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Uvod

JiZz nékolik let jsme svédky zavadéni znalostnich bazi ve firméch. Jde pfedevsim o firmy,
které se pohybuji na trzich s vysokym tempem inovaci. Tedy pfedevsSim o firmy v oblati
telekomunikci, financi a informacnich technologii, které byly tvrdymi konkurenénimi
podminkami donuceny k dosud bezprecedentnimu zkraceni svého obchodniho cyklu. Tyto
firmy se zac€aly potykat se zdsadnimi problémy s Fizenim toku znalosti. Bylo potfeba zfidit
platformu, kterd doda kazdému prave ty ¢asti firemniho know-how, které pro svou praci
potfebuije.

Samoziejmym napadem, ktery pfedchazel zavedeni znalostni baze, byly sdilené disky, na
které zaméstnanci ukladali dokumenty, které by se ostatnim mohly hodit. Divod
nedostatecnosti takového feseni je prosty: nedostate¢nost metadat o ulozenych znalostech.
Sdilené disky stoji na souborovych systémech a jedind metadata o znalostech jsou tedy
pozice v souborové hierarchii a indexace dokumenta pro prohledavani.

Nedostatek metadat o znalostech znemozriuje, aby znalosti byly kategorizovany z rdznych
pohledd. Vezméme si napriklad produktovy katalog firmy: mohu ho chtit kategorizovat podle
typu produktu, podle pozice v produktové pipe-line, ale i podle osobnich kritérii “k tomuhle

mam otazky”, “tohle chci zpracovat” apod. Pravé pro znalostni bazi je takova bohatost
riznych pohledu na stejné znalosti zakladni pfirozenosti.

Nejde ndm ovSem jen o metadata vedouci k rdznym kategorizacim stejnych znalosti.
Kli¢ovou vlastnosti firemnich znalostnich bazi je schopnost rozliSovat, komu jsou které



znalosti pfistupné. Je tedy nezbytné mit moznost definovat a efektivné spravovat
bezpecnostni metadata. O kazdé znalosti musi byt mozné Fict, kdo ji smi vidét, kdo je
zapojen do procesu jeji zmény a s jakymi kompetencemi.

VétSina firem zaZila podobny vyvoj jako wikipedie: nejprve dochazelo k velkému rdstu
objemu uloZenych znalosti, pozdéji se kolem uloZzenych znalosti zaCala vytvéaret socialni
struktura. Lidé pfimo ke znalostnim strankam zacali psat své otazky a navrhy a diskutovat o
uloZzenych informacich. Objemy této komunikace zacaly byt brzy vétsi nez objemy znalosti a
hlavné zacalo byt zfejmé, Ze znalostni ¢ast se vyviji a udrzuje aktualni a korektni z velké
¢asti pravé diky souvisejicim diskusim na znalostnich strankach (viz [1]).

Pravé svazani znalostni a sociélni vrstvy firmy je kli€ovym fenoménem znalostnich bazi.
Tyto platformy by se pfesnéji mély nazyvat “socialni software schopny ukladat znalosti”.

Knowledge-base bridges

V nedavné dobé se poprvé objevuje pozoruhodné jednoducha myslenka: pojdme informace
ze znalostni baze dopravovat do ostatnich informacnich systému firmy. Podrobnéji:

« jsme firma, mame dobrou znalostni bazi, tedy bazi, kde se zaméstnanci dovédi vysvétleni
k fadé pojmU a otazek, které nase firma fesi

« mame dalSi informacni systémy, napf. CRM, helpdesk, zakaznicky web, CPM - v nich se
vyskytuji pojmy, které jsou vysvétlené ve znalostni bazi.

Za takové konstelace to vypada tak, ze zaméstnanec firmy tfeba ¢te financni report, vidi na
ném veli€inu, u které si neni jist, co znamena, tak preklikne do znalostni baze, tam pojem
najde a precte si vysvétleni. Podle [2] znamena takové prekliknuti zhruba 25 minut preruseni
prace (vice viz [3]).

Knowledge-base bridge nedéla nic vic, nez ze vysvétleni ze znalostni baze dopravuje pfimo
na finanéni report z nadeho pfikladu. Nazev proménné je prosté zobrazen jako odkaz, a
kdyz se na néj klikne, zobrazi se v novém okné pfimo nad reportem vysveétleni pojmu. To se
samoziejmé netyké jen reportd z Bl, ale vystup( z jakychkoli' jinych informaénich systéma.

Unikatni vlastnosti nékterych knowledge-base bridgu je obousmérna provazanost se
znalostni bazi. Bridge umi nejen zobrazit pfimo ve vystupu jiného informacéniho systému
vysvétlujici informace, ale umi také nabrat pozadavek na potfebné ale dosud neexistujici
vysvétleni, pfipadné dokaze do znalostni baze ulozit otazku ¢i komentér uzivatele k
poskytnutym vysvétlenim.

'V sougasné dobé jsou knowledge-base bridge zamérené na HTML vystupy. Presngji Ize tedy fict, ze
jakykoli informacni systém, ktery umi poskytnout svuj vystup v HTML formatu, maze byt propojen se
znalostni bazi.



Obousmérné knowledge-base bridge pfedstavuji pozoruhodné jednoduchou a dobre
fungujici vazbu mezi znalostni a socialni vrstvou firmy. Zadna firma neni schopna plogné
pfimét zaméstnance, aby ve znalostni bazi upozorfiovali na zastaralost, nedplnost nebo
nekorektnost uloZzenych informaci. Lidé jsou prosté zvykli pracovat ve svém prostfedi,
znalostni bazi berou jako cizi aplikaci a maji obavy se tam na néco ptat nebo navrhovat
zmény. Na druhé strané obousmérny bridge, ktery umozriuje, aby se lidé k vysvétlujicim
znalostem vyjadfovali pfimo v prostfedi informacnich systému, se kterymi kazdy den pracuji,
tuto psychologickou bariéru odstraruje.

Operativa ve znalostni bazi

Par deka reality znalostnich bézi ve firméch nasich zakaznikl vypada asi takto: 90%
uzivatell znalostni baze pouze hleda a ¢te informace. Nejsou zvykli sem psét. Skalnich 10%
uzivateld sice piSe, ale témérf vzdy s velkym zpozdénim od chvile, kdy znalost vznikla. Napf.
IT firma déla projekt zavedeni B, pfi kterém vznikne netrivialni know-how uzite¢né pro dalsi
podobné projekty. Do znalostni baze se toto know-how zapi$e nejCastéji az po skonceni
projektu s odstupem nékolika tydnu, kdy ¢lenové projektového tymu maji “konecné €as
trochu dychat”. Takova realita vede samoziejmé ke znacné neuplnosti znalostni baze.

Re$enim této situace je zahrnuti operativniho Fizeni pfimo do prostfedi znalostni baze.
Zameéstnanci, ktefi prostfedi vyuZzivaji kazdy den, protoZe v ném nachazeji seznam svych
UkolU a reportuji zde o jejich plnéni, automaticky rozvijeji a koriguji i stranky tykajici se
firemniho know-how. Mizi psychologicka bariéra, lidé nevnimaji ukladani informaci do
znalostni baze jako dal$i polozku ve svém ukolni¢ku, ale jako pfirozenou soucast
kazdodenniho pracovniho Zivota. Zejména propojeni ukold se znalostnimi strankami, podle
kterych maji byt Ukoly pInény, vede uzivatele k udrZzovani a rozvoji téchto stranek.
Management firem, které takovy pfistup uz objevily, si pak zvyka Zadat zaméstnance, aby
plnéni ukold dokumentovali pfislusnymi znalostnimi strankami.

Benefity modernich znalostnich bazi
Zména stylu Fizeni a zpUsobu préace lidi, ktera je popsana v pfedchozim odstavci ma
nasledujici disledky (viz [5]):

- firma ziskava ulozisté znalosti, které jsou vyuZzitelné v podobnych situacich v budoucnu. Je
tak vlastné formalizovan a pIné dokumentovan proces u€eni firmy z realizace jejich zakazek
- stéle vétsi ¢ast know-how firmy prestava byt pouze v hlavach zaméstnancu. Misto toho je
uloZena a fizena ve znalostni bazi. Firma je tak méné zavisla na klicovych expertech,
rychleji zaskoluje novacky, nemarni ¢as opakovanym objevovanim odpovédi na stejnou
otazku, jen proto, ze lidé v jedné pobocce firmy nevédi o vysledcich jiné pobocky.



- firma snadnéji prekonava rastové problémy: pokud se napf. rozhodne postavit novou
pobocku na jiném svétadilu, dokaze ji pomoci par kliknuti vybavit veSkerym potfebnym
know-how pro jeji béh.

« experti firem nejsou zbyte€né zaneprazdnéni opakovani odpovédi na stéle stejné otazky
kolegu. Odpoveédi jsou prosté uloZzeny ve znalostni bazi a kazdy je tam snadno muze najit.
Vysvétleni pojmu na reportech a firemnich dokumentech se diky knowledge-base bridge
dostavaji uzivatelim pfimo spolu s témito dokumenty. Odpadaji tak casové naro¢ené
diskuse managementu s experty, jejichz pfedmétem je pouze objasnéni, co je vlastné
reportovano (vice o benefitech viz [4]).

Businessovy slovnik

Posledni bod mizeme jednoduseji nazvat “sjednoceni a Fizeni firemniho business slovniku”.
Nedavno nam manager jedné vétsi banky tvrdil, Zze businessovy slovnik ve znalostni bazi
nepotiebuji. Prohlasil: “kazdy preci vi, co je kreditni karta”. Par minut na to se uz pfimo na
jednani hadal se svymi kolegy, protoze kazdy tomu pojmu rozumél jinak. U jiné firmy jsme
poloZili prostou otazku “koho povazujete za zakaznika a kolik jich mate”.

« Odpovéd marketingu: je to kazdy, kdo nékdy reagoval na kampar ndkupem - mame asi
250 tisic zakazniku

« odpoved financi: je to kazdy, kdo si za posledni fiskalni rok néco koupil - mame cca 100
tisic zakazniku.

Jak je potom citelny report, ktery mluvi o vyvoji stavu zakaznikl, kdyZ se pfimo na reportu
nedovime, co se tim pojmem pfesné mysli?

Rada velkych dodavateld Bl pfisla v minulych letech na trh s n&jakou vice & méné zdafilou
implementaci business slovniku. Problém byl témérf vzdy v tom, Ze sprava slovniku byla plné
v kompetenci vlastnika informacéniho systému. Chybéla vazba na uZivatele slovniku z
ostatnich oddéleni firmy. Dusledkem bylo rychlé zastaravani a neuplnost vysvétleni pojma
ve slovniku. Tato situace mé feSeni pravé ve znalostni bazi obsahujici businessovy slovnik
a spojené s ostatnimi informacnimi systémy pomoci obousmeérného knowledge-base bridge.

Znalostni analytika

Znalostni baze firem narazeji na znac¢né riistové problémy. Technologicky neni problém mit
bazi se stovkami tisic znalostnich stranek. Pfi ristu objemu znalosti zacnou vSak mit lidé
problémy s jejich snadnym dohledanim. ZkuSenost od na8ich zakazniku Fika, ze firma, ktera
znalostni bazi rozjela bez potfebné znalostni strategie, pfestane byt schopna bazi Fidit
zhruba ve fazi, kdy objem znalostnich stranek vyroste do tisicu.



Znalostni strategie musi definovat architekturu znalostni baze, pfedevSim metodu Skélovani
navigace a organizace znalostnich oblasti. Musi definovat mapovéani procest kolem
znalostni baze na organiza¢ni strukturu, vymezit zodpovédnost za znalosti v jednotlivych
oblastech a proces schvalovani zmén téchto znalosti. Musi obsahovat popis zmén
stavajicich procesu firmy s ohledem na znalostni bazi. Znalostni architektura firmy musi také
obsahovat definici procesu monitorovani a fizeni rozvoje znalostni baze.

Klicovym podkladem pro monitoring a fizeni rozvoje znalostni baze je znalostni analytika.
Jeji vystupy Ize shrnout takto:

« stranky: urdi, které znalostni stranky jsou vyznamné, které stranky se obtizné nachazeji,
které stranky jsou Spatné umisténé, které maji nedostate¢na metadata atd.

« uzivatelé: kdo je vyznamny uzivatel, kdo jen ¢te, kdo se v bazi jak chova

« informacni systémy: které systémy jsou hodné vyuzivané, kdo je jak vyuziva.

Strukturni a procesni monitoring jsou klicovym podkladem pro Fizeni znalostni baze. Kazdy
den je tfeba sledova pfirtstky znalosti a vyhodnocovat, jestli splfiuji pozadavky tykajici se
struktury a metadat, které definuje znalostni architektura. Businessovy spravce systému
musi mit automaticky generovany report, ktery ho upozorni na problémové stranky. Na
zakladé tohoto reportu jsou pak nastartovany procesy vedouci ke zlepSeni.

Je potfeba monitorovat i stranky, jejichz vyuzivanost svédc¢i o vysoké pfidané hodnoté k
realizaci cilt firmy. Identifikace takovych stranek je pak jednim z vychodisek k dalSimu
rozvoji znalostni baze. Stejnym zpusobem je tfeba monitorovat i veSkerou komunikaci ve
znalostni bazi a prioritizovat poZzadavky na nové znalostni stranky.

Znalostni strategie musi pocitat s ristem objemu znalosti a definovat, kdy uz bazi neni
mozné Fidit se stavajicimi zdroji. Typicky pfi prudkém rustu objemu znalosti dochazi k
pretizeni spravcu jednotlivych znalostnich oblasti. Monitoring proto musi byt schopen
reportovat zatez osob kliCovych pro provoz baze a take reportovat o jejim globalnim stavu.
Napf. je tfeba mit pfedstavu, jaké procento uzivatell bazi jen ¢te, kolik lidi znalosti
komentuje, jaka cast aktivné rozviji existujici stranky, jaké procento lidi zaklada stranky nove
apod. Znalostni strategie musi uz pfedem definovat, jaké opatfeni musi firma pfijmout, aby
se znalostni baze rozvijela optimalné. Mezi kritéria optimalniho rozvoje patfi:

« dostatecné procento aktivnich uzivatell, které zajistuje, ze znalosti v bazi drzi krok s
rozvojem firmy,

- dostate¢na vybavenost stranek metadaty, diky které Ize stranky dobfe najit, Ize dobfe
dohledat souvislosti a Ize Fidit, kdo je opravnén znalosti pouzivat.

« rozumna zatizenost kli¢ovych osob vedouci k udrzeni kvality a pofadku v ulozenych
informacich.



Velky prostor pro dalSi vyvoj pfedstavuji knowledge-base bridge schopné reportingu o
vyuzivanosti vystupl ostatnich informacnich systémua. Mame napfiklad Bl sestavuijici
finanéni reporty, bridge tyto vystupy prochazi a pojmy, které v nich zné nahrazuje za linky do
znalostni baze. Po kliku na link zobrazi vysveétleni pojmu. Pokud si bridge uklada statistiky o
tom, kolik pojmu z vystupu jakého systému pfevedl na linky a jak lidé klikali na tyto linky,
ziskavame predstavu o vyuzivanosti vystupu tohoto sytému. Prosté vidime, kdo a jak ¢asto
pracuje s kterym reportem nebo jinym webovym dokumentem.

Martin Mrazek
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