
baze znalosti je tfeba ji navrhnout tak, aby odpovidala na otazky a poskytovala feseni co

nejjednodussim a nejicinnéjSim zplsobem.

2.7 Organizaéni uceni

Stejné jako data a informace o stavu svéta, tak i znalosti maji danou svou Zivotnost. MiiZe za to
predevsim rychle se ménici realita, technologicky pokrok danym zejména inovovanim at’ uz
produkti ¢i sluzeb. Se zménami se tak setkavame nejen v podnikovych oblastech, ale témto
zménam se nevyhybame ani v kazdodennim Zivoté. Tyto zmény v prostfedi vedou v piipadé
organizace Knutnosti zmény v bazi znalosti organizace. Tato zména probihda skrze tzv.
organiza¢ni uceni. ,, Ucici se organizace je charakterizovana jako takova organizace, kterd
systematicky shromazduje zkuSenosti a poznatky ziskané vlastni cinnosti i z cinnosti konkurence
a cilevédomé je vyuziva ke svému rozvoji a ponauceni.” (Vymétal, 2005, s. 286). Zpusoby,
které podporuji uceni v organizaci, rozdélil dale J. Vymétal (Vymeétal, 2005) ve své literature
do nasledujicich bodl: osobni mistrovstvi, mentalni modely, sdilend vize, tymové uceni

a systémové uceni.

Nasledujici Tabulka 2 podle R. Pettikové (Pettikova, 2010) uvadi rozdily mezi vzdélavanim
aucenim se v organizacich. Z uvedeného porovnani lze vycist jednotlivé benefity, které
podniku pfinasi zavedeni organiza¢niho uceni (interniho a externiho organiza¢niho uéeni), a to
predevsim v oblasti efektivniho zapojovani zaméstnancti béhem jejich rozvoje za pomoci
riznych zplsobl uceni, podporovana jsou uceni se v tymech a celych organizacich a zaroven
se v ucicich organizacich, oproti béznému vzdélavani, zohlediuje celkova strategie podniku,

nikoli jen splnéni nutnych legislativnich podminek.
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Tabulka 2 - Rozdily mezi vzdélavanim a ucenim se v organizacich

Tradi¢ni vzdélavani a vycvik

Udeni se organizaci

Orientace na ziskavani védomosti

Orientace na ziskavani znalosti

Realizace prostfednictvim tradi¢nich forem
naslouchdni a pozorovéni

Realizace  prostfednictvim
forem osvojovéni znalosti

rozmanitych

Védomosti jsou povazovany za matérii,
predavanou jedinci mezi sebou

Znalosti jsou povazovany za vysledek vztahu
mezi tim, kdo uci a tim, kdo se uci

U¢ime se sami na zakladé
schopnosti

piirozenych

Uc¢ime se vurcitém socidlnim prostiedi
(komunit¢), alespoi v tymech

Vzdélavani a vycvik vychazi z pozadavkl
legislativy a  konkrétnich  (obvykle
kratkodobych) pozadavki praxe

Uceni se je naplnovanim celkové strategie
organizace

Zdroje na vzdélavani a vycvik jsou casto
redukovany na minimum

Zdroje na procesy uceni se jsou chapany jako
strategicka investice do budoucnosti

Urovei interakce mezi Ucastniky vzdélavani
a vycviku je nizka

Vzajemna interakce mezi ucastniky je
piirozenou soucasti uceni se

Chyby a neshody, vyskytujici se kolem, jsou
povazovany za nezadouci

Chyby a neshody jsou povazovany za vyzvu
a prostfedek uceni se

Me¢teni efektivnosti je zaloZeno na
finan¢nich efektech a vykonnosti jednotlivct

Me¢éfteni efektivnosti a ucinnosti vyuziva i
nefinanénich ukazatelti pro vykonnost tymu
a procesu

Zdroj: (Petrikova, 2010, s. 44)

,»Management znalosti je umysina cinnost, jejimz cilem je zajistit, aby pravi lidé méli v pravou

chvili pravé znalosti. Jinak receno, aby konkrétni znalosti méli ti, kdo e ke své praci potiebuyji,

aby je méli ve chvili, kdy je potiebuji a aby to byly pravé ty znalosti, které skutecné potrebuji. “

(Mladkova, 2004, s. 19). Rizeni znalosti v podnikovém prostiedi zaji§tuje management

znalosti, ktery realizuje pravé takové aktivity, které vedou zaroven ke spliiovani podnikovych

cilt a strategii za ptispéni lidskych zdroji podniku a zvySovani hodnoty tohoto intelektualniho

kapitalu podniku.
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Jak jiz bylo zminéno, znalosti jsou povazovany za dusevni vlastnictvi lidi, ktefi je ziskali
pomoci vlastniho ueni z knih, u€enim se od seniornich zaméstnancti, nebo jsou znalosti
a zkuSenosti ziskany feSenim podobnych situaci, z tymovych porad, brainstormingem nebo
cilenym Skolenim svych zaméstnanci. Za timto tucelem jsou v podnicich zfizovany
specializovand pracovisté prostiednictvim personadlniho oddéleni, ptipadné Skolici stfedisko,
formulujici na sesbiranych pozadavcich z podniku specializovana Skoleni a plan vzdélavani

(Obrazek 3).

Program

REALIZACE

R

Ueastnici

Obrazek 3 - Prvky procesu realizace vzdélavani

Zdroj: (Vodak a Kucharcikova, 2011, s. 99)
Plan vzdélavani M. Sikyt (Sikyt, 2014) vymezil do téchto bodu:

o Cil vzdelavani (vyplyva z potreby vzdeélavani);

e Cilovou skupinu zaméstnancu (vyplyva z potieby vzdélavani);

e Metody vzdélavani (na pracovisti nebo mimo né),

o instituci zabezpecujici vzdélavani (zaméstnavatel a/nebo externi dodavatel);

o lektora vzdelavani (interni a/nebo externi);

® Misto vzdelavani (v organizaci a/nebo mimo ni);

e Cas vzdelavani (v pracovni dobé, mimo pracovni dobu, v rozmezi hodin i nékolika
dnii);

® pozadavky na materialni a technické vybaveni a sluzby souvisejici se vzdélavanim,
napriklad pozadavky na studijni materidly vypocetni techniku, dopravu, ubytovani,

stravovani a podobne,
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e Metody vyhodnocovani vysledki vzdelavani, napriklad porovnani vysledkii vstupnich a
vystupnich testi, monitorovani priibehu vzdélavaciho programu, kvantifikace prinosu

pomoct ekonomickych ukazateli;

® ndklady na vzdélavani.“ (Sikyt, 2014, s. 126-127)

2.7.1 Interni zpisoby organiza¢niho uceni

Jednd se o takové zplsoby organizatniho uceni, které probihaji v prostorach podniku
a zamestnanci se vzdélavacich aktivit ucastni béhem své pracovni doby. Maji zpravidla
individudlni podobu. Mezi metody patii instruktdz pti vykonu prace, koucovani, mentoring,
povéreni ukolem, pracovni porady, rotace prace, asistovani, workshopy aj. Nize jsou uvedeny

pouze vybrané zpisoby organiza¢niho uéeni na pracovisti.
Instruktaz pri vykonu prace

Tato metoda je vyuZzivana nejCastéji u noveé nastupujicich zaméstnanct, piipadné u
zaméstnancl s nizkou mirou zkuSenosti v dané oblasti. ,, V' ramci této metody predvadi
zkuSenéejsi pracovnik (¢i primy nadrizeny) pracovni postup a vzdeéldvany pracovnik si jej
pozorovanim a vlastnim napodobovanim osvojuje pro potieby plnéni viastnich pracovnich
ukoli. “ (Lochmannova, 2016, s. 94). Metodu je vhodné vyuzivat pro takové pracovni postupy,

které jsou jednoduché, nebo se jedna pouze o diléi pracovni postup v ramci celkového procesu.
Koucovani

Vychézi zanglického spojeni ,to coach®, v ptekladu trénovat. Je formou vzdélavani
zaméstnance v podobé jeho vedeni a osvojeni si takovych dovednosti, které vedou k jeho
vlastni iniciativé v pracovnim procesu. Kou¢ se rozumi ,,0soby schopné komunikovat,
usmernovat a podnécovat zameéstnance k iniciativé a samostatnosti pri osvojovani si znalosti,
dovednosti a chovani k vykonavani sjednané prace a dosahovani pozZadovaného vykonu.

(Sikyt, 2014, s. 128). Vedeni pracovnika ma zpravidla dlouhodoby charakter a jeho postup

V osvojovani znalosti a dovednosti je pravidelné vyhodnocovan.
Mentoring

Metoda vychdzi z ptedpokladu, Ze zaméstnanci je pridélen mentor (odbornik v oblasti), ktery
predava své zkuSenosti a znalosti zaméstnanci a zarovein mu poskytuje podporu a rady pro

rychlejsi osvojeni pozadovanych znalosti a dovednosti.
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Pracovni porady (manazerské porady)

V podniku se jedna o pldnované shromazdéni zaméstnanct, ktefi se béhem porad seznamuji
s aktualnimi problémy a dalSimi fakty, které maji souvislost s jejich vykonem prace. ,, V ramci
porad nejen diskutuji, ale také si vymenuji zkuSenosti, prezentuji své ndzory a zaujimaji postoje

Kk aktualnée resenym otazkam ve spolecnosti. “ (Lochmannova, 2016, s. 94).

2.7.2 Externi zpuasoby organizacniho uc¢eni

K organizaénimu uceni mimo pracovist¢ dochdzi zpravidla u zaméstnancti ve vysSich
podnikovych funkcich, jako jsou manazeii, nebo u Skoleni specialisti. K rozvoji znalosti
zaméstnancl probiha mimo prostory podniku u dodavatele vzdélavaci akce, ktery zajistuje
odborného lektora a moderni technologie. Benefitem pro zaméstnance absolvovani vzdélavani
mimo pracoviste je zejména moznost setkat se se zaméstnanci jinych podnikt, se kterymi maji
moznost vyménovat si zkuSenosti. Mezi nej€astéji vyuzivané metody jsou zafazeny napf.

pfednasky, seminafe, e-learning, demonstrovani, ptipadové studie, workshop, aj.
Prednaska

Skoleni zaméstnancti formou piednasek spociva v jednostranném vykladu informaci ze strany
Skolitele. ,, Prednaska umoznuje snadno a rychle predat znalosti a dovednosti Skolitele
zaméstnanciim, ovSem jednostranny vyklad skolitele snizZuje motivaci zaméstnancii k aktivnimu

osvojovani si preddavanych znalosti a dovednosti.* (Sikyt, 2014, s. 128).
Seminar

Jedna se o rozSifenou formu piednasky o moznost aktivni zapojeni se do diskuse se Skolitelem
nad danou problematikou. Pro uspéSné vedeni seminaiti je dilezitd jejich organizacni ptiprava

spolu se zvolenim vhodného moderovani.
E-learning

Je specifickou skupinou vzdélavani, nebot’ samotné vzdélavani probihd ptes pocita¢ a umoziuje
tak organizacni uceni jak na pracovisti, tak mimo n¢j. ,, Tato metoda vzdelavani je pomerné
levna a vzdeélavanym pracovnikum umozZnuje individualni tempo vzdeélavani stejné jako
flexibilni casové rozvrzeni vzdelavani do obdobi, kdy ma pracovnik méné prace.
(Lochmannova, 2016, s. 95). ,, Podstatou aplikace e-learningu je nahrazeni zdroje znalosti
(skolitele) odpovidajici informacni a komunikacni technologii, ktera prijemci (zaméstnanci)

zprostiedkuje znalosti a dovednosti zdroje (Skolitele). “ (Sikyi, 2014, s. 129).
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3 VIliv informacnich a komunika¢nich technologii na znalostni
procesy CSOB

3.1 Vyzkumna metodika
Cilem prace je analyzovani moznych dopadi vlivu informacnich technologii na znalostni

procesy ve vybraném podniku a ndvrh doporuceni pro zlepseni vybraného znalostniho procesu.

Pfed samotnym zpracovanim cile bakalarské prace bude predstavena vybrand spolecnost.
V nasledujicich ¢astech prace pak bude tato spolecnost analyzovana z pohledu znalostniho
managementu, resp. vyuziti pouzivanych informacnich technologii ve spole¢nosti, jejich
technologicky vyvoj s naslednym analyzovanim dopadi na znalostni procesy z pohledu
pracovnikl spole¢nosti. V dalsi ¢asti pak bude konkrétné rozpracovana otazka dopadu vlivu
informacnich technologii na proces organiza¢niho uceni ve spolecnosti. K této otdzce bude
zaroven zpracovan dotaznik zaméfeny na organizaéni u¢eni Ve spojitosti s vlivem informacnich
technologii a vystupy dotazniku budou zhodnoceny. Posledni ¢ast bude vénovana doporu¢enim
pro podnik, jak vylepsit sviij aktualni proces organiza¢niho uceni. Podkladem pro zpracovani

jsou vysledky vlastniho Setfeni.

3.2 Predstaveni spole¢nosti CSOB, a.s.

Zalozeni spole¢nosti Ceskoslovenska obchodni banka, a.s. (dale jen ,,spoleénost) se datuje do
roku 1964, kdy byla zalozena statem jako banka za ucelem poskytnuti sluzeb z oblasti
zahrani¢niho obchodu a dale pak pro volnoménové operace na tehdej$im trhu. V roce 1999 byla
privatizovana a majoritnim vlastnikem se stala belgicka KBC Bank a v roce 2007 se pak stala
jejim jedinym vlastnikem. Z historického pohledu spole¢nosti je vyznamnym milnikem rok

2000, kdy spole¢nost ziskala tehdejsi Investi¢ni postovni banku.

Zamgéieni spolecnosti se zabyva poskytovanim produkti a sluzeb klientim vSech segmentt
(produkty a sluzby pro ob¢any, podnikatele, malé a stiedni podniky, a dale pak pro korporatni
a institucionalni klienty). Obcany a podnikatele vyuziva spolecnost ke svému poskytovani

produkti a sluzeb prostiednictvim dvou obchodnich znaéek, CSOB a Postovni spofitelna.

V Ceské republice ptisobi spole¢nost v ramci skupiny dcefinych spoleénosti, jejich sluzby
nabizi na svych poboc¢kach klientim. Mezi tuto skupinu patii Hypotetni banka, CSOB
pojistovna, CSOB Stavebni spofitelna, CSOB Penzijni spole¢nost, CSOB Leasing, CSOB

Factoring a Patria Finance a dalsi.
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Zakladni idaje o CSOB

Svou pravni formou se spolecnost fadi do akciovych spolecnosti se sidlem Vv ulici Radlicka
333/150, Praha 5. Jak jiz bylo zminéno, jejim jedinym vlastnikem je belgicka KBC Bank.
Piedmétem podnikéni spoleénosti je bankovni &innost na uzemi Ceské republiky, na kterou

vykonava dohled Ceska narodni banka.

Pocet zaméstnanct pracujicich ve skupiné k 31. 12. 2020 ¢ita 8 349 s celkovym poctem
pobocek ve vysi 212 k témuz datu. Pro svou obchodni znacku Postovni spotitelny vyuziva
spole&nost uzavienou smlouvu o spolupréaci s Ceskou postou. Prostiednictvim obchodnich mist
Ceské posty je snahou spolednosti zvysit komfort a dostupnost klientiim pro poskytovani

produktii a sluzeb.
Ukazatele skupiny CSOB

V uvedené Tabulce 3 Ukazatele skupiny, je zachycen finan¢ni vyvoj celé skupiny spole¢nosti

za uplynulé dva roky. Z vysledku je patrné, ze spolecnost se za sledované obdobi ocitla ve

vrwe

pandemickou situaci, ktera zna¢né ovlivnila ekonomickou situaci v zemi a méla zna¢ny dopad

do vSech odvétvi.

Tabulka 3 - Ukazatele skupiny

Ukazatele skupiny 31.12. 2019 31.12. 2020
Bilan¢ni suma (v mld. K¢) 1630,6 1756,4
Cisty zisk (v mld. K&) 19,7 8,5

Objem uvéri (v mld. K<) 780,7 792,5
Objem vkladi (v mld. K¢) 957,2 1072,8
Aktiva pod spravou 240,6 252,5
Ukazatel ndklad/vynosy 44,9% 54,6%
Ukazatel kapitalu Tier 1 19,2% 23, 7%

Zdroj: (csob.cz, 2021)
Organizaéni struktura CSOB

V ramci spolecnosti plisobi tyto organy: valnd hromada, ptfedstavenstvo, dozor¢i rada a vybor
pro audit. V ramci vrcholového vedeni, zastoupené Cleny piedstavenstva, je Stanovena
organiza¢ni struktura spole¢nosti. Zachycena je v Piiloze A. Organiza¢né jsou mezi ¢leny

predstavenstva rozd€leny jednotlivych sedm utvarti spolecnosti na utvary pod generalnim
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feditelem (data a strategie, skupinova komunikace, audit, provoz a vyvoj platebnich feSeni, aj.),
fizeni financi (investice, finance, finan¢ni trhy, aj.), fizeni rizik skupiny (compliance, finan¢ni
anefinanéni rizika, aj.), vztahové bankovnictvi (transakéni tym, firemni bankovnictvi, produkty
a rozvoj, aj.), retail (obchodni podpora, retail distribuce, aj.), fizeni Gvéru (véry, strategické

projekty, aj.) a IT a zpracovani operaci (lidské zdroje, nakup, projekty a architektura, aj.).

Obchodni strategie CSOB

Spravné stanoveni strategie je klicovou otazkou spolecnosti. Hlavni ¢innosti spolecnosti je
poskytovani produkti a sluzeb klientiim, strategické cile tak kladou diraz predev$im na
klientovy potieby a zaroven ke splnéni obchodnich cili spolecnosti se zaméfenim na
dlouhodobé udrzeni vysoké vykonnosti. Téchto strategickych cilii je dosahovdno pomoci
pribézného vyhodnocovani a ftizeni aktivit za vyuziti zdroji z oblasti lidského kapitalu,

kapitalu, likvidity a investic do rozvoje IT.

S postupnym vyvojem IT technologii si spole¢nost uvédomuje potiebu zakomponovat
a prizpusobit nové technologie do vnitiniho prostfedi i smérem ke klientim. Své aktivity tak
zaméfuje na digitalizaci produkti a sluzeb za ucelem pfiblizit se klientim a zvysit jejich
komfort v feSeni kazdodennich zalezitosti. Na webovych strankach (csob.cz, 2021) uvadi, ze
,cilem je vybudovat integrované prostiedi bankovnich a pojistovacich sluzeb, které bude

klientiim prindset nevSedni zazZitek zejména tim, Ze:

e Uumozni Klientovi dle jeho vybéru plynule prechdzet navzdajem mezi riiznymi zpiisoby
interakce s bankou.
e Umozni klientovi maximum zaleZitosti vyridit digitilné a bude postupné propojovat

‘

sluzby za hranici tradicnich bankovnich a pojistovacich sluzeb a produktu.

Pro dosahovani svych strategickych cilt se tidi dle kultury PEARL, jednotlivd pismena
vyjadiuji principy Kultury: Performance = vykonnost, Empowerment = zmochovani,
Accountability = zodpovédnost, Responsiveness = vnimavost, Local Embeddedness = lokalni

ukotveni.
ICT Strategie

Vyznamnou roli pro spliiovani obchodni strategie je utvar IT, ktery v ramci svého planovani
zohlediiuje stanovené cile spolecnosti a poskytuje za svou oblast maximalni podporu pii
uplatiiovani jejich plnéni. Proces vytvareni ICT strategie sebou nese pozadavky spojené S

pfedchozim vyvojem ICT strategii a obchodnich strategii, ale jsou zaroven zohlednény
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rozhodnuti ze strany IT managementu, vstupy dodané obchodnimi utvary spolecnosti, a

V neposledni fadé jako velmi dillezité je zohlednéni strategie informac¢ni bezpecnosti.

Pro vytvofeni strategie Vychazi spoleCnost zjiz existujici strategie, ktera je analyzovana
z pohledu probihajicich ¢innosti, zohlednuje a analyzuje aktualni svétové trendy z oblasti IT,
potfada workshopy a diskuSe se zastupci obchodnich ttvart. Obchodni Gtvary jsou diilezitym
prvkem v procesu tvorby strategie, rovnéz sleduji nejnovéjsi trendy a zaroven piinaseji napady

a vécné pripominky pro inovovani produktl a sluzeb s jejich vazbou na digitalizovani.

V letech 2015-2016, kdy doslo k vyraznému posunu vyuzivani IT technologii ve svété i ve
spole¢nosti, byly vramci ICT strategie ve znalostnim managementu oznaéeny rozvojové
aktivity. Jednalo se aktivity spojené se Skolenim zaméstnancti a dale pak nastaveni
kompeten¢nich modell pozic pro kariérni postupy a nastupnictvi. Dalsi ¢asti zmény, kterou
spole¢nost prosla, bylo vytvofeni takového prosttedi/rozcestniku pro sdileni IT znalosti, ktery
by umozioval seskupit veskeré informace piehledné na jednom misté s dostupnosti a sdileni

informaci v§em utvarim dle jejich aktualni potteby.

3.3 Informacnich technologie pro podporu znalostniho managementu v
CSOB

Analyza spole¢nosti byla zaméfena na zakladni pohled ziskavani dat z béznych zdroji, z nich

jde nésledné odvodit informace dtlezité pro lepsi cileni produktt a jejich nasledné propojeni

do dal$ich systému spole¢nosti vyuzivanych zaméstnanci pobocek. V této kapitole jsou dale

uvedeny zakladni principy pfi inovovani vyuzivanych informac¢nich technologii a jejich dopad

do spolec¢nosti.

3.3.1 Datovy management

Spolecnost, jejiz fungovani je zalozeno na datech ziskdvanych z transakénich aktivit svych
klientd, ma povinnost tyto data ukladat a chranit. Data jsou zaznamenana ve formé& surovych
dat v centralnim datovém skladu. K témto datim je umoznén pfistup pouze vybranych
pracovnikiim, ktefi nésledné transformuji data do pozadovanych formatd, udavaji datim
vyznam a vytvareji z nich reporty na zakladé pozadavku internich klientt, nebo jsou data déle
zapracovana pomoci transakénich systémt na informace a znalosti o aktivité klienta do

obchodniho systému (CRM).
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Pro potieby internich utvart zajistujici bézny chod spolecnosti a podili se na dodavani
podkladii pro stifedni a vy$$i management v oblasti obchodniho rozvoje spolecnosti, je

vyuzivana aplikace zaloZena na zadavani pozadavku pomoci jazyka SQL.

3.3.2 Podpora znalostnich procesit

Pti dosahovani obchodnich cilii a napliovani strategickych zaméra spolecnosti je nedilnou
soucasti prace se znalostmi. Pristup ke specifickym znalostem je ve spole¢nosti umoznén
pracovnikiim dle jejich pracovniho zatfazeni. Obecné piistupné znalosti o poskytovanych
produktech a sluzbach jsou uvefejnény na internim webu, specifické znalosti jsou
zptistupiiovany pracovnikiim na zdkladé zadaného pozadavku a s ovéfenim jejich opravnéni

K vyuziti.

Vnitini prostiedi spole¢nosti je piizpiisobené pro sdileni znalosti jak pii osobnim styku mezi
pracovniky, tak cerpani znalosti samotnym pracovnikem z internich systéml spolecnosti.
Ptedéavani znalosti mezi pracovniky je zavislé na prostfedi a druhu vykonédvané prace. V ustredi
spolec¢nosti dochéazi k jejich predavani tacitni formou zpravidla pfi poradach pfenosem
Z manazera na podfizené, ale i mezi pracovniky v rdmci tymu, na pracovnich schtizkach pfi
feSeni kol napfi¢ utvary spolecnosti. Jako velmi dileZité v podnikovém prostiedi takové
velikosti je vyuzivano i neformdlnich setkdvani pracovnikil. K ziskdvani a sdileni znalosti
dochézi ve vétsiné pfipadl ustni predani formou zkuSenosti pfi feSeni kol nebo vypravénim
pribehii. Dalsi formou vyuzitou predevsim pii tymovych poradach jsou pak prezentace aktualni
skute¢nosti, tedy nabitych znalosti. Dalsi ¢asti spole¢nosti, kde dochazi k ziskavani a sdileni
znalosti je v klientském centru a na pobockach spolecnosti. Pracovnici tohoto pracovniho
zafazeni vyuZzivaji pro znalosti nejen z praxe pfi feSeni zadanych koll a obsluze klientt, ale
dalSim zdrojem je vytvoieny interni web (Intranet), ktery soustfed’'uje informace o nabizenych
produktech a sluzbach, dale pak prostfednictvim zasilaného emailového interniho ¢asopisu
Aktualit a cilenym planem skoleni. Oproti ustfedi jsou znalosti pfedavany jak explicitni, tak

tacitni formou.

Pro nov¢ ptichozi pracovniky je pro ziskani znalosti vytvofen systém absolvovani povinnych
kurzti a Skoleni s oporou sdilenych metodik a vnitinich ptedpist, u kterych jsou pracovnici
povinni potvrdit s jejich seznamenim. Systému Skoleni novych a stavajicich pracovnikt
Vv oblasti ziskdvani znalosti s vyuZitim informacnich technologii bude vénovana samostatna cast

bakalaiské prace.

35



Intranet

Na Obrazku 4 je zachyceno rozélenéni interniho webu spoleénosti, na kterém dochazi ke sdileni
produktovych znalosti dle segmentu (retail, firemni, korporatni a privatni bankovnictvi),
metodik, pfedpisi, pomocnikii pro zjednodusSeni orientace se v procesech, HR informace
a rozcestniky na interni helpdesky spolec¢nosti (obchodni a IT), systémy a aplikace spole¢nosti
a informace o spole¢nosti. Uvodni stranka zobrazuje zaroven aktudlni déni ve spoleénosti
formou dulezitych informaci (legislativni zmény, obchodni vysledky), uvefejiiuje i svétové
novinky v oblasti vyuzivani technologii a upozoriiuje na moznosti absolvovani nové¢ piidanych

kurzu a Skoleni.

|
| | |
Aplikace Helpdesky O spolec¢nosti
Retail obchodni Obchodni | [ Il interni weby
aplikace Helpdesk 8 Utvar(
Firemni 5 o
Helpdesk IT | g vysledky = Weby projektl

Zaméstnanec v

¢soB Segmenty

I HR web, Linka,
Systém

Predpisova

soustava

obchodni
reporty
B
Private banking — aj

— ma  Vzdélavani

Komunikace strategie

Business
aml Information
Technology

Obrazek 4 - Struktura Intranetu
Zdroj: Vlastni zpracovani
3.3.3 Informacni systémy
Spole¢nost pro zajisténi chodu vyuziva nejmodernéjsi technologie z oblasti ICT. Od bé&zné
vyuzivaného hardware ve form¢ poditaci a tabletl, pies propracované softwary a aplikace.
S pozadavkem na udrzovani modernich trendt zajistuje spolecnost svym pracovnikiim
podporu Vv oblasti zajisténi funkénosti pomoci IT oddéleni a dale pak samotné proskoleni

pracovnikl kK vyuzivani informac¢nich technologii.

Inovace souvisejici se zménami informacnich technologii ve spolecnosti 1ze rozd¢lit na:
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e zavedeni nového software/aplikace/systému do prostfedi podniku,
e aktualizace stavajicich aplikaci a systémd,

e zavedeni nového hardware.

Dtivody pro vyse uvedené zmény vychazeji nejen z IT strategie a obchodni strategie, ale
I Z nutnosti obnovy jiz zastaralych systémul a aplikaci, u nichz kon¢i podpora nebo neni mozna
jejich kompatibilita s novymi systémy a aplikacemi. Jednotlivé zmény jsou rozliSeny dle jejich
slozitosti a velikosti rozdéleny na drobny vyvoj a na projektovou ¢innost. Kazda z uvedenych
zmén ma nasledné piimy dopad do vyuzivani systémi a aplikaci, proto jsou dale navdzany

¢innosti spojené se seznamenim zameéstnancu s jejich fungovanim.
Drobny vyvoj

Jedna se o zmény v systémech a aplikacich spolecnosti, které jsou provadény na zakladé
pozadavku internich klientl (utvart banky), nebo se jedna o drobné zmény v procesech
s dopadem do systémii. Realizace pozadavku probiha pro svou jednoduchost a s minimem
dopadti do dalSich systémii v kratkém Casovém tuseku, ptfipadné je stanoven financni limit
(nizké statisice). Zpravidla se jedna o ,,kosmetické* ipravy produkti a sluzeb, ptipadné vizualu,
jakym jsou prezentovany smérem ke klientim. Drobny vyvoj je ve spoleCnosti zaStitén
vlastnikem daného produktu/sluzby, ktery specifikuje formu Upravy na zakladé obdrZeného
pozadavku a nasledné jej postupuje k fyzické upravé. Dle povahy Upravy se jedna o Upravy,
které je schopna spole¢nost provést sama svym IT ttvarem, nebo jsou to Gpravy s povahou

dodéni u smluvniho partnera.
Projektova ¢innost

Je vyuZivana v ptipadech, kdy se jedna o slozit&jsi feSeni a pro provedeni kompletni analyzy
dopadli zmény je nutné sestavit projektovy tym pracovnikl rGznych utvart, kteti nasledné
spolupracuji a vytvareji navrh technického feSeni a popisuji rizika implementace. S ohledem na
mozna rizika a finan¢ni naro¢nost projektovych ¢innosti, jsou jednotlivé projekty schvalovany

vrcholovym managementem spole¢nosti.

V poslednich letech doslo s vyvojem novych technologii a udrZeni si atraktivnosti pro klienty
vznikla nutnost nové technologie implementovat do bankovniho prostiedi. DalSim divodem
rozséahlejSich uprav znamenajici otevieni projektl jsou legislativni natizeni. Z tohoto diivodu
je ve spolecnosti projektovy ttvar, ktery predkladd managementu prioritizaci jednotlivych

projektt. V ramci projektové ¢innosti ve spole¢nosti jsou do projektt pridélovani projektovi
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manazeti se zamefenim do IT nebo businessu dohlizejici na chod projektu a plnéni termint

dodani projektu.

3.3.4 Implementace zmén

V predchozi podkapitole byly uvedeny druhy zmén Vinformacnich technologiich ve
spole¢nosti a zaroven byly definovany zplsoby, které tyto zmény realizuji, tj. ¢innosti drobného
vyvoje a projektova ¢innost. Aby byl pohled uplny, bude v této podkapitole uveden obecny

postup implementace zmén, véetné jejich moznych dopadi.

Kazdy pozadavek a s nim souvisejici zména v informacnich a komunika¢nich systémech
spole¢nosti sebou nese fadu uskali. V zajmu piedejit piipadnym vice nakladt s chybnou
implementaci, ma spole¢nost nastavené metodické postupy, jak k témto situacim piedchazet.
Od schvaleni a zadani zaméru nebo pozadavku na Gpravu systémd, lze rozdélit implementaci

do fazi:

e analyza dopadu a rizik,

e Sestaveni technického feSeni, (dokumentace, eliminace rizik),

e schvaleni navrZeného feSeni managementem spolecnosti (vnitini systém schvalovani
pfes vybor),

e Vvyvojové aktivity,

e vytvofeni metodiky a uZivatelskych ptirucek,

e testovaci ¢innost,

e sdileni informaci o systému,

e nasazeni zmény.

Analyza dopadi a rizik je z pohledu tspésnosti spravného zavedeni pozadovanych zmén
klicovym krokem. V tomto kroku je nutné zanalyzovat veskeré dopady a rizika do
infrastruktury IT, a to zejména pak v oblasti na sebe navazanych systémi, které na sebe tzv.
,vidi“ a vraci si na zaslany dotaz pozadované informace. Na Cinnost analyzy dopadd do
infrastruktury je nasledné¢ navazano sestaveni technického feSeni. Analyza a identifikovani
moznych rizik zavedenim zmény je vytvafena ve spolupraci aplika¢nich manaZzert, aplikacnich
inzenyrd a IT tutvaru. DalSimi dopady v analyze jsou pak dopady do jednotlivych procest

vybranych ttvarii, metodik, uzivatelskych pfiruc¢ek a vzdélavani zaméstnancu.

Sestaveni technického FeSeni je detailnim popisem fungovani systému a piipadnym

zakreslenim zmén z pohledu infrastruktury IT. Pokud se nejedna o nucené systémové upravy
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iniciované vlastnikem systému, pak jsou zohlednény pozadavky utvaru zajist'ujici nebo
podporujici business. Podkladem pro zpracovani je konkretizovany pozadavek na fungovani
systému, jaké vstupy budou zadavany a jakou ma uzivatel obdrzet odpovéd’ ze systému. Popis
feSeni dodava zpravidla Utvar IT, pfipadné externi dodavatel, navrh feseni je posléze validovan
na stran¢ zadavatele zménového pozadavku. V ramci tohoto kroku je dodéani i pfedpokladanych

nakladt spojenych s vyvojem.

Schvaleni navrzeného ieSeni managementem spole¢nosti je podminkou kazdého zménového
pozadavku. Podle velikosti zmény a zohlednéni vySe piedpokladanych nakladt dochézi ke
schvalovani na pftislusnych trovnich managementu. Zmény velikosti drobného vyvoje jsou
schvalovéany na trovni sttedniho managementu, ktery ma pro tyto zmény vyclenén rozpocet, ze
kterého dochazi k pokryti nakladi. Oproti tomu projektové ¢innosti jsou schvalovany na tirovni

(A4

vys$$iho managementu.

Mezi vyvojové aktivity jsou zafazeny cCinnosti vyvojart z utvaru IT, piipadné externich

dodavatell zajistujici dodani ¢asti nebo celého technického feseni.

Vytvoreni metodiky a uZivatelskych piirucek je nezbytnou soucasti kazdé zmény, ktera ma
dopad do pouzivani podnikovych systémui spolecnosti. Metodika a uzivatelské pfirucky
zohledniuji findlni verzi feSeni. Metodici, ktefi prirucky vytvareji, vychdzeji zaroven z vystupi
testovaci €innosti, ktera na zéklad¢ sestavenych testovacich scénaiti a realizovanych testi
odhaluje ptipadné nestandardni fungovani systému, ovéteni spravného fungovani, detekuji se
chyby a zadavaji se opravy. Provadéni testd jsou povétovani zpravidla ,testefi”, ptipadné jej

realizuji aplikacni manaZzefi a probihd ve vytvofeném testovacim prostiedi.

Sdileni informaci o systému probihd ve spoleCnosti pomoci jiz zab&hlych cinnosti.
Informovanost zaméstnanci o implementaci nadchazejici zmény probiha formou emailové
komunikace skrz interni Casopis novinek a tpravach v metodice, nebo v piipadé vétsich zmén
jsou tyto zmény publikovany na Intranetu spole¢nosti. Vyznamnou aktivitou v pohledu
implementace vétSich zmén a dopadii na vyuZzivani systému je zajisténi internich Skoleni
lektorem bud’ v misté pracovisté (pfevazné se jedna o zaméstnance pobocek), nebo ve skolicim

sttedisku spole¢nosti.

Nasazeni zmény je realizovano do produkéniho prostfedi plosné. Po samotném nasazeni je
priubézné monitorovan chod systému a jsou zaznamenavany a opravovany chyby, které jsou

dané odchylkami produk¢éniho prostiedi od testovaciho.
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Implementace zmén je vzdy aktivitou, na které se podili zaméstnanci n¢kolika utvart, za timto
ucelem jsou z daného utvaru vyuzivani ti znalostni pracovnici, ktefi disponuji znalostmi
v oblasti. Jsou soustfed’ovani v ramci kratkodobych i dlouhodobych pracovnich skupin

S ohledem na obtiznost zavadénych zmén a jejich dopady.

Pti hodnoceni hlavnich dopadii implementace aktualizace/zavedeni technologie do prostiedi
systému spolecnosti jsou identifikovany hlavni dopady Vv oblasti infrastruktury navzajem
propojenych systému spole¢nosti, zmény v procesech vykonavanych ¢innosti s dopadem do
metodiky a pro ziskavani informaci a znalosti o systémech vytvaieni uzivatelskych piirucek

a specializovanych vzdélavacich aktivit, uprava interniho webu aj.
Zmény v procesech

Vlastnici procesu (pfislusny ttvar) upravuje procesni mapy, V ramci utvaru je touto ¢innosti
povéten piislusny procesni manazer. K tomuto ucelu jsou zmény zachycovany v programu
Enteprise Architect pro ptipadné dalsi vyuziti metodickym pracovnikem pro popsani internich
postuptl pro praci se systémem. Zaroven slouzi k rychlé identifikaci rizikovych mist a nastaveni

vhodnych protiopatieni.
Zmény v metodice a uzivatelskych priruckach

Obsah pro vytvofeni metodiky vychazi nejen z procesni mapy, ale hlavné z navrZeného
technického fteSeni, které je popsano v samostatném dokumentu. Zmeény do metodiky
a uzivatelskych ptirucek jsou dale vytvafeny na zakladé vstupli od produktového vlastnika
(produktového manazera) a jednotlivé uvedené ¢innosti jsou odsouhlasovany vSemi dotéenymi
utvary. Vramci spoleCnosti je pak nastaven proces komunikace zmén v metodice
a uzivatelskych pfiruckach za pomoci zasilani emailovych novinek v pfedpisové soustavé. Pro
piehlednost a orientaci ve zménach jsou soucésti nové popsané metodiky ménéné pasdze
zvyraznény a zaroven metodika obsahuje list s popisem zmén Cinnosti a jejich umisténi
v dokumentu. Pfed uvedeni metodiky do stavu jeji G¢innosti predchazi proces schvalovani za
jednotlivé dotfené Utvary od stfednich manaZert (zpravidla ve spolupraci s podfizenymi
vykonavajicich danou Cinnost) az po manazery vys$$iho managementu. Takto schvalena

metodika je nasledné uvetejnéna v piedpisové soustave spolecnosti.

Uprava interniho webu
Jak jiz bylo zminéno vySe, Intranet spole¢nost vyuziva ke sdileni a ziskavani informaci a je

véené roz€lenén dle povahy informaci a znalosti. Nejvice vyuzivanymi zdroji je predpisova
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soustava, web Vsevéd s informacemi o produktech a dostupnych formulaiti a knihovna
dokumentd. Pii pohledu na vécné ¢lenéni Intranetu lze fici, ze udrzovani aktualnich informaci
a znalosti na tomto webu nelze realizovat pouze jednim utvarem, natoz osobou. Spravcovstvi
nad Intranetem, resp. jeho obsahovou ¢asti s uloZzenymi informacemi a znalostmi, tak zajist'uji

ptislusni znalostni pracovnici za danou oblast.

3.4 Organizaéni uéeni v CSOB

V ramci plnéni cile bakalatské prace, vlivu informacnich technologii na znalostni procesy ve
vybraném podniku, byl zvolen vliv na proces organiza¢niho uc¢eni z pohledu zavadéni zmén
Vv oblasti informacnich technologii. Této aktivité je vénovana nasledujici kapitola vénovana

organiza¢nimu uceni ve spolecnosti.

Systém organizac¢niho uceni je ve spolecnosti fizen utvarem Vzdélavani. Hlavni ¢innosti utvaru
je zaméfeni na realizaci vzdélavacich setkani (Skoleni), soustied’ovani lektor, fizeni zvySovani
kvalifikace zaméstnanc, identifikace potieb novych témat $koleni, vytvareni novych piistupt

ke vzdélavacim aktivitam aj.

Pro ucely prehledu vzdélavacich aktivit zaméstnanct je spolecnosti vyuZivan vzdélavaci portal.
Portal je ¢lenén na pravidelné, resp. povinné vzdélavaci e-kurzy souvisejicich se spliovanim
legislativnich a vnitinich nafizeni a piedpist, dale jsou uvedeny jiz zavedené druhy Skoleni se
zamé&fenim na zvySovani kvalifikace zaméstnanct z pohledu dovednostnich skoleni (tzv. Soft

skills) a profesnich $koleni (tzv. Hard skills).

Vzdélavaci aktivity jsou ve spole¢nosti vV ramci systému vzdélavani rozdéleny na vzdélavani na

pracovisti (interni organizacni uceni) a vzdélavani mimo pracovisté (externi organizacni uceni).

3.4.1 Interni organiza¢ni uceni
V aktualni nabidce internich Skoleni se nachéazi kolem 700 rtznych kurzi pro celou skupinu

spolecnosti. Interni organiza¢ni Skoleni lze zjednodusen¢ rozdélit do nasledujicich kategorii:

e Skoleni ve Skolicim stfedisku spole¢nosti,

e skoleni lektorem v misté pracovisté zaméstnance,
e e-kurzy ae-learning,

e video-kurzy,

e demoverze klientskych aplikaci,

e Forvardino, aj.
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Skoleni ve §kolicim stiredisku

Jedna se o lektorem vedena skoleni v u¢ebnach vybavenych moderni technikou pro prezentace,
ale i pocitaci pro ucastniky $koleni s moznosti si ve vybranych druhti $koleni systéma dany
systém zkusit ,,nanecisto* (jedna se zejména o systémy, u kterych je ziizena moznost vstupu do
testovaciho prostiedi). Vyhodou tohoto typu Skoleni v u¢ebnach je moznost proskoleni vétsiho
poctu zaméstnanci najednou. V ptipadé nove zavadénych systému do spolec¢nosti jsou v prvni
fadé¢ Skoleni interni lektofi jednotlivych regiontl, kteti nasledné tyto znalosti piedavaji v rdmci

sv¢ plisobnosti zaméstnanciim pobocek.
Skoleni lektorem v misté pracovisté zaméstnance

Jsou Skoleni iniciovana ze strany manaZerli pobocek v pfipad¢ zjiSténi potfeby zvySeni
kvalifikace podiizenych v oblasti modernich technologii, obchodnich systému nebo vyuzivani
aplikaci pro klienty. Jedna se o zpusob Skoleni zaméfeného na individudlni potieby
zaméstnancl. Dal§i odnozi jsou pak Skoleni vyvoland vyznamnou zménou v systémech
spole¢nosti (nasazeni nového systému), ktera pro své regiony zajist'uji interni lektofi v oblasti

na zaklad¢ vypsanych termint.

Skoleni probiha formou prezentace a nazorné ukazky ptipadovych situaci, jak novy systém
obsluhovat. K dispozici jsou i vytvofené podptirné materialy (metodika a uzivatelské ptirucky)
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a ptipadné soubor nejcastéjsich dotazi.
E-kurzy a e-learning

Jedna se o rychlé a levné Skoleni velkého mnozstvi zaméstnanct, kdy jsou Skoleni realizovana
na internim webu vzdélavani formou interaktivnich prezentaci a prubézného ovéfovani znalosti
kratkymi ukoly a otdzkami. Pro jednotlivé obchodni systémy jsou vytvoreny e-kurzy na obecné
vyuzivani systémd, ale i na jejich specifické ¢innosti. V ramci rozdélovniku kurzd ma

zamé&stnanec jako oporu moznost nahlédnout do vytvotrenych studijnich materiala.
Videokurzy

Zajistuji nazornou ukazku prace v oblasti vyuzivani systému a aplikaci. Videa jsou vytvafena
jedna o videa se zaméfenim rozvoj dovednosti v oblasti online prostiedi jednani s klientem
(urceno zejména pro bankétfe pobocek a video-bankéte v klientském centru spolecnosti). Davaji
tak zaméstnanciim moznost kdykoli si doplnit znalosti formou samostudia bez nutnosti fyzické

pfitomnosti lektora.
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Demoverze klientskych aplikaci

Umoznuji jednak zaméstnanctim pobocek 0svojit si znalosti a dovednosti s pouzivanim aplikaci
S jejich naslednou prezentaci smérem ke klientim, ale umoziuje praveé i samotné piedstaveni
aplikace klientovi, ktery ma moznost si pod vedenim zamé&stnance pobocky fungovani aplikace

vyzkouset. K ucelim prezentace jsou zaméstnanci vybaveni tabletem a ,,chytrym* telefonem.

3.4.2 Externi organizacni uceni
Externi organizacni uceni je ve spolecnosti vyuzivano formou vypsanych katalogovych
Skolicich programt. V soucasné dobé je Vv katalogu Skoleni nabizeno 10 externich kurzi.

Spole¢nost k tomuto Gcelll vyuziva osvédcené externi lektory.
Specializovana Skoleni

Skoleni zamétena na splnéni legislativnich pozadavkil. Nejcastéji se jedna o certifikacni kurzy
zaméstnanct na pozici pokladnikt, kurz s naslednou zkouskou probiha u Ceské narodni banky.

Dal$imi typy Skoleni zamétfené na vedeni tymd modernimi zplsoby.
Skoleni dodavatelem produktii a sluZeb

Dalsi moZznou variantou externiho uceni je spoluprace s dodavateli a prezentace jejich produktii
a sluzeb. Aktivity tohoto zaméfeni jsou vyuzivany zejména provoznimi Utvary v Ustiedi
spole¢nosti, které timto zptisobem ziskéavaji znalosti o novinkach na trhu s moznosti ziskani
podnétd k inovacim uvnité spoleCnosti. Realizace $koleni externim lektorem, pfipadné
specialistou dodavatele, probihd bud’ v prostorach spolecnosti, nebo pifimo u dodavatele

s moznosti vyzkouseni si daného produktu.

V ramci tohoto typu uceni zamé&stnanct spolecnosti dochazi i k vyznamnému prohlubovani

partnerskych a obchodnich vztahli mezi spole¢nosti a dodavatelem.

3.5 Dotaznikové Setieni

Pro zhodnoceni aktualniho stavu procesu organiza¢niho u€eni a procesu ziskavani a sdileni
znalosti ve spolecnosti bylo uskuteénéno dotaznikové Setieni, jehoz cilem bylo posoudit nejen
aktudlni stav vyuZivani zdroji pro ziskavani znalosti, ale i1 ziskani zpétné vazby ze strany

zaméstnancu na systém organiza¢niho uc¢eni, Spokojenost a moznosti jeho rozsifeni o chybéjici

prvky.

Pro ucel ziskani nezkresleného pohledu na aktualni stav procesu organiza¢niho uceni jsem

oslovila vzorek zaméstnanci, ktefi vyuZzivaji informace a znalosti o technologiich a aplikacich

43



k obchodni ¢innosti (pobockovi pracovnici), dale pak zaméstnance, ktefi zajistuji podporu
podnikovych aplikaci a podileji se na jejich vyvoji (aplikaéni manazefi a analytici),
zaméstnance, ktefi sestavuji metodiky a vnitini pfedpisy pro jejich vyuzivani (metodici)

a Vv neposledni fad¢ byli osloveni interni lektofi.

Ve vybraném vzorku se dotaznikového Setfeni zicastnilo celkové 33 respondenti, z toho 45 %
tvotily Zeny a 55 % muzi. VEkova kategorie respondentli byla zastoupena nejvice v rozmezi
31-40 let v poctu 12 respondentt a stejny pocet respondentl obsahovala také vékova kategorie
41-50 let. Pro vyhodnoceni dotazniku je tento tidaj dilezity zejména z celkového pohledu na
respondenty a jejich bézné znalosti technologii. V dotaznikovém Setfeni byla zohlednéna
i otazka pracovniho zatazeni zaméstnance z pohledu lokality vykonu prace, jednalo se tedy
0 respondenty zaméstnané V Ustiedi spolecnosti se zastoupenim 60 %, na pobocce S poctem 33

% a 6 % pak s lokalitou v jiné oblasti.

V nasledujici ¢asti prace budou rozpracovany a diskutovany jednotlivé otazky dotaznikového
Setfeni. Pro zpracovani vyhodnoceni jednotlivych otazek jsou vynechany obecné otazky
spojené s pohlavim a vékem respondentii. Soubor dotaznikovych otazek je pak uveden v ptiloze

B bakalaiské prace.

e Otazka ¢. 1: Absolvoval/a jste v poslednich 3 letech Skoleni spojené s vyuzivanim

informacnich technologii/aplikaci? (napt. CRM, Filip, MS Teams, SmartBanking aj.)

OTAZKAC. 1

Ano
64%

Obrazek 5 - Absolvovani Skoleni spojenych s vyuzivanim informacnich technologii v
poslednich 3 letech

Zdroj: vlastni zpracovani

V detailu odpovédi na otazku ¢. 1 (Obrazek 5) mélo u odpovédi ,,Ne“ zastoupeni ze strany
zaméstnancli z pobocky pouze 2 odpovédi, nejvétsi zastoupeni Vv poctu 10 odpovédi pak

probéhlo ze strany zameéstnanct pisobicich v tstfedi. Tento fakt je dan zejména tim, Ze
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pracovnici z ustedi spolupracuji na vyvoji danych technologii/aplikaci (dale jen ,,systémy*),
resp. vstupuji do procesu definovani jejich podoby a obsahu funkci, z tohoto pohledu pak
nevznikd potieba zaméstnancl usttedi pro absolvovani Skoleni na podnikové systémy oproti
pracovnikim pobocéek. Nicméné nelze definovat pouze neucast na vzdélavani z pohledu
systému vyuzivanych poboc¢kami. Pracovnici ustfedi odpovidali na otazku ,,Ne“ i z pohledu
podptrnych aplikaci slouzicich pro vzajemnou komunikaci (napt. nové vyuziti komunikace
pies MS Teams). Tato skute¢nost je dana zejména tim, Ze v poslednim roce doslo ke zméné
lokality vykonu prace zaméstnanct Ustfedi z kancelaiskych prostor do formy ,,prace z domu®,
tzv. home office, ktera byla zapti¢inéna aktualni svétovym vyvojem z pohledu zabranéni $iteni
pandemie, coz zpusobilo zastaveni veskerych c¢innosti spojenych s fyzickym skolenim

zameéstnancu.

e Otéazka ¢. 2: Z jakych zdroju ziskavate informace/znalosti, jak vyuzivat informacéni

technologie/aplikace?

OTAZKA C. 2

Jind
4%

Forvardino

Instruktazni 6%
videa
11%

0Od kolegti
30%

Interni Skoleni
13%

UzZivatelské prirucky
metodika
16%

E-Learning
20%

Obrazek 6 - Zdroje ziskavani informaci/znalosti pro vyuzivani informacnich
technologii/aplikaci

Zdroj: viastni zpracovani

Jako dilezité zdroje pro ziskavani informaci a znalosti o systémech zaméstnanci uvedli
nejcastéji odpoved ,,0d kolegi*“ (Obrazek 6). Pro spole¢nost ma tato ¢innost zasadni vyznam
ve sméru sdileni znalosti i know-how ukrytého vyhradné ,,v hlavach® zaméstnancu ziskanych
na zékladé vlastnich poznatkii a zkuSenosti s Vyuzivanim systémdu, tito zameéstnanci jsou
schopni tyto ukryté znalosti ndsledné sdilet na ostatni kolegy. Dalsi vyrazné zastoupenou
odpovédi jsou pak zdroje slouzici k samostudiu zaméstnanci ve formé ,.e-learning™

a uzivatelskych ptiruc¢ek a metodik. Jejich obsahovou strankou se zabyva otazka ¢. 4.
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e Otazka ¢. 3: Pokud vyuzivate interni $koleni, jakym zpisobem je to nejcastéji?

V misté
pracovisté
7%

OTAZKAC. 3 Jina
3%
Skolici stfedisko —

7%

Online Skoleni
83%
Obrazek 7 - zpisob vyuzivani interniho Skoleni

Zdroj: vlastni zpracovani

Aktudlné nejvice vyuzivanym zpiusobem internich $koleni jsou z 83% online skoleni, coz
zpusobila aktudlni pandemicka nafizeni vlady (Obrazek 7). Spole€nost tak pfistoupila
k zavedeni online $koleni pro zachovani sdileni a pfedavani znalosti coz piiznivé ovlivnilo
I naklady spojené s pracovnimi cestami zaméstnancti do $koliciho stiediska a vyrazné uspote
¢asu. V piedchozich letech bylo hojné vyuZzivano $koleni lektorem ve Skolicim stfedisku, které
nasledné doprovazelo osvojeni ziskanych znalosti v misté pracovisté. V piipadé, Ze se jednalo
o znalosti spojené¢ s novymi systémy spole¢nosti a zavadéni novych technologii z oblasti
hardware (tablety pro zaméstnance pobocek pro interakci s klientem), byla zajistovana podpora

ze strany internich lektort, specialistii pfes vyuzivani modernich technologii.

e Otazka €. 4: Jsou pro vas zdroje pro ziskavani informaci/znalosti pro pouzivani aplikace

dostatecné a prehledné?

OTAZKAC. 4

Ano
79%

Obrazek 8 - Dostatecnost zdrojti pro ziskavani informaci/znalosti

Zdroj: viastni zpracovani
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Vysledky této otazky naznacuji, Ze cca pétina zaméstnancti nepovazuje zdroje pro ziskavani
informaci/znalosti za dostate¢né (Obrazek 8). Ke zjisténi divodii této nedostatecnosti byla

polozena nasledujici otazka €. 5.

e Otazka ¢. 5: Jakou dal$i podporu/zménu byste uvital/a pro ziskdni jistoty s pouzivanim

technologii/aplikaci?

Vystupem této otdzky jsou textové odpovédi respondentii, kteti hodnotili dostatecnost
a prehlednost zdroju pro ziskavani informaci a znalosti s odpovédi ,,Ne“. Podpora, kterou by
zaméstnanci uvitali, spo¢iva zejména v moznosti vyzkouSeni si systému ,,nanecisto* (v této
oblasti se jednd zejména o zaméstnance pobocek) a detailnéji popsanou ptiru¢ku s uvedenim
konkrétnich prikladt nejcastéjsiho vyuziti a individudlni pfistup k feseni problémil spojenych

S chodem jednotlivych systémi.

e Otazka ¢. 6: Ohodnot'te prosim spokojenost s technickou podporou v piipadé feseni

problému s aplikaci.

V Obrazku 9 je zaznamenan poc¢et hodnoceni spokojenosti s technickou podporou (hodnotici
Skala velice spokojen/a; spokojen/a; ani spokojen/a, ani nespokojen/a, nespokojen/a, velice

nespokojen/a) pro danou oblast spokojenosti s feSenim.

35
30
; -
20
15

10

Rychlost vyreseni problému Nazornost a napomocnost Kvalita rady

| Velice spokojen/a m Spokojen/a
M Ani spokojen/a, ani nespokojen/a ® Nespokojen/a

M Velicenespokojen/a

Obrazek 9 - Spokojenost s technickou podporou

Zdroj: viastni zpracovani
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Uvedeny graf naznacuje pfevazny nazor respondentl se spokojenosti a primérnou spokojenosti
s technickou podporou, zejména pak kladné nazory jsou na kvalitné poskytované rady v piipadé
feSeni problému. Oproti tomu 5 respondenti vyjadiilo nespokojenost s rychlosti feseni
problému s aplikaci. Pozitivnim jevem je pak skute¢nost, Ze Zzadny zrespondentd se
k dotazovanym oblastem nevyjadtil ,,velice nespokojen/a®. Spokojenost s technickou podporou
pfi nasazovani novych systémi a technologii je dina zejména vysSkolenym odbornym
personalem z oblasti informacnich technologii. Snahou je zajisténi plynulého pfechodu na nové
systémy a poskytnou podporu a odpovédi zaméstnancim pobocek, K tomuto ucelu jsou

sestavovany implementa¢nim tymem jako opora ,,Nejcastéjsi otazky a odpovédi®.
e Otazka €. 7: Jak vnimate obecné proces sdileni informaci/znalosti (obchodni, technické)
ve firmé?

OTAZKA C.7 Spatné Vyborné

3% 3%
' W Velmi dobie
Y 36%

Primérné
58%

Obrazek 10 - Vnimani procesu sdileni informaci/znalosti

Zdroj: vlastni zpracovani

Vysledky odpovédi na otazku procesu sdileni informaci, jak je ma nyni spole¢nost nastavené,
ukazuji na prevazujici nazor zaméstnanci, ze aktualni sdileni vnimaji pfevazné ,,praimérné* az

19

,,velmi dobie“ (Obrazek 10). Pifevazujici vnimani ,,pruimérné* muze byt zpisobeno piedev§im
mnozstvim sdilenych internich informaci a znalosti n¢kolika rtiznymi kandly, od emailovych
komunikaci manaZerem, ptes komunikaci internim elektronickym ¢asopisem aZ po novinky na

intranetu spole¢nosti.

3.6 Doporuceni zmén v procesu organizacniho uceni
Nasledujici doporuc¢eni zmén Vv oblasti procesu vzdélavani zaméstnanci vychazeji zejména
z vysledkl dotaznikového Setfeni z otazky €. 5 ,,Jakou dalsi podporu/zménu byste uvital/a pro

ziskani jistoty s pouzivanim technologii/aplikaci?*, kde na zéklad¢ podnéti zaméstnanct byly
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identifikovany oblasti, které vnimaji jako vhodné k vylepSeni fungovani pfenosu a ziskavani
informaci a znalosti. V nasledujicich bodech bude k identifikovanym podnétim provedeno

zhodnoceni aktualniho stavu a doporuceni zmeén.
e Zavedeni testovacich verzi systémt pro nejcastéji vyuzivané obchodni systémy

V soucasné dobé spole¢nost nema k dispozici samostatné Skolici verze obchodnich systému
apro Skoleni vyuzivd omezenych piistupii pro své interni lektory, coz zcela neumoznuje
ucastniklim Skoleni vyzkouset si systémy vyzkouset ,,nanecisto. Piistupy, které¢ jsou aktualné
do testovaciho prostfedi, nemaji dostatecnou stabilitu v ptipad¢ piihlaseni vice uzivateli a pfi
nazornych ukazkach dochézi k castym vypadkiim a nésledné improvizaci Skoleni. Dal§im
uskalim testovacich verzi systémil je fakt, ze testovaci verze zohlednuji budouci podobu
systému. V ptipadé Skoleni zaméfen¢ho na aktudlni stav tak upravovana verze neodraZzi

soucasnou realitu a ur¢ité ¢innosti a funkce tak nemuze lektor ukézat.

Doporuceni: vytvorit Skolici systém pro lektory S moznosti sdilet piistup v ramci $koleni
s uGastniky a zaroven zajistit dostateénou technickou podporu/stabilitu systému. Skolici systém
by tak mél zajiStovat aktualni stav obchodnich systéml s pfipadnymi aktualizacemi po
implementaci zmén. Benefitem po zavedeni tohoto zpusobu Skoleni dojde ke zvySovani
kvalifikace zamé&stnanct u¢enim se ,,praxi* s naslednym vyuZitim znalosti V mist€ pracoviste.
Zaméstnanec tak bude schopen se bez podpory orientovat v systému a bude efektivné

zpracovavat pozadavky a vyhledavat informace a znalosti.
e Detailngji popsanou piirucku s uvedenim konkrétnich ptikladi nejcastéjSiho vyuziti

Uzivatelské pfiru¢ky jsou zpracovavany zaméstnanci z ustfedi na zakladé brainstormingu
V ramci pracovnich tymu podilejicich se na zménach. Tyto ptirucky jsou nasledné oporou pro
zaméstnance. Dle slozitosti zmény jsou do uzivatelskych ptirucek vlozeny otisky obrazovek

S popisem ¢innosti a neodrazeji vzdy vSechny potiebné ¢innosti.

Doporuceni: zapojit do pracovnich tymu vice lektory z regiont, ktefi znaji prostiedi pobocek
a aktualné feSenych problému. S jejich souéinnosti poté vytvaret ucelené uzivatelské piiruc¢ky
s vlozenim nejcastéjsich dotazl, které jsou jinak smefovany na lektory, ptipadné IT podporu.
Vystupem bude sniZeni dotazii na podporu a zvySeni kvality poskytovanych uzivatelskych

prirucek dle znalostnich potfeb zaméstnancii pobocek a zvyseni efektivity prace.
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e Zjednoduseni procesu schvalovani veskerych vydavanych metodik ve spole¢nosti

Jak jiz bylo zminéno v dopadech implementace zmén, jednim z vyznamnych dopadi je vliv na
vydavané metodiky a uzivatelskych piirucek (jejich nutna aktualizace a uprava po
implementaci zmén ve vyuzivani systémt a zmén¢ v procesu zpracovani jednotlivych ukont v
informac¢nim systému). Proces je aktualné¢ roz¢lenén na schvalovani do nékolika stupnt
manazerskych urovni s postupnym schvalovanim. Spolecnost tento proces déla céastecné
nepruznou a reakce na dals$i zmény sebou nese Casovy rozvrh, V jakém maximalnim mnoZzstvi

jsou metodiky uvefejiiovany.

Doporuceni: pro rychlejsi schvalovaci proces metodik je doporucenim snizit pocet
manazerskych Grovni, resp. schvalovani, pfenést odpovédnost za obsah metodiky na stiedni

management, ktery je zaroven v detailu procesu a dokaze samostatné posoudit jeho uplnost.
e Individudlni pfistup k feSeni problému spojenych s chodem jednotlivych systému

V pfipadé implementace vétSich zmén miize dochédzet k nestandardnimu chovéni systému,
které se neprojevilo vramci testovacich aktivit. Dochazi tak ke zvySenému poctu
telefonnich/pisemnych pozadavkt smérem k Helpdesku IT. U telefonnich hovort v takovych
piipadech dochazi k ,,zahlceni* linky pro nedostatek operator. Plosné vypadky jsou feSeny
formou incidentli a na jejich odstranéni se pracuje pfednostné a o jejich vypadku jsou

zameéstnanci informovani formou emailové komunikace.

Doporuceni: vzhledem Kk jiz nastavenym procesim s internim sdilenim znalosti smérem
K zaméstnancim je jedinym aktuadlné moznym feSenim Situace oSetfeni zvySenym poctem
operatoru pfijimajicich a vyfizujicich pozadavky, doba odbaveni hovort se tak snizi a zvysi se

spokojenost volajicich.
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4 Zavér

Cilem bakalatfské prace v prvni Casti bylo shrnout soucasné moznosti nastroji ICT ve
znalostnich procesech. Byly proto uvedeny zakladni pojmy znalostniho managementu
a predstaveny znalostni procesy. Tyto pojmy byly definovany a uvedeny do spojitosti zejména
s informacemi a znalostmi v ramci ucici se organizace. Posledni ¢ast byla zaméfena na riizna
pojeti znalostniho managementu. Diiraz byl pfitom kladen na technologickou perspektivu, kde
jsou uvedeny v soucasnosti nejéastéji vyuzivané ICT nastroje pro vytvareni, ziskavani, sdileni

a vyuzivani znalosti.

V druhé ¢asti prace jsem provedla analyzu vyuzivani ICT technologii ve vybrané spolec¢nosti
se zaméfenim na jejich vyuzivani v podpofe znalostniho managementu a vybraného procesu
organiza¢niho uceni. Hlavni oporu pro tento vybér tvofila strategie spoleénosti. Strategie
spole¢nosti je mimo jiné V souc¢asnosti zaméfena prave i do rozvoje ICT smérem ke klientim
a zaroven do rozvoje systému a podpote efektivniho organiza¢niho uceni. V analyze podpory
organiza¢niho uceni ve spolec¢nosti z pohledu IT byly identifikovany jako hlavni faktory
rozvoje organiza¢niho uceni datovy management, Intranet spolenosti a inovace v oblasti
informacnich systému. Po rozdéleni inovaci v informac¢nich systémech a zhodnoceni procesu

implementace zmén byly uréeny zhodnoceny jejich dopady na organizaéni uceni.

Z nasledného dotaznikového Setfeni byly zjistény nejcastéji vyuzivané zplsoby K ziskavani
a sdileni znalosti, spokojenost s technologickou podporou pii implementaci zmén v ICT a byla
identifikovana mista pro ptipadné zlepSeni znalostnich procesti. Dotaznik byl zaméfen na
vybrané zaméstnance pracujicich ve vSech smérech s informacemi a znalostmi v ramci procesu
organiza¢niho uceni. Byl tak ziskan plny pohled na proces organiza¢niho uceni, ktery je
ovlivnén aktudlni celosvétovou situaci ve smyslu pfechodu na online néstroje organiza¢niho

ucent.

V doporuceni a navrzich na Gpravy procesu organizacniho uceni jsem se pak opirala o vysledky
provedeného Setieni, kdy byly od respondenti ziskany také podnéty ke zlepSeni, resp. co by
zamé&stnanci uvitali pro dal$i podporu znalostnich procesi z hlediska pouzivani ICT
technologii/aplikaci. Zabyvala jsem se rovné€z ndvrhem doporuceni pro efektivnéjsi proces
vytvafeni a schvalovani veskerych vydavanych metodik ve spole¢nosti. Navrhy by méli
spolecnosti pomoci efektivné sdilet a ziskdvat znalosti a zvySovat kvalifikaci svych

zamé&stnanct v oblasti ICT pro dosazeni efektivnéjsiho procesu organiza¢niho uceni.
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Ptiloha A Organizacni struktura
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Zdroj: vlastni Zpracovani podle (csob.cz, 2021)
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Piiloha B Dotaznikove Setieni

1. Jste:
a. Zena
b. Muz

2. Kolik je vam let:

a. 20-30
b. 31-40
c. 41-50
d. 51-60
e. 60+

3. Pracujete
a. V ustredi
b. Na pobocce
c. Jiné

4. Absolvoval/a jste v poslednich 3 letech Skoleni spojené s vyuZzivanim
technologii/aplikaci? (napt. CRM, Filip, MS Teams , SmartBanking, aj.)
a. Ano
b. Ne

5. Z jakych zdroju ziskavate informace/znalosti, jak pouZzivat technologie/aplikace?
a. Interni Skoleni

b. E-learning

c. Uzivatelské ptiru¢ky a metodika
d. Od kolegt

e. Instruktazni videa

f. Forvardino

g. Jiné

6. Pokud vyuzivate interni $koleni, jaky zpiisob nejcastéji?
a. Ve skolicim stfedisku zaméstnavatele
b. Skoleni lektorem v mist& pracovisté
C. Online 8koleni (Skype, MS Teams, ...)
d. Jiné

7. Jsou pro vas zdroje ziskdvani informaci/znalosti pro pouzivani aplikace dostatecné a

prehledné?
a. Ano
b. Ne

8. Pokud byla vase ptedchozi odpovéd’ ,,ne*, jakou dals$i podporu/zménu byste uvital/a
pro ziskani jistoty S pouzivanim technologii/aplikaci?
a. Volny text
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9. Ohodnotte prosim spokojenost s technickou podporou Vv pfipad¢ feseni problému
s aplikaci
a. Hodnotici otdzky jsou: rychlost vyfeseni problému, ndgpomocnost a ndzornost,
kvalita rady
b. Hodnotici $kala je: velice spokojen/a; spokojen/a; ani spokojen/a, ani
nespokojen/a; nespokojen/a, velice nespokojen/a

10. Jak vnimate obecné proces sdileni informaci/znalosti (obchodni, technické) ve firmé?

a. Vyborné

b. Velmi dobie
C. Primémeé

d. Spatné
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