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Anotace
Optimalizace metod managementu znalosti v Service Desku

Diserta¢ni prace se zabyva tématem optimalizace metod, néstroji a technik managementu
znalosti v Service Desku. Pro spravny chod Service Desku, a potazmo i celého fizeni IT sluzeb
podniku, je dtleZité fizeni znalosti. Service Desk lze povaZzovat za ,znalostné intenzivni”
oddéleni, a proto je potfeba brat v itvahu znalostni aspekty ¢innosti, které tam probihaji.
Cilem této diserta¢ni préce je navrhnout v souvislosti s témito ¢innostmi optimalizaci vy-
branych metod, néstrojti a technik pouzivanych k managementu znalosti. V praci je nejprve
popisovén vyzkum danych metod, nédstrojii a technik managementu znalosti, které jsou v
Service Desku pouZzivany, nebo maji pro dané pouZiti potenciél. Byl tak sestaven pfehled
metod managementu znalosti, které jsou v praci klasifikovany dle jejich p¥islusnosti k cyklu
managementu znalosti a analyzovany mm,;. z hlediska moZnosti uzivat jejich digitdlni podobu
¢i aplikovat na né pokrocilé technologie. Na zdkladé ziskanych znalosti a jejich komparaci s
realitou v ramci spolupréce s praxi byly identifikovany konkrétni pfipady uZiti vybranych
metod, které jsou zatiZeny specifickymi problémy. Pro feSeni téchto problémt a optimalizaci
souvisejicich metod jsou v této disertacni praci navrZeny dva konceptudlni artefakty dle
metodiky Design Science. V praci je dale popsadna ex-ante evaluace hodnotici, zda navrzené

konceptudlni artefakty mohou slouZit jako feSeni popisovanych problém.
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Annotation
Optimization of Knowledge Management Methods in Service Desk

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

serve as a solution to the described problems.
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Uvod

Role managementu znalosti v podniku je obecné velmi dtileZit4 a je pfedpokladem réistu
konkrétné pak pfi podpofe zdkaznik(i a zaméstnancti podniku. Service Desk je centrdlnim
mistem, kam se mohou zdkaznici i zaméstnanci obrétit se svymi poZadavky a problémy. Tato
disertacni prace se zabyva optimalizaci vybranych metod managementu znalosti v prostfedi

Service Desku.

Téma managementu znalosti v Service Desku je velmi diileZité, protoze préace jak operatorti
Service Desku, tak jeho managementu je znalostné intenzivni a je tedy potfeba fidit, jakym
zplisobem se se znalostmi pracuje a jak jsou vyuzivany. Bez spravného managementu znalosti
nemitiZe Service Desk naplno a efektivné dodédvat sluzby svym zaméstnanctim a zakazniktm.
Pokud nejsou k dispozici vhodné néstroje a techniky, je nemozné spravné fesit incidenty
a pozadavky, které na Service Desk pfichdzeji. Samoziejmé tim trpi také povést celého IT

oddéleni daného podniku.

Zakladnim cilem této disertacni préce je optimalizace vybranych metod managementu
znalosti v Service Desku. Zamérem je navrhnout vhodné feSeni vybranych problémovych
oblasti a pfipadi uziti. Nejprve je ale potieba shrnout a analyzovat metody, nastroje a techniky
managementu znalosti, které jsou v Service Desku vyuZzivany, nebo maji pro toto vyuZiti

s oz

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

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

novych zaméstnancti Service Desku, ktery je velmi dlleZitym tématem pfi fizeni znalosti.

Motivaci pro tento vyzkum je snaha rozsifit védecké poznéni v oblasti managementu znalosti
v Service Desku a aplikovat moderni technologie na vybrané metody a ndstroje za ticelem
jejich optimalizace a rozsifeni praktického vyuZziti managementu znalosti v prostfedi fizeni

IT sluzeb.
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1 Cile a vychodiska

Kapitola Cile a vychodiska pfedstavi zdkladni vychodiska diserta¢ni prace véetné identifiko-
vanych mezer ve znalostech v odborné literatute, které se tato diserta¢ni préce a potazZmo

védecka ¢innost autora této disertaéni prace, snazi vyplnit.

v M 2

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

piinosy.

1.1 Vychodiska

Na zédkladé spoluprace vyzkumné-vzdélavaciho a komeréniho sektoru ve formeé ticasti autora
této disertaéni prace v PhD programu firmy SKODA AUTO, a.s. byl proveden zakladni
vyzkum v oblasti managementu znalosti v prostfedi Service Desku, kdy bylo zjisténo, Ze
vyzkum metod managementu znalosti a jejich aplikaci na operace a procesy probihajici
v oddélenich Service Desku je v odborné literatufe velmi omezeny. Diky spolupréci s redlnym
prostiedim Service Desku ptisobicim v praxi bylo moZzné provést elementédrni evalua¢ni

aktivity spojené s vyzkumem prezentovanym v této disertacni préci.

V literatufe pak konkrétné chybi identifikace a klasifikace konkrétnich metod, ndstrojti
a technik managementu znalosti, které se v Service Desku vyuZzivaji, nebo maji pro jejich
vyuziti potencidl. V odborné literatufe se hovofti o aplikaci konkrétnich metod managementu

znalosti, ovSem jiz neni p¥ipraven jejich pfehled a pfipadna klasifikace.

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

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

V odborné literatufe téZ neni popsdno vyuZiti eye-trackingu jako néastroje pro elicitaci ta-

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

Do této diserta¢ni préce byly zapracovany vsechny pfipominky a zpétna vazba ziskand pii

obhajobé tezi této disertacni prace v rdmci statni doktorské zkousky.

1.2 C(Cile

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

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

HC: Navrhnout optimalizaci vybranych metod, néstroj&i nebo technik managementu zna-

losti v Service Desku.

K tomu, aby mohly byt vybrané metody optimalizovany, je zapotiebi nejprve identifikovat,
které metody managementu znalosti jsou pouZivany v oddélenich Service Desku. Pravé toto
je prvnim dil¢im cilem této disertacni prace:

DC1: Pomoci literarni reSerse identifikovat metody, ndstroje a techniky managementu zna-

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

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

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

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

uziti.

Po specifikaci konkrétnich piipadii uziti je potieba identifikovat, jaké jsou soucasné moznosti

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

s 7z

managementu znalosti. Tteti dil¢i cil byl tedy stanoven takto:
DC3: Charakterizovat soucasny stav vyzkumu v oblasti vybranych p¥ipadt uziti.

Vybrané piipady uZiti je ndsledné moZné analyzovat a provést navrh jejich optimalizace tak,

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

néasledujicim zptisobem:

DC4: Analyzovat vybrané pfipady uZiti a navrhnout postup jejich optimalizace zavedenim

novych postupi ¢i aplikaci pokrocilych technologii.

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

Paty dil¢i cil byl formulovén takto:

DC5: Navrhnout konceptudlni model aplikace vybranych pfipadt uZiti pro redlné firemni

prostiedi.

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

o projekty:

* SGS1: Analyza pokrocilych metod a ndstrojt znalostntho managementu pro optimali-

zaci prostiedi Service Desku (SGS-2020-1047)

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

(SGS-2021-1014)

* S5GS3: Optimalizace onboardingu v prostfedi Service Desku (SGS-2022-1021)

1.3 Pouzité metody

Pro splnéni prvniho dil¢iho cile bylo vyuzito zdkladnich védeckych metod jako je analijza
ziskanych poznatki z literdrni reserse. Literarni reSerSe metod managementu znalosti v Service
Desku néasledovala postupy frameworku PRISMA (Page et al., 2021). Na zdkladé literarni
reSerSe byl sestaven seznam metod managementu znalosti, které jsou v Service Desku vy-
uzivany, nebo pro tento el maji potencidl. Poté nésledoval jejich popis a navrh, jak dané

metody, néstroje a techniky v Service Desku vyuzit.

PInéni druhého dil¢iho cile bylo provddéno na zédkladé syntézy ziskanych poznatki z literdrni

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

R které jsou v Service Desku vyuzivany, nebo maji pro toto vyuziti potencial
SGS1
n Vybrat konkrétni metody, nastroje a techniky a specifikovat jejich konkrétni pfipad uZziti
DC3 Charakterizovat souc¢asny stav vyzkumu v oblasti vybranych pfipadi uziti
DC4 Analyzovat vybrané pfipady uZiti a navrhnout jejich optimalizace zavednim novych SGS2 SGS3

postupt &i aplikaci pokrocilych technologii

DC5 Navrh konceptualniho modelu aplikace vybranych pfipad( uziti pro realné firemni prostredi

Obrazek 1: Diagram vztahu dil¢ich cilt (DC) k projektiim SGS autora

Zdroj: vlastni

pfipadi uziti metod managementu znalosti vhodnych pro optimalizaci prostfedi Service

Desku a souvisejicich problémii.

Tteti diléi cil byl plnén na zdkladé analyzy soufasné literatury v oblasti vybranych pfipadt
uziti. Pro spInéni poslednich dvou dil¢ich cilt bylo vyuZito metodiky design science (Johan-
nesson a Perjons, 2021) jakoZto nastroje ndvrhového vyzkumu pro navrh konceptudlnich
modeld optimalizovanych procesti v Service Desku ve formé artefakti v ndvaznosti na
vybrané pfipady uZiti. Pro evaluaci dtleZitosti problémt ve vybranych pfipadech uZiti byly

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

V této disertacni praci jsou v nékterych pfipadech pouzivany terminy v anglickém jazyce,
protoZe tak maji obsdhlejsi vyznam a vyjadfuji pfesnéji podstatu daného terminu nebo nemaji

ustaleny pieklad do ¢estiny. Pfipadné pro né v ¢estiné neexistuje ustdlena terminologie.

1.4 Struktura prace

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

stanovenych cilti.

Kapitola 3 s ndzvem Shrnuti souc¢asnych poznatki v oblasti tématu je rozdélena na jednotlivé

tematické casti tvofici teoreticky zdklad této disertacni prace. Podkapitola 3.1 se zabyva
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zékladnimi teoretickymi vychodisky managementu znalosti, pficemz je kladen diiraz na
cyklus managementu znalosti a s nim souvisejici metody, néstroje a techniky. Nasledujici
podkapitola 3.2 se zabyva fizenim IT sluZeb obecné a konkrétné pak tématem Service Desku.

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

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

cast této prace.

Ctvrta kapitola je vénovana metoddm, nastrojim a technikdim managementu znalosti v Ser-
vice Desku. Nejprve je vSak v podkapitole 4.1 piedstaven systémovy pohled na Service Desk
pro zdiiraznéni systémovosti Service Desku a jeho vztahu k podniku. V dalSich jednotlivych
podkapitoldch jsou popsany metody, nédstroje a techniky managementu znalosti v Service

Desku v souvislosti s fazi cyklu managementu znalosti.

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

skrze recenzni fizeni souvisejicich publikaci autora této prace.

Kapitola 6 popisuje dalsi optimalizaci vyuZiti metod managementu znalosti v Service Desku,
konkrétné pak pii onboardingu. V jednotlivych podkapitolach je popsadn problém v rdmci
daného pfipadu uZiti, na jehoZz fedeni cili navrhovany framework a nésledné jsou pak detailné

popsany jeho casti.

V sedmé kapitole jsou diskutovany dosazené vysledky popsané v pfedchozich kapitol4ch.
Je zde popsédna evaluace vysledkii a pfinosy téchto navrhovanych feSeni. V dalsi - osmé -

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

Z ¥z

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

a technickych feseni.
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Obrazek 2: Struktura disertacni prace

Zdroj: vlastni
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2 Metodologie

V predchozi kapitole byly piedstaveny zdkladni parametry této disertacni prace vcetné
stanovenych cilt a pouzitych metod v této diserta¢ni préci. Prdvé metoddm se vénuje tato
kapitola Metodologie. V jejich podkapitolach jsou postupné popsany metodologické postupy.
Cilem kapitoly je sezndmit ¢tenafe s postupy, jakymi byly vyzkum a tato diserta¢ni prace

zpracovavany.
Pro naplnéni definovanych cilii této diserta¢ni prace byly pouzity nasledujici védecké metody:

e literarni reSerSe a

¢ analyza dostupné odborné literatury,

* syntéza ziskanych informaci a znalosti a
* jejich interpretace,

¢ navrh artefaktu dle Design Science,

* nestrukturované interview a

* focus group.

Ptiblizné schéma postupu vyzkumu popisovaného v této disertacni praci je zndzornéno
na Obr. 3. Na zakladé spolupréce s komerénim sektorem zminéné v kap. 1.1 a nasledného
prizkumu odborné literatury bylo zvoleno téma této diserta¢ni prace. Téma bylo zvoleno
jako relevantni pro praxi a pro redlné prostiedi Service Desku, pficemz md potencial pFispét
k doplnéni mezer ve védéni v oblasti managementu znalosti v Service Desku a fizeni IT

sluzeb obecné.

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

onboardingového vycvikového systému pro Service Desk.

Pro pfehlednost je v Tab. 1 znazornén vztah kapitol této diserta¢ni prace k definovanym

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

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

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

Zdroj: vlastni

2.1 Metody managementu znalosti v Service Desku

Po stanoveni tématu disertacni prace byla provedena rozsahla literarni reSerSe za ticelem
identifikace metod, ndstrojii a technik managementu znalosti a ziskani jejich pfehledu. Na-
sledné bylo moZné provést jejich analyzu z pohledu jejich vyuZiti v Service Desku a aplikovat

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

2.1.1 Identifikace metod

Metody, néstroje a techniky managementu znalosti byly identifikovany pomoci literdrni re-
SerSe v odbornych zdrojich. Tyto odborné zdroje byly vyhledavany v databazich Scopus, Web
of Science a ProQuest a jejich vybér byl v souladu se smérnici PRISMA 2020 (Page et al., 2021).
Pro tuto tivodni redersi bylo zvoleno omezeni typu publikace na knihy, protoze cilem bylo
ziskat pfehled o state-of-art publikacich v podobé kodifikovanych znalosti a u¢ebnic. Po
tomto dvodnim filtru musela byt databdze Web of Science vyfazena, protoze danému filtru
nevyhovovala Zddné publikace zde indexovand. Filtrovany byly déle publikace v anglickém
jazyce, coZ v8ak nijak neovlivnilo pocet vysledkii. Dalsi arover filtrovani vysledkt probéhla
na urovni relevance dané publikace pro oblast vyzkumu autora této diserta¢ni prace. Po
tomto filtrovani byla vyfazena i databdze ProQuest, protoZe vysledky vyhledavani nespl-
novaly poZadavek relevance. Tento proces selekce zdrojt pro analyzu a identifikaci metod

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

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

cyklus rozdéluje do tfi fazi (viz Tab. 2)

Tabulka 2: Faze cyklu managementu znalosti

Faze 1 Faze I1 Faze III

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

znalosti

Zdroj: vlastni

Metody a néstroje jsou pak analyzovany z hlediska nésledujicich aspektt:
* M4 dand metoda ¢&i technika digitdlni podobu?
¢ Jakéd je pro uzivatele (zdkazniky i zaméstnance) uzivatelska zkuSenost (user experience)?
¢ Existuje zde moZnost vylepSeni aplikaci metodami umeélé inteligence?
* Jak naro¢na je implementace?

Metody a ndstroje managementu znalosti, které jsou v Service Desku vyuZivany nebo maiji
potencidl byt vyuZzivany, 1ze kategorizovat do ¢tyt skupin na zékladé ¢innosti Service Desku,

kterych se tykaji.
e onboarding nového persondlu Service Desku

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

a pozadavky.

* feseni incidentii a pozadavkii - zahrnuje pfistup k informacim a vyhledavani vhodnych

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

NP2

pozdéjsi potieby

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

diskutovany v kap. 4.

2.2 Automatizace procesi incident managementu v Service Desku

Zakladnim nastrojem védecké préce, ktery byl pouZit v souvislosti s timto pfipadem uZiti
a korespondujicim problémem, je navrh artefaktu ve formé konceptudlniho modelu systému.
Névrhovy vyzkum se fidil tzv. metodologii Design Science. Metodologie Design Science
ma své kofeny ve vyzkumu v oblasti IT a informac¢nich systémt. Cilem design science je
podle Wieringa (2014) vytvéafet nové artefakty ve formé modeld, metod a systém, které
pomaéhaji uzivatelim ve vyvoji, pouzivani a udrZzovani IT feSeni. Metodika je vyuZivdna

k feSeni problémfi, které prozivaji lidé v praxi.

2.21 Identifikace problému

Na zédkladé extenzivni literarni reSerse k tématu managementu znalosti v Service Desku
a vysledkt elementarnich pozorovani provedenych pracovniky Service Desku ze spolupra-
cujici komeréni sféry se vyzkum zaméf¥il na konkrétni p¥ipad uziti metod, néstrojii a technik
managementu znalosti, a to na incident management a s nim souvisejici problém v podobé

zahlcovani operatort Service Desku rutinnimi a opakujicimi se poZadavky a incidenty.

2.2.2 Evaluace vyznamnosti problému pro praxi

P2

Problém byl identifikovan v prvni ¢asti procesu navrhu artefaktu. Pro acely vyhodnoceni,
zda je identifikovany pfipad uZiti a problém opravdu relevantni pro praxi, byla sestavena tzv.
focus group. Cleny této focus group bylo 7 expertti z oblasti Service Desku a jeden moderator
(autor této disertatni prace). Utastnici byli do focus group ptizvani na zékladé jejich exper-
tizy v aktivitach a operacich Service Desku. Jeden z ti¢astnikil byl vybran na zdkladé jeho
specializace na management znalosti v rdmci daného oddéleni Service Desku. Focus group

byla hostovédna online za ticelem vyhovét casovym pozadavkim vsech ztcastnénych. Online
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meeting byl zorganizovan na platformé Zoom a byl rozdélen do dvou béht. V prvnim béhu
byla vyhodnocovana vyznamnost identifikovaného problému pro praxi a druhy béh byl

zaméfen na evaluaci samotného navrhovaného artefaktu.

V tvodu setkdni byli ti¢astnici focus group sezndmeni se stru¢nou agendou daného setkani.

V dalsi ¢ésti byla poloZena série zdkladnich ot4zek:
* Co povazujete za silné stranky Vaseho oddéleni Service Desku?

* A conaopak povaZujete za slabé stranky?

Jak Vase oddéleni Service Desku odbavuje rutinni a opakujici se pozadavky uZivatel?

Jakd je VaSe celkova strategie incident managementu?

Jaké techniky a metody managementu znalosti Vas Service Desk pouziva?

Za kazdou otdzkou nédsledovala diskuse mezi tcastniky focus group. Silné a slabé stranky
Service Desku jednotlivych tcastnikt byly diskutovény a byly sdileny jejich zkuSenosti.
Autor této disertac¢ni prace tak ziskal cenné vhledy do aktivit a operaci v oddélenich Service
Desku. JelikoZ cilem setkani byla evaluace vyznamnosti identifikovaného problému pro
praxi, icastniktim byly pokladany dalsi otazky tykajici se slabych stranek operaci Service
Desku. Dalsi otazky a nasledné diskuse se pak tykaly praktik incident managementu, ktery

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

V posledni ¢asti byli Gicastnici pozaddni, aby ohodnotili slabé stranky Service Desku na
zékladg jejich ndzoru a predchozi diskuse. Skala hodnoceni byla nastavena na 1 az 5, kde
1 je nejméné slaba stranka a 5 velmi slaba stranka danych operaci Service Desku. Oblasti
k hodnoceni byly zvoleny na zdkladé pfedchozi diskuse ti¢astniki focus group. Vysledky jsou
znazornény v Tabulce 3. Vysledky ukazuji, Ze podle ticastnikti focus group bylo vyhodnoceno
jako nejslabsi feSeni incidentti a onboarding novych zaméstnanct. Z vysledkt 1ze tedy
konstatovat, Ze identifikovany problém, ktery by mél byt feSen artefaktem navrhovanym

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

Oblast operaci Service Desku >
Incident resolution 5 5 2 5 1 5 5 28
Service knowledge management 2 1 1 2 5 2 1 14
Onboarding 4 4 5 3 4 4 3 27
Ticket management 1 3 41 3 3 4 19
Change management 3 23 4 2 1 2 17

Zdroj: vlastni

2.2.3 Evaluace navrhovaného artefaktu

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

a jeji vysledek je diskutovén v kapitole 7.2.1.

Pro tcely teoretické validace navrhovaného artefaktu byla pouzita kombinace fundamental-
nich (tzv. kernel) teorii a ndzort expertt v oblasti Service Desku ziskanych v druhém béhu
focus group. Kernel teorie obsahuji jiz ovéfené technologie, které jsou vyuZity v jednotlivych
komponentach navrhovaného artefaktu (klasifikace/detekce zaméru zakaznika, expertni
systémy a vyuziti virtudlnich asistenti v prostfedi Service Desku). Navrhovany artefakt
bude teprve implementovan, a proto je jeho ex-post validace teprve ocekdvana. Aviak diky

e, ae

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

2.3 Optimalizace onboardingu v Service Desku

Néavrh konceptudlniho modelu frameworku pro onboarding novych zaméstnancti v Service
Desku je postaven na metodologii Design Science. Nejprve byl identifikovan a popsén pro-
blém, pro ktery byl nasledné navrZen artefakt jako jeho mozné feSeni. JelikoZ implementace
tohoto artefaktu nepatii do cilti této disertacni prace, byla zvolena validace a ex-ante evaluace,

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

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

blému.

Vysledky evaluace jsou diskutovéany v kapitole 7.3.1.

2.3.1 Identifikace problému

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

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

2.3.2 Nestrukturované interview

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

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

Rozhovor byl veden online skrze Google Meet videohovor. Na zac¢atku rozhovoru byli tcast-
nici informovéni o ti¢elu tohoto rozhovoru. JelikoZ se jednalo o nestrukturovany rozhovor,
byly otdzky kladeny na zékladé p¥irozeného plynuti konverzace. Uvodni otézka byla sméto-
véna na slabé &lanky Service Desku podle zkugenosti Géastnikti rozhovoru. Ugastnikim byly
pokladany otdzky vychazeji z jejich pfedchozich odpovédi. Vysledkem tohoto rozhovoru je

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

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

implementovan.

Utastnici z praxe byli vybrani na zakladé jejich p¥islusnosti k oddéleni Service Desku a na
zékladé jejich expertizy v oblasti managementu znalosti. Pro tuto ex-ante evaluaci bylo k dis-
kusi pfizvano sedm expertti. Z divodu jejich umisténi a omezené ¢asové dostupnosti byla
diskuse vedena online skrze Google Meet videohovor. Na zacatku focus group byl ti¢astni-
kiim detailné popsén navrhovany artefakt. Ucastnici pak byli pozédani, aby si predstavili své
soucasné pracovni prostiedi a aplikovali v mysli navrhovany artefakt v jejich podminkach.
Nasledné jim byla poloZena série otazek tykajici se porozuméni danému artefaktu, jeho

mozZné pouZitelnosti a celkové proveditelnosti.

Teoretickd validace konceptudlniho frameworku pro vycvik novych zaméstnancti Service
Desku v rdmci procesu onboardingu byla provedena skrze fundamentalni teorie a ndzory
expertt ziskané diky diskusi v ramci focus group. Fundamentdlni teorie (kernel teorie) jsou
jadrem navrhovaného artefaktu. Konkrétné se jednd o teorii elicitace tacitnich znalosti pomoci
technologie eye-trackingu a teorii transferu znalosti pomoci simulace. JelikoZ tento artefakt
jeho implementace teprve ¢eka a ex-post validace je soucasti dalsitho planovaného vyzkumu,
je v tuto chvili pfedpoklddana jeho formativni validita (Gonzalez a Henk, 2012), protoze dané
teorie jiz byly v literatufe validovédny. Diky ziskdni ndzort expertti skrze diskusi v rdmci
focus group byla provedena elementarni ex-ante validace v podminkéach praxe, protoze

i¢astnici dané focus group méli praktické zkuSenosti z problémového kontextu.
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3 Shrnuti soucasnych poznatkia v oblasti tématu

V predchozi kapitole byly popsany metodologické postupy pouZité v této disertaéni praci.
Prvni ¢asti vyzkumu byla literdrni reSerSe hlavniho tématu diserta¢ni préce a témat souvi-
sejicich s jednotlivymi pfipady uZiti zde prezentovanymi. Cilem této kapitoly je piedstavit
¢tenafi uceleny prehled o dané problematice a pfedstavit teoretické zaklady, na kterych je

postavena nédsledna vyzkumnd ¢innost popisovéna v této diserta¢ni praci.

Jak jiZ jeji ndzev napovida, tematicky se tato disertacni prace dotyka dvou hlavnich oborii:
managementu znalosti a Service Desku, potazmo fizeni IT sluzeb. Od zédkladniho tematického
celku se odviji nékolik souvisejicich témat, jezZ jsou téz pfedmétem této disertaéni préce. Jedna
se hlavné o teorii virtudlnich asistentti a teorii onboardingu. Vztah jednotlivych tematickych

celkti je zndzornén diagramem na Obr. 5.

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

je v této disertacni praci stavéno z hlediska dosaZenych vysledki.

3.1 Management znalosti

Management znalosti, fizeni znalosti ¢i knowledge management ma zékladni stavebni prvek,
a tim jsou znalosti. Znalosti miZeme zaradit do urcitého hierarchického modelu (Bures$ a
Czech Society for Systems Integration, 2007) nazyvaného DIKW, neboli Data - Information -
Knowledge - Wisdom, v pfekladu pak Data - Informace - Znalosti - Moudrost. Model je ¢asto
ilustrovan pomoci pyramidy, viz Obr. 6 Jednotlivé Grovné modelu jsou ve vzdjemném vztahu.
V prvni drovni jsou data, kterd mohou byt ve formé faktti, obrazk ¢&i zvuku. Pokud k datim
priddme néjakou interpretaci a vyznam, ziskdme tak informaci, kterd je v hierarchii na druhé
arovni. Aplikaci téchto znalosti ziskdvdme znalosti, které spolu s intuici a zkuSenostmi

vytvaii moudrost. Néktefi autofi jako Beckman a International Association of Science and
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Obrazek 5: Vztah jednotlivych témat disertaéni prace

Zdroj: vlastni

30



Moudrost

Znalosti

Informace

Data

Obrazek 6: Model DIKW
Zdroj: zpracovano dle Bure$ a Czech Society for Systems Integration (2007)

Technology for Development (IASTED) (1997) uvadi variaci na tento model a p¥idava jesté
dalsi Giroven - data, informace, znalosti, expertiza a zptsobilost.

Znalosti jako takové lze rtizné kategorizovat. Bure$ a Czech Society for Systems Integration

(2007) ve své knize definuje nékolik kritérii, podle kterych tak lze ¢init:
e stupen aplikovatelnosti, a to pfedevsim, zda se jednd o znalost lokalni ¢i globdlni,

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

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

kvalita znalosti (= validita a vyuZitelnost) a

ptvod znalosti.

Dalsim zptisobem, jak 1ze znalosti kategorizovat, je jejich déleni na procedurdlni a deklarativni
(Becerra-Fernandez a Sabherwal, 2010). Deklarativni znalost popisuje urcity fakt, soustiedi
se na vztahy mezi proménnymi a mhZze byt vyjadiena ve formé propozic, ocekdvanych
korelaci nebo pomoci vzorct vyjadiujicich souvisejici koncepty jako proménné. Oproti tomu
procedurélni znalosti popisuji néjakou ¢innost (napft. jizdu na kole). Tento typ znalosti je
zaloZen na popisu souvisejicich sekvenci krokt nebo ¢innosti, které vedou ke stanovenému

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

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

Jednou ze zdkladnich a pravdépodobné nejrozsitenéjsich kategorizaci znalosti je, zda se jednd
o znalosti explicitni, implicitni a tacitni. Kazda z téchto kategorii znalosti ma sva specifika
tykajici se jejich zptisobu ziskavani, uchovani a prace s nimi. Kupiikladu explicitni znalosti
jsou zdokumentované a vétsinou néjakym zptisobem strukturované - mtize se jednat napii-
klad o néjaké ndvody, interni dokumenty popisujici postupy ¢i piiklady dobré praxe (best
practices). Implicitni a tacitni znalosti jsou pak uloZeny v hlavach pracovniki a tyto dvé
kategorie znalosti se lisi tim, jak s nimi Ize pracovat a jak snadno se daji zdokumentovat,
formalizovat, a tedy externalizovat. Jako tacitni znalosti mtiZeme chdpat naptiklad znalosti
experta v urcité oblasti, pficemZ tyto znalosti jsou ziskdvdny a formovany za celou dobu
jeho praxe zkuSenostmi, diky nimZ ziskal rtizné intuice p¥i feSeni problémii z dané znalostni

domény.

3.1.1 Vymezeni pojmu

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

ment znalosti.

Management znalosti je zdsadni soucasti efektivniho fizeni podniku a nemél by byt zane-
dbavén ¢i opomijen. Jednd se o systémovy a organiza¢né definovany proces pro ziskavandi,
organizovani a komunikovdni jak tacitnich, tak explicitnich znalosti zaméstnancti takovym
zptlisobem, aby ostatni zaméstnanci mohli dané znalosti vyuZivat k jejich praci pro zlepSeni

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

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

needed to get the most out of knowledge resources, coz l1ze pfelozit jako délani toho, co je potieba,
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aby se ze zdrojii znalosti ziskalo co nejvice. Kolektivni znalosti uloZené v hlavach pracovnikt
se povazuji za vitdlni soucdst dnednich podnikt. Jednd se o jeden z prostiedkii, jak si uchovat

konkurenceschopnost na trhu.

Podle Dalkir (2013) byl management znalosti ptivodné definovén jako proces aplikace syste-
matického pristupu k zachycovéni, strukturovani, fizeni a rozsifovani znalosti v prostfedi
organizace za ucelem urychleni préce, opétovného pouZiti best practices, a kone¢né, k re-
dukci finanéné naroénych, opakujicich se, Gprav pfi zpracovani novych projekti na zdkladé
predchozich projektti. Jennex (2015) pak popisuje nasledujici definici managementu znalosti:
praxe selektivniho aplikovani znalosti z pfedchozich zkuSenosti v procesu rozhodovani na

aktudlni a budouci rozhodovaci aktivity za acelem vylepSeni efektivnosti organizace.

3.1.2 Vyvoj managementu znalosti

Termin management znalosti se ve vétsim méfitku zacal pouzivat v 80. letech 20. stoletf avsak
fizeni znalosti jako takové se pouzivalo jiz ddvno pied tim (Dalkir, 2013, str. 15). V této dobé
se zacaly objevovat konference zaméfené na management znalosti, zacaly byt na toto téma
vydavany publikace a termin management znalosti se zacal objevovat v business ¢asopisech.
S historif tohoto oboru je svdzdno nékolik jmen. Jsou jimi napfiklad Peter Drucker, Peter
Senge ¢i japonsti business experti Nonaka a Takeuchi. Peter Drucker poprvé pouZil termin
znalostni pracovnik jiz v 60. letech ve své praci (Drucker, 1964). Senge et al. (1990) se pak ve
své praci sousttedil na tzv. ucici se organizaci ve smyslu toho, Ze se organizace dokédze ucit ze
svych pfedchozich zkuSenosti, které jsou uloZeny v tzv. corporate memory systémech, které
1ze pfirovnat k dneSnim znalostnim repozitaftiim. I. Nonaka et al. (1995) pak studovali, jak
jsou znalosti produkovény, pouzivdny a roz§ifovany uvnitf organizace a jaky ma toto vliv na
rozSifovani inovaci.

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

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

* znalosti zaméfené na zdkazniky,
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Tacitni znalosti _ Explicitni znalosti

Tacitni - )
. Socializace Externalizace
znalosti
Explicitni . :
) Internalizace Kombinace
znalosti

Obrazek 7: Matice modelu SECI
Zdroj: vlastni zpracovéni dle Ikujiro Nonaka (1994)

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

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

znalosti podporovanych informa¢nimi technologiemi.

3.1.3 Modely managementu znalosti

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

modelt v odborné literatufe zaméfené na fizeni znalosti. Model je ilustrovan Obr. 7.

Dalsi model ve své préci popisuji Edvinsson a Sullivan (1996). Tzv. ICM model, neboli model
intelektudlniho kapitédlu firmy. Podle tohoto modelu m4 intelektudlni kapitél firmy ¢tyfti

hlavni prvky: (1) lidsky kapitdl, (2) strukturdlni kapitdl, (3) dopltikovd obchodni aktiva a (4)
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dusevni vlastnictvi. Model se zabyva hlavné fizenim téchto jednotlivych zdroji za ticelem

dosaZeni inovace a komercionalizace inovaci za ti¢elem finan¢niho zisku.

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

aplikovéni, (7) tvorba a (8) prode;j.

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

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

3.1.4 Soucasné trendy v fizeni znalosti

Zakladnim trendem je aplikace fizeni znalosti v oblastech, které dfive tento typ fizeni nepo-
vazovaly za dtleZité. Soucasnd doba ale odhalila nové pfilezitosti a potieby. S pokrocilym
vyvojem technologif také stoupa jejich vyuziti pfi préci se znalostmi v organizacich. Zvysujici
se vypocetni vykon a jeho dostupnost umoziiuji aplikovat pokrocilé techniky pro optimalizaci

a zefektivnéni znalostné intenzivnich procesti.

Eisenhauer (2020) popisuje né€kolik soucasnych trend pfi praci se znalostmi a pii zefektiviio-
vanti jejich vyuziti:

¢ zapojeni konceptt socidlnich siti do interniho procesu komunikace, coZz podporuje

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

vani zaméstnancti a vznik vztaht, jez zefektiviiuji komunikaci a v kone¢ném dtsledku

i efektivitu préace.

* pokrocilé vyhleddvaci systémy umoznujici rychlejsi a pfesnéjsi vyhledavani materidlt
a informaci uloZenych v internich i externich systémech

¢ tzv. plynulé néstroje pro kolaboraci pracovnikii — pfechod od Ganttovych diagramt
k nastrojdm pro planovani a fizeni tikold, které jsou jednoduché, ale efektivni.

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

pfistup k dtlezitym firemnim znalostnim zdrojim a umoziuji tak efektivni mobilni
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praci.

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

niho managementu.

* uzivatelsky p¥ivétivéjsi rozhrani ndstrojti, jeZ se pro znalostni management ve firmeé vy-
uZzivaji. Je to pomérné logicky trend, protoze logicka a efektivni navigace v pouzivanych

néastrojich umoznuje efektivni vyuzivani danych néstroj.

¢ vcasné a konzistentni notifikace — inteligentni notifikace umoziuji informovat uzivatele
o relevantnich udélostech, akcich a ¢innostech. MiiZe se to tykat napiiklad e-mailovych
programi, kdy uZivatel dostava notifikace pouze na ty e-maily, které jsou systémem
rozpozndny a identifikovany jako dtlezité ¢i relevantni. Diky tomu je mozné odfiltrovat

jisté formy komunika¢niho Sumu.

* jednoduché piizptsobeni a skalovatelnost nédstrojii — aby ndstroje byly vhodné pro

znalostni management, je potieba, aby byly snadno pfizphsobitelné svymi uzivateli.

* velmi dtleZitou roli hraje zakaznicka a technicka podpora, kterd se znalostmi a infor-

macemi pracuje na denni bazi.

* vyuZiti cloudovych intranetovych nastroji umoznuje velmi dobrou dostupnost infor-

maci a znalosti pro své uZivatele

Oblibenym tématem v odborné literatufe je vyuZziti mobilnich zafizeni jako néstroje znalost-
niho managementu. Casto se hovoti o zapojeni mobilnich zafzeni a mobilnich technologif
do e-learningovych prostiedi a vznikaji tak tzv. m-learningové platformy. Tyto technologie
popisuji napiiklad (Al-Emran a Mezhuyev et al., 2018; Alshehri a Cumming, 2020) s hlavnim
vyuzitim ve Skolstvi. Vzdélavani, a tedy i sdileni znalosti je velmi dtleZzité i v podniko-
vém prostfedi. Hlavni vyhodou mobilnich zafizeni a technologii pro mobilni vzdélavani je

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

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

cich.
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3.1.5 Cyklus managementu znalosti

Zivotni cyklus znalosti byl podle Bure$ a Czech Society for Systems Integration (2007)
pfedstaven v praci (McElroy, 2002) pod zkratkou KLC (The Knowledge Lifecycle), kde
popsal tzv. druhou generaci znalostnitho managementu. Cilem managementu znalosti prvni
generace bylo integrovat znalosti (jejich nasazovéani a vyuZivéani), oproti tomu management
znalosti druhé generace je jiz zaméfen hlavné na jejich tvorbu. V odborné literatuie existuje
nékolik pfistupti k cyklu managementu znalosti. Jednim z nich je p¥istup pfedstaveny v praci

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

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

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

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

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

Zéakladnim cilem organizace znalosti je jejich organizace prospésnym zptisobem pro jejich
pozdéjsi vyuziti (Rollett, 2003). Rollet dale uvadyi, jaké jsou pro podnik benefity v organizaci
znalosti: (1) zvysuje efektivitu pozdéjsiho vyhledavani, (2) zprostiedkovéava zobrazeni kon-
textu a relevantnich materidld, (3) umoznuje inteligentni zpracovani ¢i automatické budovani
ontologii, (4) zprostfedkovdva komunikaci s pouZzitim vyrazli a terminti tak, aby kazdy
pfesné védél, o cem se jedna. Pfi organizaci znalosti je také vhodné zvazit, jakym zptiso-

bem budou znalosti strukturovany. Rollett (2003) uvadi nékolik druhti struktur: slovniky,

37



sémantické sité, taxonomie, ontologie a znalostni mapy.

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

pouZzijeme jen jednu? PouZijeme manudlni nebo automatické postupy?

Po organizaci znalosti nastupuje jejich integrace a transfer. Podle Rollett (2003) lze p¥istupy
k integraci znalosti rozdélit podle jejich typu na: (1) interni a (2) externi. Kraaijenbrink a Wij-
nhoven (2008) definovali integraci externich znalosti jako ,identifikaci, ziskavéani a vyuZzivani

210
1

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

* uvnitf organizace,
* uvniti okolniho prostfedi organizace,
* mezi organizaci a jejim okolnim prostfedim.

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

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

3.1.6 Metody a ndstroje managementu znalosti

S managementem znalosti i s jeho cyklem souvisi metody, nastroje a techniky, které je mozné
vyuzit pro jednotlivé typy ¢innosti pfi jeho praktikovani. Tvorba znalosti je prvni ¢asti cyklu
a podle Dalkir (2013) mtZe byt zahdjen u¢enim, vyzkumem, vyvojem, ziskavanim zkuSenosti
nebo tzv. u¢enim za pochodu. Tvorba znalosti z externich zdroji pak mtiZe byt podpoifena

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

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

e ziskdvdni publikovanych znalosti (publikace, manudly, znalostni repozitafe, intranet, aj.)

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

osobami

* skupinové ziskdvdni znalosti (elektronické diskuse, porady, tzv. communities of practice)

Tvorba znalosti miiZze byt podporovana nésledujicimi metodami:

Tabulka 4: Pfehled metod a technologii pro podporu tvorby znalosti

Autor

Metody managementu znalosti

Technologie a nastroje

Rollett (2003)

Kaba a Ramaiah

(2017)

Cerchione a

Esposito (2017)

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

thinking hats, dialog

taxonomie, folksonomie, tagovani
metadaty, klasifikace, archivace

a personal knowledge
management

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

knowledge filtering, rating

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

profiling, blogs, mashups

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

systems

Zdroj: vlastni

7 ¥z

Ziskdvdni znalosti patii téZ do prvni ¢asti cyklu managementu znalosti. Nédsleduje seznam

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

Autor Metody managementu znalosti Technologie a nastroje

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

taxonomies, task analysis

Zdroj: vlastni

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

dami ¢i néstroji:

Tabulka 6: Pfehled metod a technologii pro podporu organizace znalosti

Autor Metody managementu znalosti Technologie a nastroje

Dalkir (2013) cognitive mapping, rozhodovaci
stromy, taxonomie znalosti
Rollett (2003) slovniky a rejstfiky, thesaurus,
sémantické sité, klasifikacni
schémata, taxonomie, ontologie,
znalostni mapy, dynamické

struktury

Zdroj: vlastni

Kintegraci a transferu znalosti 1ze pouzit nékolik ndstroji a technik zaznamenanych v nésle-

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

Autor Metody managementu znalosti Technologie a ndstroje

Rollett (2003) nakup znalostnich produktt skills management, knowledge
(vyzkumné reporty, analyzy trhu,  fair,
pfistup do komer¢nich databézi),

hledani a prohliZeni

Zdroj: vlastni

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

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

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

Autor Metody managementu znalosti Technologie a nastroje

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

systémy pro podporu tkol

Zdroj: vlastni

3.1.7 Moderni techniky transferu znalosti

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

etal., 2021).

ev s

V socialnich véddch je z vyse uvedenych oblasti nejzajimaveéjsi vyuZiti tzv. business simulaci,
které 1ze vyuzit k vybudovani obchodnich znalosti (explicitnich i tacitnich) (Lefebvre, 2011).
Diky simulacim Ize replikovat zkusSenosti v takové podobé, diky které se znalosti tvoii

v realném obchodnim prosttedi.

Toho 1ze vyuZit i pfi vyuce na obchodnich skoldch (Lovin et al., 2021). Business simulace

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

N7

formou hry vytvafi pro studenty pozitivni zkuSenosti a zlepSuje troven uceni.

Z vyse uvedeného vyplyvé, Ze by bylo mozné vyuzit simulovaného prostiedi i v prostfedi
fizeni IT sluzeb. Napftiklad (Pucalka, 2018) ve své diplomové préci popisuje vyvoj tzv. ITIL
trenaZeru. Jednd se o webovy informaéni systém uréeny pro vyuku ITIL. Systém pracuje ve
dvou reZimech: tviirce a hra¢. V reZimu tviirce se vytvari herni scénare pro hrace, v ramci

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

3.2 Rizeni IT sluZeb a Service Desk

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

stéZejni téma této disertacni prace.

3.2.1 Vymezeni pojmi

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

dodavatelem sluzby.

Metodika ITIL ve verzi 4 (AXELOS, 2019) definuje smysl Service Desku v zachyceni poptavky
po vyfeSeni incidentti a servisnich poZadavka. Service Desk by mél slouzit jako vstupni bod

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

V praxi se lze ¢asto setkat s pojmem Help Desk, ktery je v nékterych pfipadech s pojmem
Service Desk zaméfiovan. Jedna se vSak o rozdilné terminy. Help Deskem je myslen konkrétni
bod kontaktu, kde miZe uZivatel ziskat pomoc s produktem. Do této pomoci Ize zatadit
hlaseni chybného chovani produktu, moznost poloZzit dotazy smétujici k fungovani produktu
a jeho pouzivani ¢i zasilani pozadavki na rtizné tpravy. Oproti tomu Service Desk se vice
soustiedi na incident management a na dalsi aktivity jako access management, change

management, facility a problem management (Mann, 2015).
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V souvislosti s technickou podporou, do které Service Desk i Help Desk nepochybné spadaji,
je vhodné zminit jeji déleni na trovné. Windley (2002) popisuje vicetiroviiovy model podpory:
* 1. Grovei - zdkaznickd podpora a Help Desk. Na této trovni jsou pfijimany pozadavky

uzivatelti a zdkaznikt. Jednd se o jednoduché poZadavky a dotazy. SloZité&jsi tiikkoly jsou

eskalovany do dalsi trovné podpory.

* 2. droven - technickd podpora. Zde se fesi eskalované pozadavky a pracovnici fesi tyto
problémy samostatné na zdkladé dostupnych informaci a materialt. Ve vétsiné piipadi
maji zaméstnanci na této trovni podpory zdkladni technické znalosti o produktech
a sluzbéch, které firma dodédva. Pozadavky, které nezvlddnou vyftesit eskaluji do dalsi

urovné podpory.

¢ 3.tdroven - systémovi a sit'ovi administrdtofi. Zaméstnanci na této trovni podpory se

zaméfuji pfedevsim na sit'ovou a IT infrastrukturu v podniku.

* 4. urovern - tzv. Product Operations Engineering (ve zkratce ProdOps). Velmi technicky
zdatni zaméstnanci se staraji o konkrétni operace produktt firmy, pfedevsim o jejich

spolehlivost a dostupnost.

e 5. drovern - tzv. Engineering. Softwarovi a systémovi inZenyfi fesici vyvoj a udrzovani

produktii a sluZeb firmy.
Hertvik (2015) uvadi podobny, zjednoduseny, pohled na tirovné technické podpory:

z. 2N

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

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

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

nosti dané organizace

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

tikd, Ze , byl otevien ticket”, coZ prakticky znamend, Ze v operétor v systému vytvofil zdznam
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Obrazek 8: Service Desk dle ITIL
Zdroj: vlastni zpracovani dle Long (2012)

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

ticket oznacen za uzavieny.

3.2.2 Service Desk v ramci ITIL

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

¢ incident management,
¢ problem management,
* request fulfillment,

® access management.

Tento vztah popisuje Obr. 8. Pod Service Operation (¢4st, do které Service Desk spada)
patii téZ event management, facilities management, application management a technical

management.

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

doménami fizeni. Tyto rtzné typy zdleZitosti, které 1ze shrnout jako dotazy, hldSeni incident
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a pozadavky, zndzornuje Obr. 9. V pfipadé, Ze se uZivatel obraci na Service Desk kvili néja-
kému problému s technickym vybavenim, at’ uz hardwarem (nefunkéni tiskdrna, nefunkéni
pfipojeni k internetu) nebo softwarem (mzdovy program vraci upozornéni s chybovou hlas-
kou), je jeho hldseni incidentu pfijato v rdmci incident managementu. Pokud se ukéze, ze
incident je $irsiho rozsahu a muiZe mit (nebo jiZ za¢ina mit) dopady na organizaci, je dany

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

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

change managementu, pokud se jedna o ndro¢néjsi pozadavek, jehoZ splnéni ma vliv na chod

organizace.

KdyZ se uzivatel na Service Desk obraci s néjakym dotazem a operator Service Desku ma
kompetence k tomu dotaz odpovédét, je uzivateli sdélena odpovéd’, pfipadné je odkdzan na

urcity materidl, osobu ¢i jiny informacni zdroj, ktery mu pomiize odpovéd’ ziskat.

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

management.

3.2.3 Role Service Desku v podniku

Service Desk se soustfedi na fizeni servisnich pozadavk uZivateli informacnich techno-
logif a snazi se proaktivné dodédvat relevantni informace uZzivateldim a dal$im jednotkam
v organizaci. Jeho tikolem je umoZnit uzivatelim pracovat co nejefektivnéji a umoZznit jim
planovat své aktivity okolo problémt a planovanych zmén. Riley et al. (2002) popisuje typy
pozadavkti na Service Desk:

¢ problémy (nefunkéni pocitac a problémy se siti),

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

mista a s nim souvisejici zména lokace pocitace)

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

urcitého software)

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

zachytavaji prvotni hnév uzivatelti v pfipad¢, Ze néco nefunguje (Nair, 2020).

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

pfilis diskutovanym tématem.

Yev s

Pokud hovofime o prostfedi Service Desku, mezi nejcastéjsi typy komunikace IT Service

Desku a klienta je vyuziti nékterého z nasledujicich prostfedkii (Harcenko et al., 2010):

® voice-mail,

* hlasovd zpréva,

¢ chat,instant messaging klient,
e osobni kontakt,

e socialni sité,

® e-mail,

e telefon

3.2.4 Metriky vykonnosti Service Desku

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

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

Steinbergiiv model v sobé zahrnuje nékolik kategorii metrik, pficemz tyto kategorie na sebe

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

* provozni metriky,
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Obrazek 10: Steinbergiv model ITSM metrik
Zdroj: vlastni zpracovani dle Steinberg (2013)

klicové indikatory vykonnosti (neboli KPI ¢&i key performance indicators),

prahy tolerance (neboli tolerance tresholds),

kritické faktory aspéchu (CSF ¢i critical success factors) a

dashboardy.

Provozni metriky pfedstavuji zdkladni pozorovéni provoznich udalosti ve vSech oblastech
ITSM. Pozdéji v procesu méfeni jsou vyuzivany k vypoctu klicovych indikatorti vykonnosti.
Jako pftiklad Ize uvést: pocet otevienych incidentt, poc¢et hovorti na technickou podporu,

zpétnd vazba od uzivatelli (zdkaznik).

Klicové indikatory vykonnosti (KPI) jsou metriky pouZivané k urceni tirovné efektivnosti
provozu ¢&i procest, které v ném probihaji. Vysledky vypoctu KPI jsou porovndvény s prahy
tolerance (tolerance tresholds) k urceni toho, zda jsou naméfené vysledky v rdmci pfijatelnych
limith tolerance pro sluzby provozované v ramci ITSM. Limity tolerance by mély byt stano-
veny manaZerem informacnich technologii ve firmé ve spolupréci s ostatnimi oddélenimi

podniku.

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

z perspektivy jak klienta, tak podniku.

Dashboardy jsou pak ndstroje k zobrazeni integrovanych metrik s cilem spojit informace
z nékolika rtznych metrik do jednotné podoby, kterd je na prvni pohled srozumitelnd - mize

se jednat o rizné tabulky ¢i grafy.
Rumburgiiv model ITSM metrik se oproti pfedchozimu modelu vénuje vice konkrétnim met-
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Naklady Kvalita Produktivita

o Naklady na ticket

e Naklady za minutu
zpracovani

e Mira vyfeSeni pozadavku
na prvni arovni

e Spokojenost zakaznika

e Mira vyfeSeni pozadavku e PozZadavky na technika
pfi prvnim kontaktu o Vyuziti technik

o Kuvalita hovoru

Technik Uroveii sluzeb Zpracovani ticketu

e Prdmérna rychlost
odpovédi

e Mira opusténi hovoru

¢ Procento odpovédi v
prvnich 30 sekundach

e Pramérny ¢as rfeSeni

¢ Mira retence technikl

o Denni absence technikl

e Pocet hodin zauceni
novych technikd

e Dodrzovani rozvrhu

e Pramérny Cas zpracovani
pozadavku
o Mira vyuziti self-service

Obrazek 11: Rumburgtv model ITSM metrik

Zdroj: vlastni zpracovéni dle Rumburg (2018)

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

Jedna se o nasledujici kategorie:

¢ ndklady,

e kvalita,

* produktivita,

e technici,

e Uroven sluZeb (neboli service level) a
e feSeni tickett.

NP2

Hamranov4 et al. (2020) uvadi jako nejdtileZitéjsi tyto metriky:

¢ naklady na ticket - jedna se o nejlepsi indikator vykonnosti sluzeb a podpory. Jde o podil
celkovych provoznich vydajt Service Desku nebo IT podpory a mnozstvi ticketti za
dany mésic.

* spokojenost zakaznikti - nejlepsi indikator efektivnosti. Cilem podniku je zvySovat
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spokojenost zadkaznik{i a zdroveri mit minimdlni naklady na ticket.

* FCR (neboli first contact resolution) - mira zachycujici, kolik pozadavki bylo vyfeSeno
v priibéhu prvniho kontaktu se zdkaznikem nebo uZivatelem.

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

e priimérnd doba vyfeSeni pozadavkili - méii dobu od otevieni poZadavku po jeho

uspesné vyreSeni a uzavieni.

3.2.5 Soucasné trendy v Service Desku

Zakladnimi trendy inovaci v Service Desku jsou aplikace automatizace a pokrocilych technik
umélé inteligence. V oblasti automatizace a umélé inteligence v Service Desku se 1ze setkat
s myslenkami automatizace tzv. IVR, neboli Interactive Voice Response, na ktery bézné
nardzime napiiklad pfi komunikaci s telefonnim operdtorem. R. Raj a G. Raj (2018) popisuji
vyuZiti technik tzv. speech recognition (rozpozndani feci) k inovaci IVR. Diky této technologii

lze také provadét emotion recognition, neboli rozpozndvani emoci zdkaznikt a zlepsit user

experience pfi komunikaci s call centrem ¢i Service Deskem.

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

CI se vénuje napiiklad Perera (2016).

Nelze také opomenout vyuZiti socidlnich siti. V soucasné dobé jsou socidlni sité bézné soucdsti
kazdodenniho Zivota mnoha lidi. Neni tedy divu, Ze se dostali i do prostiedi ITSM. Jednd se
o jeden ze zptlisobt, jak mtiZe zdkaznik komunikovat s IT podporou. Lam a Hannah (2017)
popisuji zapojeni socialni sité Twitter do aktivit IT podpory. Zakaznikovi tak sta¢i napsat
jednoduchou zpravu ve formé tweetu, kde oznadi specidlni servisni et své dodavatelské
spole¢nosti a brzy mu na jeho zpravu nékdo zareaguje. To samé 1ze samoziejmé praktikovat

i v rdmci dalsich socidlnich siti.

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

(Rapoza, 2003)
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3.3 Management znalosti v Service Desku

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

vyuziti ma management znalosti v podnikovém prostfedi.

3.3.1 Vymezeni pojmu

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

spravném case.

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

produktivity.

332 Vyuziti

Téma managementu znalosti v Service Desku neni v akademické literatufe p¥ilis diskutované

a je zapotftebi jej vice prozkoumat (Aradati et al., 2019). V rdmci incident managementu,
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7 Nz v~z

ktery je soucdasti fizeni IT sluZeb dle metodiky ITIL, se pouZiva ticketing system (systém
pro spravu ticket1). Operdtorim v Service Desku slouzi mimo jiné také jako prostfedek
pro piistup k bazi znalosti, ktery napomaha k urychleni vyfeSeni incidentu. Podle Bairi a
Murali Manohar (2011) je ticketing systém tzv. ,knowledge enabler”. Znalostmi se v rdmci

metodiky ITIL samoziejmé zabyva i jeho samostatnd kategorie — knowledge management.

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

pracovat efektivné. Davenport a Klahr (1998) uvadéji nasledujici dtvody:
* sluzby pro zdkazniky jsou jediny redlny faktor odliujici jednu firmu od druhé
* zlepsSeni spokojenosti zdkaznikt a zvysenti jejich loajality
* zlepSeni kvality feSeni doddvanych zdkaznikiim
* dosaZeni urcité tirovné konzistence v doddvanych sluzbach
* zlepseni metriky FCR (first call resolution &i first contact resolution)
* snizeni mnozZstvi telefonnich hovord sméfovanych na Service Desk

¢ zvyseni spokojenosti zaméstnancii a zdkaznikt

3.4 Onboarding

Onboarding je opét jednim ze znalostné-intezivnich procest, a to pfedevsim tim, Ze v ramci
tohoto procesu jsou pfeddvany novym zameéstnanctim znalosti potfebné pro jejich ptisobeni
v daném podniku. Zvlasté pro Service Desk je toto téma stéZejni, protoZze jak je zminéno
podkap. 3.4.3 této disertacni préce, jedna se o slabé misto v oblasti efektivity procesti a operaci

Service Desku v souvislosti s managementem znalosti.

3.4.1 Vymezeni pojma

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

byl efektivni.
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3.4.2 Efektivni onboarding

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

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

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

* rozsdhly - onboarding je proces, ktery je rozsahly a slouZzi jako urcitd forma investice do
novych zaméstnancti, kterd jim poméha byt vice produktivni a stat se tak spokojenymi

¢leny organizace

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

mit stejnou troven po celou dobu jeho trvani

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

novych zaméstnancti a nastavent jistych kvantitativnich metrik.

Pro spravnou efektivitu celého procesu nastupu nového zaméstnance je zapotiebi nékolika

klicovych prvki:

* centralizace uZitecnyjch informaci - aby novy zaméstnanec nemusel hledat a zjist ovat
potiebné informace, mély by na jednom misté byt agregovany vSechny dilezité infor-
mace tykajici se pracovniho prostfedi a dané pracovni pozice. MiiZe se jednat nap¥iklad
o interni wiki stranky, dedikovanou ¢ést informac¢niho systému nebo jinou jednoduse

dostupnou lokaci online.

* casovy plin ndstupu - je dtlezité s novym zaméstnancem domluvit ¢asovy plan jeho
néstupu z hlediska oc¢ekavani. Eliminuje se tak stres, ktery novy pracovnik mtze
pocit'ovat, kdyZ nema dostatek informaci o tom, co a kdy o¢ekavat pfed ndstupem na

novou pozici.

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

cesu pfijeti a dtivodt pfijeti.
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3.4.3 Onboarding a Service Desk

Z manazerského tihlu pohledu jsou v procesu onboardingu v Service Desku tfi zdsadni

problémy (Flynn a Philbin, 2014):
¢ nizkad mira retence zaméstnancti Service Desku,

* narocné jedndni o platovych podminkdch, p¥i kterych maji kandidati pfilis velkd oceka-

vani a

* nedostatek kvalifikovanych kandidatt s dostate¢nym vycvikem v daném oboru ¢&i

vlastnicich vhodnou certifikaci.

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

pfipadech mohou byt nastvani a nejednaji s operatory vZdy nejslusnéji.

S nedostatkem kvalifikovanych kandidat(i 1ze pracovat zapojenim intenzivniho Skoleni
a vzdélavéani. Skoleni zaméstnancii Service Desku je kritické pro tspéch tohoto oddélent.
Kvalitni $koleni zlepSuje zkusenost vSech zaméstnancti se Service Deskem. Zakazniktim se
dostava lepsich sluzeb diky tomu, Ze jejich poZzadavky a dotazy jsou vyfizeny rychleji (vysoka
hodnota metriky FCR - first call /contact resolution, viz kapitola 3.2.4). IT zaméstnanci jsou
schopni fesit komplexni problémy, protoZe pocéate¢ni feSeni problému je hotové a dokumen-
tace jiz vyfeSenych pozadavki je kompletni a srozumitelnd. Diky tomu, Ze pracovnici Service
Desku dokazi tspésné zpracovat a vyfesit vice poZadavki, ziskdvaji tim i sebevédomi ve

zpracovavani pracovnich tkolta (Morger, 2015).

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

GIFy nebo snimky obrazovky s poznamkami).

Jak uvadi Bayes (2017), mnoho profesiondld z oddéleni Service Desku se domnivé, Ze z jejich
strany se neni potfeba zabyvat onboardingem, protoze by jej mélo mit na starosti oddéleni
lidskych zdrojti. Proces onboardingu je vSak zaleZitosti nékolika oddéleni a je dtleZité, aby
toto méli manazefi oddéleni Service Desku na paméti, protoze jednim z ti¢eltt onboardingu

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

* uspéchany proces onboardingu - jednd se o jednu z nejcastéjsich chyb v onboardingu.
ManaZefi chtéji, aby novi zaméstnanci byli co nejrychleji schopni pracovat a zapojit se
do feSeni incidentti. Pokud v8ak nemaji dostatek ¢asu na ziskdni pot¥ebnych doved-
nosti a znalosti specifickych pro dané pracovni prosttedi, jejich produktivita miize byt
nedostatecnd, coz ovliviiuje vysledky daného oddéleni. Tito novi zaméstnanci nemusi
byt dostate¢né schopni reagovat na pozadavky uzivatelt ¢i adekvétné jednat s frustro-
vanymi uZivateli. Z dlouhodobého hlediska je tedy vhodné investovat ¢as a zdroje

k fadnému a efektivnimu procesu onboardingu.

* Spatné nastaveny proces - pro spravny proces onboardingu je potieba zajistit nékolik
aspektli. Nejprve je potteba sestavit checklist, diky kterému bude zajisténo, Ze jsou
splnéna vSechna potiebnd kritéria. Mél by byt sestaven plan onboardingu, pficemz
vSichni ztcastnéni by méli byt seznameni s tim, jak se mohou do procesu nejlépe
zapojit. Je téz dutilezité stanovit seznam cild, mezi které muiZe patfit napiiklad skoleni ¢i
vyvojové cile. Spradvny proces onboardingu by mél téz obsahovat pravidelné schlizky

se zaméstnancem a rozhovor nad jeho postupem a potifebami.

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

onboarding dotaznikd, diky kterym je moZzné konzistentné ziskavat zpétnou vazbu.

3.4.4 Best practices onboardingu v Service Desku

Jak tedy pfipravit a aplikovat tispésny proces onboardingu? Podle Bayes (2017) by mél tento
proces trvat minimalné tii mésice, aby novi zaméstnanci dosédhli svého plného potenciélu.
Zékladem je v prvnich 3 mésicich nastavit jasné a redlné cile, pficemz je zapotfebi s novymi
zaméstnanci pravidelné komunikovat a kontrolovat, zda jsou na spravné cesté ke splnéni

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

Bayes (2017) v ¢lanku pro Service Desk Institute popisuje zajimavy pfistup k onboardingu,
konkrétné k jeho automatizaci. V procesu onboardingu je nékolik urcitych aspektt, které
mohou byt v priibéhu ¢asu repetitivni a ¢asové ndro¢né. Bayes (2017) jako pfiklad uvadi
tvorbu uzivatelskych 6¢th, nastaveni vyplatnich podminek nebo dodani potfebného zatizent

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

pro ndstup a praci nového zameéstnance.

Dal$im duleZitym prvkem, a soucasnym trendem, je tvorba specidlnich FAQ (frequently
asked questions, ¢asto kladenych otdzek) (Krasman, 2015), které umoZziiuji koncentrovat
vSechny potfebné a diileZité informace pro nové zaméstnance na jednom misté. Tyto znalosti
mohou zaméstnanci nabyvat postupné svym tempem a dle svych potteb. Podle Bayes (2017)
miiZze pfistup k takovéto formé self-service podpofit nové zaméstnance k ziskani znalosti,
které by jinak byly v procesu onboardingu opomenuty. Jejich préce tak mtize byt mnohem

efektivnéjsi, protoZe maji jednoduchy piistup ke zdrojiim znalosti a nemusi tak ¢ekat na

odpovéd’ kolegti.

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

herniho tématu priizkumu vesmiru.

3.5 Automatizace

Jednim ze smért, kterymi se lze p¥i optimalizaci managementu znalosti v Service Desku
ubirat, je aplikovani automatizace na specifické oblasti. V nasledujicich podkapitolach jsou

pfedstaveny metody automatizace v Service Desku popisované v odborné literatufte.

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

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

* cvent management - velmi efektivni v této oblasti je zapojit pokrocilé techniky umélé

inteligence, jako napfiklad strojové uceni. Lze tak automatizovat feSeni nejcastéjSich
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uddlosti, jako je napfiklad nedostatek mista na disku serveru. Systém miiZze hlidat
hranici 85 % zaplnéni a, pokud je tento bod pfekrocen, je automaticky provedena
operace navyseni kapacity nebo je o toto navyseni zazddano. Keller (2017) popisuje, Ze
diky této automatizaci lze uSetfit az 90 % kritickych incident(i a Ize tak vc¢as zachytit

$patné konfigurace a opravit je dfive, nez dojde ke zptisobeni skody.

incident management - Keller (2017) uvadi kognitivni systémy jako vhodny zptisob
automatizace. Konkrétné se mtiZe jednat o detekci nalady uzivatele, coz je dtlezité
pro selekci spravné strategie, jak s uZivatelem jednat v rozhovoru déle. Kognitivni
systémy nejsou omezeny pouze na text, ale 1ze je pouZivat i skrze hlasové rozhrani ve
formé telefonniho rozhovoru. Variaci na tento koncept je tzv. ChatOps, coz je kognitivni
systém, ktery nasloucha ve skupinovych chatech nebo kanélech (které jsou napiiklad
ve sluzbé Slack) a sbira relevantni informace z oblasti incident managementu. Pokud
napiiklad nékdo v chatu poznamend, Ze ,uZzivatelim nefunguje p¥istup k serveru
XYZ"”, kognitivni systém automaticky zahdji proces automatického feSeni problému

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

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

a softwarového vybaveni.

3.5.1 Question-answering systémy

Konkrétnim p¥ipadem vyuziti Question answering systému v prostfedi Service Desku je

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

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

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

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

Question answering systémy mnohdy vyuZivaji techniky umélé inteligence. Konkrétné

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

klasifikdtoru pouzitého k porozuméni pozadavku uZzivatele, a selektoru odpovédi, ktery
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maé za tkol vytvorit odpovéd’ z nestrukturovaného textu. Tyto nestrukturované texty jsou
uloZeny ve firemni bazi znalosti, pficemZ mtZe informace extrahovat i z webovych stranek.
Extrahované informace jsou organizovany do odstavct, které jsou pozdéji predany uzivateli
jako odpovéd’ na jeho otdzku. Ukolem pro selektor odpovédi je na zakladé podobnosti
vstupni otdzky ohodnotit seznam vhodnych odpovédi. Védeckym vystupem préace Uva et al.
(2020) je zjisténi, Ze konvoluéni neuronova sit/, kterd je v daném procesu vyuZita, nabizi lepsi
vykon neZ bézné information retrieval systémy, které vétSinou pouzivaji tzv. model bag of
words. Bag of words je model, ve kterém je text reprezentovan nékolika sadami svych slov

bez ohledu na gramatiku ¢i poradi slov, pficemz se pracuje s multiplicitou danych slov.

3.5.2 Information Retrieval systémy

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

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

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

schopnosti hleddni a orientace se v literatufe a jinych informaénich zdrojich.

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

Za zékladni modely jsou povazovany nésledujici:

® boolean,
* vektorovy,
* probabilisticky a

e inference network model”.

3.5.3 Virtualni asistenti

Technologie virtudlnich asistentti ma nékolik rtznych ndzvt, které se obecné pouZzivaji

v odborné literatufe. Pfikladem mtZe byt kognitivni agent, virtudIni agent, kognitivni asistent.
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Literatura téZ hovoii i o nékolika klasifikacich virtudlnich asistentti. Naptiklad Gnewuch

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

Tabulka 9: Klasifikace virtudlnich asistent

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

Zdroj: zpracovano dle Gnewuch et al. (2017)

Na zékladé Tab. 9 tak Ize virtualni asistenty jednoduse rozdélit na chatboty a voiceboty.
Z praktického hlediska Ize Fici, Ze voicebot je chatbot obohaceny o technologii rozpoznavani

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

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

mohou udrZovat tzv. small talk.

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

informace.

Virtualni asistenti jsou uzivédni jako komunikaéni kanél, ktery mtZe mit nékolik tirovni
inteligentnich reakci - od jednoduchych question-answering systémt po komplexni sys-
témy schopné porozumét pfirozené feci za pouZiti modernich principi umeélé inteligence

(Dibitonto et al., 2018).
Pokladani otdzek systémtm se zd4 byt mnohem jednodussi a pro uZivatele prirozenéjsi nez
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prochézeni systémi pomoci GUI, hleddni vstupniho pole nebo tla¢itka a pouZiti vstupnich

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

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

nim z4vislostem.

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

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

3.5.4 Virtudlni asistenti v IT podpofte

Velmi dtilezit4 je aplikace virtudlnich asistent(i v zdkaznické podpote a zdkaznickych sluz-
bach. Diky tomu je redukovano mnoZstvi hovorti a pozadavkd, které pfichdzeji na call
centrum daného podniku. Regeni dotazti a problémt volajicich tak miiZe byt okamZité a jsou
tak redukovéany prodlevy feSeni pozadavku. Efektivnimu vyuZiti této technologie v call
centrech také mtiZe napomoci fakt, Ze do téchto systémti l1ze naprogramovat i lidské charak-
teristiky (Gnewuch et al., 2017), coz je pro volajiciho pfifjemnéjsi. Diky tomu maji virtualni
asistenti potencidl vyftesit problém s neosobni online komunikaci. Pokud se zdkaznikovi
dostane dobré zdkaznické podpory, kterd se néjakym zptisobem odliSuje od ostatnich do-
davatelt sluzby, upevriuje to jeho loajalitu vii¢i dané firmeé. Co je jesté dtilezitéjsi, je prvek
personalizace, ktery miiZe byt jednoduse ve virtudlnich asistentech zakomponovan. To dava

zékaznikovi pocit, Ze se mu dostdva specialni sluzby.

Ptikladem pouZiti virtudlniho agenta v prostfedi Service Desku mtiZe byt ¢lanek od Lacity
et al. (2017), kde predstavuji virtualniho kognitivniho agenta ve $védské bance. Nejprve byl
systém pouZit v IT Service Desk pro aktivity Identity Access managementu a Knowledge
managementu. Systém dokdze zménit heslo na zdkladé poZadavku uZivatele, nebo mtize
odemknout jejich zamknuté tcty ¢i pfifadit pristup k ur¢itym dokumentim v IT. Ze zavedeni
této technologie autofi Lacity et al. (2017) ziskali nékolik lessons learned. Pomérné dilezitym
prvkem je rozhodnuti, v jakém piipadé uz je vhodné uZivatele pfepojit na redlného operatora
IT Service Desku. V nékterych pfipadech 1ze pouZit i model, kdy uZivatel neni pfepojen na

operétora - Lacity et al. (2017) to uvadi na ptikladu osobnich virtudlnich asistentti jako je Siri,
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ktera pokud néco nedokaze provést, tak se komunikace nedeleguje a zakazniktim to, zda se,

nevadi.

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

ve firmé.

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

uZivateld, a to i tém s néjakou formou postiZeni.

Jako vyhodu pouZiti technologie virtudlnich asistentti je fakt, Ze 1ze pokladat dotazy a ziskdvat

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

Podle Kamm (1995) je pak u virtudlnich asistenttt vyhodou, Ze pocita¢ komunikuje formou,
kterd je pfirozena pro jeho uZzivatele, tedy skrze pfirozeny jazyk, pfi¢emz diky tomu lze
vyuzit vyhod lidskych komunika¢nich schopnosti a vytvofit tak vhodné prostfedi pro transfer

a interpretaci informaci.

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

vareni).

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

podminkéch. Jako ptiklad lze uvést vyuZivani hlasového virtualniho asistenta ve vozidle.
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Hodnota pro zakaznika Hodnota pro zaméstnance Hodnota pro akcionare

o Rychlejsi feseni sluzeb e Vice zajimava prace  Konkurenéni vyhoda

* VylepSena konzistence sluzeb o Uceni se novych dovednosti ¢ ZvySena Skalovatelnost
« Dostupnost 24/7 « Zvy$ena spokojenost ¢ Zvy3ena agilita

o Vice komunikaénich kanalG zaméstnancul « Provozni efektivnost

Vysoka dlouhodoba navratnost
invesice

Obrazek 12: Efekty zavedeni virtudlnich asistentt

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

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

pfesmérovani pozornosti z fizeni, coZ je nezddouci.

Zavedeni virtudlnich agentt (asistent1) ma na podnik nékolik efektti, podle Lacity et al. (2017)
je 1ze rozdélit do tif oblasti: hodnota pro zdkaznika, pro zaméstnance a pro stakeholdery. Tyto

efekty popisuje Obr. 12.

Yevs

Asi nejdtleZitéjsi efekt z pohledu zdkaznika je rychlejsi vyfeSeni jeho poZadavku a dostup-
nost 24 hodin denné. Pro zaméstnance je diilezita jejich zvysend spokojenost diky odklonéni
opakujicich se a rutinnich pozadavkt na technologii virtualniho asistenta. Pro stakeholdery
je zde nejvice efektli zavedeni virtualniho asistenta, a to pfedevsim konkuren¢ni vyhoda,
zefektivnéni operativnich procesti a vysoka dlouhodobd navratnost investice do této techno-

logie.

3.5.5 Robotickd automatizace procesti

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

ve dvou mddech:

¢ s dozorem - napi. roboticky digitdlni asistent nachdzejici se na stole pracovnika, ktery,

v piipadé rutinnich a opakujicich se tkold, miiZe asistenta aktivovat a pracovnik tak
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miiZe pracovat na dalsich tikolech, na které je potfeba se vice soustiedit.
* bez dozoru - robot funguje samostatné na zdkladé napldnovanych tikold a uddlosti.

Podle Kanakov a Prokhorov (2020) je RPA moderni a inovativni technologie, kterd umoZiiuje
zvysit produktivitu a efektivnost provozu firem nahrazenim lidskych zdrojt softwarovymi
roboty. To umoZziiuje redistribuci téchto zdrojt od rutinnich a opakujicich se tikoli na tikoly,
které jsou komplexné&jsi a pfinadeji podniku vyssi pfidanou hodnotu. Roboti provadi ¢innosti,
které jim stanovil jejich vyvojaf v ndvaznosti na jasné dany algoritmus. ObdrZi data, setfidi

je, zpracuji je a provedou urcitou ¢innost.

Podle Kanakov a Prokhorov (2020) je pouZiti RPA zvlasté relevantni pro bankovni sektor.
Kromeé toho 1ze také najit aplikace v oblasti IT podpory a fizeni IT sluZeb. Shanmugalingam
et al. (2019) popisuji automatizovany systém pro help desk, ktery nabizi klasifikaci e-mailti
a ziskdvani odpovédi na technické dotazy v redlném case. V systému je pouZita technologie
hlubokého uceni, coz je typ strojového uceni. Systém z e-mailu extrahuje pfedmét, télo zpravy,
pfilohy a pfipadné text ziskany pomoci OCR (Optical Character Recognition), pficemzZ tato
data slouZi jako vstup k dalSimu zpracovani. V pfipadé testovani tohoto systému autofi

reportuji 85.6% presnost, diky které bylo sniZeno zatiZeni lidskych zdrojii o 81 %.

3.6 Shrnuti fundamentilnich teorii

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

artefakty postaveny a vyuzivaji je.

Z4akladni teorif souvisejici s artefaktem feSicim automatizaci incident managementu v Service
Desku je, Ze virtudlni asistent miize slouzit jako ndstroj pro technickou podporu pti vykonu
tkold, jako je napiiklad zména hesla nebo ziskdvani odpovédi na dotazy souvisejici s IT
vybavenim. Dal3i pouZitou teorii je klasifikace zaméru zdkaznika, diky které je mozné identi-
fikovat vzorce chovani z komunikace se zdkaznikem a dle potfeby upravit chovani systém
(napf. frustrovany zdkaznik/uZivatel vyzaduje odlisné jednani). Dalsi teorif fundamentalni
pro jeden z artefaktti navrhovanych v této disertacni préci je teorie expertnich systémti a jejich

vyuziti jako prostfedku pro vyhleddvani feSeni uZivatelskych poZadavk a incidentt.

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

pro onboarding novych zaméstnanct Service Desku, jsou pfedevsim teorie elicitace tacitnich
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10

Pocet publikaci

Obrazek 13: Prehled poctu publikaci na téma managementu znalosti v Service Desku/Help
Desku indexovanych v databédzi Scopus dle roku vydani

Zdroj: vlastni zpracovéani na zakladé dat z databdze Scopus

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

nové zaméstnance Service Desku.

3.6.1 Vyvoj tématu v odborné literatufe

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

ukazuje, Ze danému tématu neni v odborné literatute vénovana velkd pozornost.
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3.7 Shrnuti kapitoly

Cilem této kapitoly bylo shrnuti sou¢asnych poznatkii v oblasti t¢ématu managementu zna-
losti v Service Desku spole¢né se souvisejicimi tématy a teoriemi, které slouzi jako zaklad

navrhovanych feSeni popsanych v nasledujicich kapitolach této diserta¢ni prace.

Ctenaf se v kapitole seznamil s teorif managementu znalosti a ¥izeni IT sluZeb, konkrétné pak
s teorii Service Desku. Z kapitoly vyplyva dtilezitost praktikovdni managementu znalosti
pfi fizeni IT sluZeb. Popsan je téz vztah hlavniho tématu prace k dil¢im a souvisejicim
témattim, jako jsou moZnosti automatizace procesti Service Desku nebo praktiky pouZivané

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

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

kterych jsou pozdéji v této préci zaloZena navrhovana feseni.

Tato kapitola ¢tenafe seznamuje s prvni ¢asti vysledki této disertacni préce, a to pfehledem
metod, néstrojii a technik managementu znalosti v Service Desku spole¢né s jejich klasifikact
v navaznosti na cyklus managementu znalosti. Cilem kapitoly je popsat, jaké metody, ndstroje
a techniky jsou v Service Desku pouZzivany nebo tam maji pro vyuZiti potenciadl. Metody,
néastroje a techniky jsou rozdéleny dle jejich pfislusnosti k fazi cyklu managementu znalosti,
ktery byl pro potteby této disertacni prace syntetizovdn z dosavadnich poznatkti v odborné

literatufe.

4.1 Systémovy pohled na Service Desk

Service Desk je pro firmu velmi dtleZitou soucasti. Pracovnici se na néj obraci se svymi
problémy a pozadavky. Operatoii Service Desku maji za dobu své praxe ziskané velké
mnoZzstvi znalosti jak feSit jednotlivé problémy a poZadavky. At uz jsou tyto znalosti explicitni
a zaznamendny v néjaké bazi znalosti, ze které mohou cerpat vSichni pracovnici tohoto

oddéleni, nebo se jedna o znalosti tacitni a je obtiZnéjsi je sdilet s ostatnimi, je dtleZzité je

néjakym zplisobem fidit.

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

pribéhu préce a procesti v podniku.

Jednim ze zakladnich principti obecné teorie systémf, ktery Service Desk vykazuje, je hierar-
chie. Service Desk je hierarchicky strukturovdn na trovné. Existuje nékolik arovni podpory,

kterou Service Desk poskytuje (Tang a Todo, 2013). PoZadavky jsou sméfovdny na prvni
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aroven podpory, kterd ma za tkol vyfesit zdkladni poZadavky v ramci svych znalosti dané
problematiky. Pokud feSeni problému pottebuje hlubsi porozuméni ¢i odbornéjsi znalosti,
jsou pozadavky uzivateld delegovany na dal$i trovné hierarchického fadu IT podpory.
V téchto trovnich pak existuji specializovana oddéleni, kterd 1ze pfirovnat k subsystémiim,
a ty maji na starosti konkrétni problematiku v urcitém oboru - vyvoj software, sit'ovd admi-

nistrace, sprdva uZivatelskych ptistupti, fizeni bezpecnosti aj.

Pfi pohledu na zdkony a teorémy spjaté s obecnou teorif systémt (Skyttner, 2001) 1ze nékteré

aplikovat na Service Desk:

* Holisticky pohled na systém fik4, Ze systém jako celek je vétsi neZ soucet jeho soucdsti.
To 1ze ptirovnat napiiklad ke kolektivnim znalostem pracovnikt Service Desku, kdy
v8ichni pracovnici dohromady védi vice nez jednotlivci. Pokud bychom dali znalosti
vSech pracovniki dohromady, byl by jejich soucet mensi nez velikost vSech jejich
znalosti na jednom misté - napfiklad znalostni baze. Hlavnim déivodem je fakt, Ze pii
sjednoceni znalosti na jedno misto mtize dochdzet k emergenci znalosti novych, a to

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

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

komunikace spokojeni.

* Princip pfizptisobeni prostfedi fikd, Ze systém ma na vybér dvé moznosti: adaptovat
se na prostfedi, ve kterém existuje, anebo toto prostfedi sim upravit. Service Desk se
neustdle méni a adaptuje na své okoli. Adaptuje se na prostiedi organizace, ve kterém
je nasazen, a funguje. Toto prostfedi se méni a s nimi se méni i poZadavky, které jsou na

Service Desk kladeny.
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¢ Teorém o redundanci informaci fikd, Ze chybdm v pfenosu informaci lze pfedejit
zvySenim redundance zasilanych zprav. Toto 1ze konkrétné pfirovnat k zakladani
pozadavku uZivatele. UzZivatel by mél co nejlépe a co nejvice popsat svilj problém ¢i
pozadavek. Diky tomu se sniZi Sance, Ze dojde v pribéhu komunikace, kdy se operator
snaz{ pozadavku porozumét, k chybé. Cim vice md operator k dispozici informaci, tim

1épe je schopen pozadavek pochopit a rychleji ho vyfesit.

* Prvni princip kybernetické kontroly fikd, Ze tispésnd kontrola musi spocivat v neu-
stalé a automatické komparaci charakteristik chovani zkoumaného systému oproti
standardu. Poté musi vZdy nasledovat neustala a automaticka zpétnd vazba s ¢innosti
upravujici charakteristiky chovani. To samoziejmeé plati i v Service Desku, kde jsou vy-
kony operétorti kontrolovany, hodnoceny a pomoci zpétné vazby v nejlepsim piipadé

zlepSovany.

4.2 Uzivatelé

Cilem znalostniho managementu v prostiedi Service Desku je maximalizace dostupnosti
informaci zaméstnanciim, ktefi jsou v pfimém kontaktu s uZivateli. UZivatele v tomto p¥ipadé

muizeme rozdélit na
¢ zédkazniky, ktefi pouzivaji produkt dané firmy nebo

¢ zaméstnance dané firmy, ktefi se na oddéleni Service Desku obraci s dotazy, Zadosti
o pomoc nebo néjakym servisnim poZadavkem. Kazda z téchto skupin uZivateltit ma
své specifické typy pozadavki. Zatimco zdkaznikiim se dostava podpory k produktiim
a sluzbam, které od firmy zakoupili, ve formé dotazovani, feSeni incidentti a pInéni
specifickych poZadavki, zaméstnanci a interni uZivatelé se na Service Desk obraci spise
v ptipadech, kdy jim néco brani ve spravném vykonu prace. To miZe byt nefungujici
tiskdrna, Spatné pfipojeni k internetu, nefunkéni p¥istup k internimu informa¢nimu

systému.

V teoretické casti této disertacni prace byly uvedeny obecné metody, nastroje a techniky
managementu znalosti v ndvaznosti na cyklus managementu znalosti a jeho jednotlivych
¢asti. Tyto metody 1ze piifadit do fazi cyklu managementu znalosti pfedstaveného v kapitole

3.1.5, viz Tabulka 10.
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Tabulka 10: Pfehled metod, nastroji a technik v Service Desku dle p¥islusné faze cyklu

managementu znalosti

Faze cyklu Metody, ndstroje a techniky

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

Faze Il Ucnovstvi, on-the-job training, pfednéasky, pfiklady dobré praxe,
hledani, prohliZeni, inventédfe znalosti, interview s experty, knowledge
fairs, communities of practice

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

computer-based training

Zdroj: vlastni

4.3 Fazel

Do prvni fdze managementu znalosti jsou zafazeny ¢innosti spojené s tvorbou, kodifikaci,
organizaci a zdznamem znalosti. V souvislosti s oblastmi definovanymi v kap. 2.1 se tato faze
tyké hlavné logovani incidenti. KdyZ operatofi v Service Desku provadi zdznam o incidentu
(vytvari tzv. ticket), jsou znalosti bud’ vytvafeny nebo zaznamendvény - zélezi na povaze
daného incidentu ¢&i poZzadavku. P¥ikladem tvorby znalosti v této souvislosti mlize byt
nésledujici scénai: UZivatel detekuje neobvyklou chybu v aplikaci, kterou pouzivé, takze
kontaktuje Service Desk za ti¢elem vyfeseni tohoto problému. JelikoZ o této chybé zatim neni
v znalostni bazi Service Desku zdznam, a tudiZ nejsou dostupné Zadné informace o tom,
jak danou chybu vyftesit, musi zaméstnanci Service Desku a potaZmo i ostatni zameéstnanci,
kteti jsou do daného procesu zapojeni, najit feSeni. Jakmile je nalezeno fe$eni chyby, je dané
feSeni nasazeno u uZivateld. Nasleduje velmi dilezity krok, a to peclivy zdznam daného
feSeni do baze znalosti pro potencidlni budouci vyuziti v ptipadé opakujiciho se vyskytu
dané chyby. V praxi téZ mohou existovat systémy, které provedou zdznam feSeni do baze

znalosti automaticky.

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

Je zde zapotiebi vyfesit néjaky novy problém, bylo by tedy mozné pouzit techniku TRIZ -
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theory of inventive problem solving neboli Tvorba a feSeni inova¢nich zadani, kterd nabizi
sadu technik a strategii k inovativnimu feseni problémii. Je také vyuZivana k tvorbé pfed-
povédi a bylo by tedy mozné ji pouzit k odhadu vyvoje daného oddéleni Service Desku.
Jirman (2009) uvédi, Ze metoda TRIZ vznikala studiem patentti a zobectiovanim tispésnych
zpuisobii feSeni. Metoda vyuZziva silnych feSitelskych nastrojh a je podporovana unikatnim
softwarem. JelikoZ se jedna o spiSe védeckou metodu a jeji ndstroje mohou ptisobit slozité,
jeji implementace v Service Desku by mohla byt ndro¢nd. Hodila by se vSak na feSeni velmi

naro¢nych a komplexnich problém.

Naro¢né a komplexni problémy vyZaduji expertni znalosti, a proto dalsi metoda manage-
mentu znalosti, kterou by bylo vhodné v Service Desku aplikovat, je expertni profilovani.
K vyuZiti jejtho plného potencidlu by méla byt metoda implementovana digitdlné, minimalné
proto, Ze mé potencidl byt vyuZzita s technikami umélé inteligence. Pfi tvorbé expertnich
profilt mtize umél4 inteligence zjist'ovat a ur¢ovat vhodné atributy zaméstnanct oddéleni
Service Desku na zakladé jejich nedavnych tspésnych interakci s uZivateli a zdkazniky v ur-
¢itych problémovych doméndch. Implementace expertniho profilovéni jako individualniho
néstroje by neméla byt problémem, avsak pro vyuziti s umélou inteligenci by mohla vyzado-
vat dodate¢né tpravy stévajicich systémii za ticelem moznosti ziskani pfistupu k relevantnim

datim.

Po vyfeSeni incidentu a pfipadného souvisejiciho problému, je potfeba zaznamenat tento
incident a jeho feSeni. Oddéleni Service Desku by mohlo vyuZivat tzv. metodu lessons learned
a mit néjaky repozitdf s témito zdznamy obsahujici nové nabyté znalosti a zkusenosti. S tim
také souvisi zdznam a sprava tzv. best practices neboli pfiklady dobré praxe relevantni
k problémovym doméndm daného oddéleni. Z hlediska formy je v soucasnosti nejvyhodnéjsi
tyto zdznamy uchovavat v digitalni podobé nejen z divodu piistupnosti, ale i informaéni

bezpecnosti podniku.

Kdyz je incident zaznamendm i spolu s jeho feSenim, je vhodné ziskat néjakou zpétnou vazbu
od uzivatelti ¢i zdkazniktl, zda bylo zavedené feSeni funk¢ni a jak jsou uzivatelé celkové
spokojeni s interakci s operatory Service Desku. Management Service Desku tak mtiZe identi-
fikovat oblasti, které je potfeba vylepsit ¢i upravit podle preferenci zdkaznikt. Metodou, jak
ziskat v rdmci operaci Service Desku tyto informace, jsou napiiklad ankety a dotazniky. Kon-
krétné si to lze predstavit tak, Ze po dokonc¢eni interakce operatora a zakaznika je zdkaznikovi

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

jiz k ziskdni zpétné vazby pouzivaji.

4.4 Fazell

Druhé faze managementu znalosti v sobé zahrnuje sdileni, roz$ifovani a transfer znalosti.
S touto fazi souvisi v ndvaznosti na vybrané aktivity Service Desku v kap. 2.1 pfedevsim
onboarding a adaptace novych funkci, produktii a sluzeb, které je potfeba skrze Service
Desk podporovat. V pritbéhu onboardingu je velmi prominentni a dtileZity transfer znalosti.
V nédvaznosti na typ transferu (pull vs push, viz kap. 3.1.5) 1ze pouZit ur¢ité metody a ndstroje
managementu znalosti. V pfipadé tzv. push transferu, kdy firma pfedava znalosti novym
zaméstnanctm Service Desku, mohou vyuZit napiiklad tzv. u¢riovstvi, on-the-job training,

pfednésky nebo specidlni interni kurzy k predstaveni best practices daného oddéleni.

Uénovstvi v prostiedi Service Desku mtize byt jednoduse feseno pfidélenim nového pra-
covnika ke zkuSenéjsimu ¢lenovi v oddéleni. Novy zaméstnanec ziskdva znalosti skrze
svého mentora a je tak zau¢ovan do procesti probihajicich v rdmci Service Desku. Pfestoze
je tato metoda ze své podstaty nedigitalni, je moZné ji podporovat digitalnimi prostiedky.
Pfi zapojeni virtudlniho asistenta do tohoto procesu, je mozné pfevést urcitou ¢ast dotazti
noveé nastupujictho zaméstnance na tuto pokrocilou technologii vyuzivajici metody umélé
inteligence. Virtualni asistent v prostfedi Service Desku miize ¢erpat informace a znalosti
z rtiznych zdroji v rdmci podniku a odpovidat tak na dotazy novacki souvisejicich s jejich

novym pracovnim mistem.

V pripadé tzv. pull transferu znalosti je mozné vyuZzivat metody managementu znalosti
souvisejici se samostudiem, jako je vyhledavani a prohlizeni znalostnich repozitaia. Tyto
repozitafe jsou v soucasnosti v digitdlni formé, a to samé 1ze ¥ici i o materidlech, které jsou

tam uloZené, popiipadé je mozné tyto materidly jednoduse digitalizovat.

Druhy typ aktivity souvisejici s touto fazi je zavadéni novych konceptti, produktii ¢i funkdi.

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

dokumentace.

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

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

Pfednasky a kurzy lze jednoduse digitalizovat a zajistit jejich pribéh online. To umoZniuje
zaméstnanclim si studium napldnovat podle sebe, kdy se dané aktivité budou vénovat.
To vyrazné zlepSuje uzivatelskou zkuSenost a pfivétivost. Implementace téchto metod je

v dnesni dobé pomérné jednoduchd a prakticky bézna.

4.5 Fazelll

Tieti faze managementu znalosti v sobé zahrnuje ¢innosti souvisejici se ziskavanim a aplikaci
znalosti. Z hlediska ¢innosti probihajicich v Service Desku lze do této faze zafadit incident
management a feSeni poZadavkii. Z ¢4sti 1ze téz zahrnout aktivity souvisejici s onboardingem
novych pracovnikii. Kdyz se operatofi snaZzi vyfesit urcity incident nebo vytidit pozadavek
uzivatele ¢i zdkaznika, dochdzi k aplikaci znalosti. V pfipadé feSeni né&jakého incidentu,
operatofi uzivaji své aktualni znalosti nebo se snaZzi ziskat relevantni znalosti ze znalostni
baze daného Service Desku. Existuje nékolik nastrojii a technik, které mohou s timto procesem

pomoci.

Pro vyhledavani ve znalostni bazi muZe byt vyhodné aplikovat tagovani metadaty. To
vyZzaduje, aby byly zdznamy ve znalostnich zdrojich obohaceny o urcitd metadata. MiiZze

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

specifickych oblastech.

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

na stdvajici systémy a bazi znalosti vyzaduje peclivost a dostatek zdrojti.

Pfi feSeni incidentti a vyfizovani pozadavk uZivatel( jsou téZ vhodnymi metodami ma-
nagementu znalosti pfizptisobeni (customizace ¢i kastomizace) a personalizace. Pokud maiji
pracovnici Service Desku k dispozici moZnost pfizptisobeni a personalizace jejich pracovniho
prostiedi a pracovnich nastrojii, umoZriuje to rychlejsi a efektivnéjsi vyfeseni incidentd, pro-
toZe se pracovnici citi v prostfedi komfortnéji a maji nastroje k dispozici tak, jak jim to nejvice
vyhovuje. O troveri vySe 1ze feSeni incidentti a poZadavki pozvednout zavedenim pfidélo-
vani jednotlivych incidentti pracovnikim Service Desku podle toho, v jakych problémovych

doméndach maji expertizu a které pozadavky a typy jim vyhovuji.

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

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

Desku

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

znalosti jsou:

* vyuZiti pokrocilych néstroji v rdmci incident managementu s dirazem na management

znalosti a jeho optimalizaci

¢ onboarding novych zaméstnanct a potfeba efektivniho transferu znalosti od expertti

v Service Desku

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

a focus group evaluovéna v tychz kapitoldch.
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5 Automatizace incident managementu v Service Desku

V pfedchozi kapitole byl pfedstaven prvni z vysledkt této diserta¢ni prace - ptehled metod,
néstroji a technik managementu znalosti v Service Desku vcetné jejich kategorizace dle
cyklu managementu znalosti. Na zdkladé analyzy literarni reSerse a spoluprace s komerénim
sektorem byly v pfedchozi kapitole také definovany dva pfipady uziti. Kazdy z ptipada uZiti
je spojen s jistym problémem. Reakci na tyto problémy je navrh konceptudlnich artefaktt.
V nésledujici kapitole je pfedstaven prvni ze dvou ndvrhii, konkrétné artefakt ve formé
automatizovaného systému pro incident management v Service Desku. Cilem této kapitoly je
sezndmit ¢tendfe s danym artefaktem véetné verzi jeho ndvrhu, kdy jednotlivé navrhy prosly
recenznim fizenim v odbornych publikacich a byly na zakladé této zpétné vazby upraveny.
V prvni podkapitole je popsadna identifikace problému a jeho popis. V dalsich kapitolach jsou

pak popséany jednotlivé verze navrhu artefaktu.

5.1 Identifikace a popis problému

Na zédkladé literarni reSerSe k tématu managementu znalosti v Service Desku a vysledki ele-
mentarnich pozorovani provedenych pracovniky Service Desku ze spolupracujici komeréni
sféry byl identifikovdn problém v podobé zahlcovani operator(i Service Desku rutinnimi

a opakujicimi se poZadavky a incidenty.

Uvodni screening incidentti, které jsou hlaseny na Service Desk, je pomérné ¢asové naroénou
aktivitou a operétor je tak odvadén od fesSeni dtilezitych problémt. Problém, ktery je v této
diserta¢ni praci feSen, 1ze ve své podstaté téZ popsat jako neefektivni distribuci pracovnich
ukolti (v tomto pfipadé incident(i a poZadavki zdkazniki ¢i zaméstnancii firmy), kdy tyto

tkoly jsou mnohdy rutinni a ¢asto opakujici se.

Kdy?z se operatofi Service Desku zabyvaji redundantnimi a repetitivhimi pozadavky, jejich ¢as
a soustfedéni je odvedeno od feSeni dtilezitych a komplexnich tikoli a incidentd, které musi
byt vyfeSeny. Bez sprdvné prioritizace to mtiZe zptisobit zpozdéni béZnych operaci podniku
a v konetném dtsledku i finanéni ztratu. Zakaznici podniku, ktefi vyuzivaji svého prava
na tzv. after-sales sluzby a kontaktuji Service Desk, chtéji, aby vyteSeni jejich poZadavku
bylo promptni a v minimalnim ¢ase. OvSem, pokud jsou operéatoii zahlceni poZadavky, které

by mohly byt vyfeseny zavedenim urcité formy automatizace, nemohou vSem zakaznikim
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poskytnout sluzbu v poZadovaném minimdlnim ¢ase. Pro zajisténi zdkaznické loajality
a zajisténi prosperity oddéleni Service Desku je nutné dodédvat feSeni poZadavki a incident(i

velmi rychle.

Pro feSeni daného problému byl navrzen konceptudlni artefakt, ktery vyuZziva nékolik metod,

nastroji a technik managementu znalosti k vylepSeni funkci artefaktu.

5.2 Prvni verze navrhu

V prvni verzi ndvrhu automatizace Service Desku byl na zdkladé literarni reSerSe a konzultace
s pracovniky redlného Service Desku identifikovan jako nejvhodnéjsi ndstroj managementu
znalosti tzv. call ticketing systém, tedy systém pro sprévu ticketti. Tento systém byva piimo
napojen na bazi znalosti daného oddéleni Service Desku. Diky systému na spravu ticketti je
moZzné zaznamendavat nové nahlasené incidenty a pozadavky klient kontaktujicich Service
Desk. Skrze tento systém pak dochézi i k zdznamu pouZzitého feSeni a ndsledného uloZeni
Service Desku z hlediska managementu znalosti a procesu incident managementu. Zdznam
ticketti a préce s call ticketing systémem jako takovym je povaZovéna za vitalni ndstroj tvorby,

zédznamu, ziskdvani a aplikace znalosti v rdmci ITSM.

BéZna praxe je takovad, Ze operator Service Desku obdrzi hovor od zaméstnance s zddosti
o vyfeSeni néjakého incidentu. Operétor vytvoii v systému pro spravu ticketi novy ticket, kde
popise veskeré informace a detaily, které v rdmci telefonniho rozhovoru ziskal od volajiciho
uzivatele. Mimojiné i na zdkladé téchto dat mtZe vedeni IT oddéleni ziskdvat zpétnou vazbu
a data o funkénosti a efektivnosti IT sluzeb, které dodavaji nebo spravuji. Ve vétsiné piipadt
je zdznam nového ticketu manudlni. K zefektivnéni tohoto néstroje managementu znalosti
je v ramci této disertacni prace navrZeno jeji automatizovani pomoci pokrocilych funkeci

a technologii.

Navrhovany model je zndzornén na Obr. 14. Tento model vyuZziva nékolika pokrocilych
technologii a funkci, které optimalizuji proces feSeni incidentti (a ticket(i obecn¢). Kdyz
uzivatel zavold na specidlni ¢islo call centra Service Desku, prvotni kontakt neni uskute¢nén
operatorem Service Desku ale inteligentnim virtudlnim asistentem, ktery ndsledné pracuje
na uZivatelové pozadavku. Komunikace vsak nemusi byt omezena jen na hlasovou, ale

inteligentni virtudIni asistent mtize mit podobu chatbota a v tom pfipadé probihd komunikace
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Systém pro spravu ticketa

Servisni znalostni baze

DN

Extrahované informace

> Pozadavek

Y

Y
Y

UzZivatel IT operator / analytik

Inteligentni virtudlni asistent

Firemni subsystémy

Obrazek 14: Prvni verze automatizovaného Service Deskového systému

Zdroj: Dostal (2022b)

pomoci vimény textovych zprav. V zdvislosti na typu pozadavku ¢i dotazu, virtualni asistent

miiZe reagovat nékolika zptisoby:

1. Pokud je pozadavek ¢i dotaz ve schopnostech virtudlniho asistenta - napiiklad, Ze dany
systém ma piistup k ostatnim firemnim subsystémtim - miize tedy zprostfedkovat
potiebnou informaci nebo miize provést pfedem specifikované a povolené operace
a akce v danych subsystémech. Piikladem mftiZe byt p¥idéleni pfistupu do specifického
adresare firemniho datového serveru. Systém miiZe pfidélit piistup do specifického
datového prostoru naptiklad pfi splnéni néjakych podminek jako naptiklad piislusnost
k urc¢itému oddéleni, troven utajeni informaci v cilovém adreséfi ¢i raznych jinych

atributt tykajicich se jak Zadatele, tak cilovych informaci.

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

zdznam v bazi znalosti, miize doporucit ovéfené feseni z tohoto zdznamu jako feSeni
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Obrazek 15: Proces feseni pozadavku s pomoci virtualniho asistenta

incidentu soucasného.

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

dokonc¢i proces feseni pozadavku.
Tento proces je popsdn pomoci diagramu aktivit na Obr. 15.

Tento zptisob automatizace systému pro spravu ticketti mtze urychlit dobu feSeni pozadavku

a snizit pocet volajicich, ktefi ¢ekaji na lince, neZ se jim bude néktery z operatorti Service
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Desku vénovat, a to diky tomu, Ze milize byt spusténo nespocet instanci tohoto systému.
ZaleZzi pak na typu incidentu ¢i poZadavku a zda je tedy systém schopen jej vyfesit ¢i dodat
uzivateli odpoveéd'.

Centrélni soucasti tohoto modelu je inteligentni virtudlni asistent, ktery do jisté miry plni
funkce operétora v prvotni ¢asti interakce uZivatele a Service Desku, ktery se se Service
Deskem kontaktuje za tcelem ziskdni informace nebo s Zadosti o vyfeSeni incidentu ¢i
problému. Termin ,virtudlni asistent” je dnes spojovan pfedevsim s komerénimi produkty
jako Siri od spolecnosti Apple nebo Alexa od spole¢nosti Amazon. Funkce téchto virtudlnich
asistent jsou mifeny pfedevsim na uzivatele v domaécnosti, ktefi pottebuji ziskat p¥istup
k informacim, aniZ by museli zapinat sv{ij pocita¢, pfipadné mohou skrze tyto virtualni

asistenty kontrolovat svou chytrou domécnost.

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

moznosti, které virtudlni asistent bude mit.

Zapojeni virtudlnich asistentt nema za cil sniZeni po¢tu zaméstnancti Service Desku. Je to
néastroj, pomoci kterého je mozné profilovat operatory a dalsi pracovniky Service Desku
v urcitych problémovych doménach. Zaméstnanci jsou pak vice specializovani a ziskavajf
pottebnou expertizu. Mohou tak pracovat na mnohem komplexnéjSich incidentech ¢&i poZza-

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

5.3 Druha verze ndvrhu

Pti dalSich tvahach o moznosti optimalizace procesti Service Desku bylo zjisténo, Ze systém
pro spravu ticket je jen jednou ze soucasti systémového vybaveni Service Desku, které
lze automatizovat zapojenim modernich technologii umélé inteligence. Upraveny navrh

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

Jak je mozné vidét na Obr. 16, navrhovany model pocitd se ¢tyfmi uZivatelskymi rolemi.
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Obrazek 16: Druha verze automatizovaného Service Deskového systému

Specifi¢ti aktéfi pro tento dany piipad uziti jsou:

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

nebo otazkou.

* operdtor - zaméstnanec Service Desku, ktery ma za tikol feSenti ticket(i a poZadavki,
které nebyl schopen vyfesit systém automaticky. MiiZe se téZ jednat o experta, ktery je
kontaktovan v pfipadé potteby.

* ovlastnik problémové domény (problem domain owner) - zaméstnanec Service Desku ktery
m4é na starosti administraci urcité ¢dsti znalostni baze v zévislosti na doménu jejich

expertizy.

s z

* manaZer - manaZzer Service Desk, ktery dohliZi na spravny béh vsech procest uvnitf

i vné daného systému.

Pro dany systém jsou navrhovény tfi typy rozhrani pro komunikaci a administraci systému.
Prvni rozhrani je telefonni systém, kdy uZivatel na Service Desk vold skrze telefon. UZivatel
je v tomto pfipadé uvitadn virtudlnim asistentem, ktery od uzivatele zjisti prvotni informace
o jeho pozadavku. Dalsi dvé rozhrani, skrze kterd 1ze s automatizovanym systémem komuni-
kovat je skrze chat (napf. ve formé néjakého IM - instant messagingu) nebo skrze webovy
formulaf. Tento posledni typ komunika¢niho rozhrani nepracuje v redlném case a feSeni tak

uZivatel ziskava az poté, co je zpétné kontaktovan systémem nebo zaméstnancem Service
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Desku. V pfipadé pracovnikil u vyrobni linky by bylo téZ vhodné jako komunika¢ni ndstroj

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

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

informace pro dalsi zpracovéani pozadavku.

Virtualni asistent pak v dalsi fazi spolupracuje s ostatnimi moduly systému. Jednim z nich je
detektor zaméru uZivatele, ktery Service Desk kontaktuje. Tento systém ma za tikol detekovat
emoce a zamér uZzivatele. Diky témto informacim je systém v p¥ipadé potieby schopen
upravit styl komunikace s uZivatelem a pfipadné na zdkladé pozdéjsi analyzy dané interakce
provést n&jaké systémové zmény v komunikaci a pfistupu k uZivatelim za definovanych

podminek.

Dal$im vyuzivanym modulem je tzv. lokdtor expertizy (angl. Expertise Locator System). Tento
podsystém obsahuje znalosti a informace o zaméstnancich Service Desku a p¥ipadné celého
podniku. Obsahuje zdznamy o oboru jejich expertizy. Zdznamy se nemusi tykat pouze
soucasnych zameéstnanct, ale v piipadé potieby zde muize byt uloZen kontakt na byvalé

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

Soucasti automatizovaného systému Service Desku je téZ expertni systém, ktery je v.daném
kontextu vyuZzivan jako diagnosticky ndstroj pro zkoumani a feSeni problémi spadajicich
do ur¢ité problémové domény, obsaZené v bazi znalosti daného Service Desku. Bdze znalosti
je administrovdna a kontrolovdna vlastniky problémovych domén, kterymi jsou experti
v danych oblastech. Pocet vlastnikti zdvisi na po¢tu problémovych domén, které jsou v Service
Desku feSeny. Baze znalosti je téZ propojena se systémem pro spravu ticketti, ktery pracuje
automaticky a v pfipadé potfeby je editovan operétory ¢i experty. Vytvafené tickety jsou
také povaZovany za znalostni jednotky a obsahuji uzite¢né informace pro pozdéjsi analyzu ¢i

feSeni budoucich uzivatelskych pozadavkf.
Nasleduje specificky piiklad interakce uZivatele s automatickym systémem Service Desku:

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

fon a zavola proto na konkrétni telefonni ¢islo, které je v telefonnim systému
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namapovano na pfeddni automatizovanému systému Service Desku a jeho virtu-
dlnimu asistentovi. Interakce je zahajena tim, Ze se systém dotdze uZivatele na
jeho problém ¢i poZzadavek. Uzivatel miize odpovédét napiiklad takto: ,Dobry
den, pokousim se prihldsit do modulu XYZ v nasem informacnim systému, ale nedari se
mi to. Systém mi vraci hldsku, Ze mdam nedostatecnd pristupovd prdva, avsak vcera to
jesté fungovalo. Moje uzivatelské jméno je: xpavel001.” Systém z tohoto uZivatelského
vstupu extrahoval kli¢ov4 slova a tdaje jako: pfihlaseni, modul XYZ, uZivatel
xpavel001, nedostatecnd piistupova prava. Na zdkladé téchto informaci je systém
schopen vyvodit, Ze se dany problém tyka piistupovych prav k modulu XYZ
pro uzivatele xpavel001. Kazd4 interakce uZivatele se systémem je analyzovana
detektorem zaméru za ticelem detekovani nechténych emoci a vzorcti chovani
uzivatele. V dalsim kroku je do procesu zapojen expertni systém, ktery pracuje
s bazi znalosti a snazi se detekovat, zda jiZ systém néco podobného v minulosti
fesil. Expertni systém najde zdznam ve znalostni b4zi a tidaje o vyfeSeni tohoto
pozadavku fikaji, Ze p¥istupové prava do modulu XYZ musi byt pfidélena au-
torizovanou osobou. Systém tedy aktivuje modul pro lokaci expertizy aby nasel
opravnénou osobu, kterd mtiZe p¥istupova prava k danému modulu XYZ upravo-
vat. Pokud systém identifikuje vice osob, vezme v potaz jejich soucasné pracovni
zatiZeni a vybere vhodného kandidata. Nésledné systém vytvoii piepis a souhrn
interakce uZivatele se systémem, vytvofi ticket a jako feSitele nastavi vybraného
experta. Hovor je nasledné pfesmérovan pravé na vybraného experta. Po tispés-
ném vyteSeni pozadavku (v tomto pfipadé je dokonéeno pfidani pfistupovych

prév) je vytvofen korespondujici zdznam v bazi znalosti.

5.3.1 Perspektiva managementu znalosti

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

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

komunikovat nejen mezi sebou, ale hlavné s bazi znalosti daného Service Desku.
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Z hlediska kvality znalosti uloZenych v bazi znalosti je nutné udrZovat urcitou troven. Proto
je v navrhovaném systému pfidana role vlastnika problémové domény. Tento expert na
urcitou oblast ma na starosti spravu ¢asti baze znalosti a kontrolu zdznam, které tam jsou

uloZeny:.

5.4 T¥Yeti verze navrhu

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

v ndasledujicich odstavcich.

Zékladni ideou, na kterém je tento navrhovany artefakt postaven, je virtualni asistent jako
jadro celého systému. Systém vyuZiva nékolik metod managementu znalosti a jejich nastrojt
a technik, a to pfedevsim z toho d@ivodu, Ze préci zaméstnancti Service Desku lze povaZzovat
za znalostné intenzivni. VSechny subsystémy a komponenty, se kterymi dany artefakt pra-
cuje, maji za cil pfispét k celkové optimalizaci a vylepSeni procesti souvisejicich s incident

managementem.

Navrhovany artefakt si klade za cil vyfiltrovat rutinni a opakujici se tkoly a ¢innosti, které
zahlcuji proces feSeni uzivatelskych pozadavki. Diky odklonéni téchto pozadavki se mohou
operatoii Service Desku lépe soustfedit na tikoly a poZadavky s vétsi komplexitou a diky
tomu lépe nachdzet feSeni k témto problémtim, které maji mnohdy vy$si prioritu a jsou
vitalni pro optimalni béh operaci daného podniku.
Model systému je pfedstaven na Obr. 17, ze kterého je patrné, Ze systém pouZziva tfi hlavni
kroky:

1. tzv. pre-screening,

2. analyzu pozadavku a

3. bud’ vyfizeni poZadavku nebo jeho delegaci.

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

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

e Operdtofi a experti ze Service Desku - operéatofi benefituji zimplementace daného artefaktu
pfedevsim uSetfenym ¢asem, ktery nemusi vénovat opakujicim se problémtim, které
zaplnujf vétsinu jejich pracovniho ¢asu. Mohou se soustfedit na komplexnéjsi tikoly
s vy$8i prioritou a nemusi se starat o to, kolik dalsich lidi ¢ekd na lince na vyfizeni
jejich pozadavku. Artefakt je totiZ mozné dobte Skélovat tak, aby byl schopen pojmout

potiebné mnozstvi pozadavkid pfichdzejicich na dany Service Desk

* Zaméstnanci firmy - zaméstnanci benefituji z daného artefaktu vétsi dostupnosti sluzeb
Service Desku. Pfi zapojeni artefaktu do procesu feSeni jejich poZadavkii nemuseji
zaméstnanci ¢ekat na lince, nez se jim bude moci vénovat néktery z operétort. V nej-
lep$im piipadé je systém schopny sam pozadavek vyfesit a odbavit tak zaméstnance

bez potfeby komunikace s operatorem.

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

tovanych sluzeb)

e Vedeni Service Desku - manaZer nebo koordinator Service Desku je osoba zodpovédna za
spravny chod daného oddéleni a za kvalitu sluZeb, které Service Desk dodédva. Vedeni
Service Desku by téz bylo zodpovédné za implementaci navrhovaného artefaktu a za
dohled nad jeho pozdéjsim vyuZitim. ManaZer nepfimo benefituje z daného systému

pozitivni zpétnou vazbou od uZivatelti a zdkaznikd, kterym se dostava kvalitnich

sluzeb.

M

* Vyssi management - cilem vyssitho managementu je mit spravné fungujici podnik, véetné
sluzeb, které dodava jak zdkazniktim, tak vlastnim zaméstnanctim. Usiluji o kvalitu

danych sluzeb.
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Obrazek 17: Tteti verze automatizovaného Service Deskového systému

Zdroj: vlastni

5.4.1 Komponenty artefaktu

Navrhovany artefakt se sklada ze ¢tyt komponent:

o Kklasifikdtoru zaméru zdkaznika /uzivatele,
e virtualniho asistenta,
¢ expertniho systému a

* systému pro lokaci expertizy.

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

a v kone¢ném dusledku s oddélenim Service Desku.

Tato technologie je zaloZena na technikdch text mininingu. Systém mé v itvodu komunikace
dvé moZnosti. Pokud se jedna o hlasovou komunikaci, dojde k tzv. transkripci hlasové zada-

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

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

Virtudlni asistent nebo agent je fundamentalni komponentou navrhovaného konceptudlniho
artefaktu. Ridi viechny ostatni komponenty systému a jeho hlavnim tikolem je optimalizace
procesu, ktery je ovlivnén problémovym kontextem (viz kap. 5.1). Tato technologie, pokud
je pouZita spole¢né s telefonnim systémem, miize byt povaZovana za nédstupce klasickych
IVR (Interactive Voice Response) systém, které byly po mnoho let vyuZzivany v béZznych
call centrech po celém svété. Vyhodou virtualnich asistentti je jejich implementace pokroci-
Iych metod a néstrojii umélé inteligence. Tyto néstroje a metody umoziiuji systému pouZit

napiiklad strojové uceni za tcelem zlepSeni efektivnosti dodavky IT sluzeb.

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

navrhovaného systému.

Expertni systém pracuje s bdzi znalosti, kterd obsahuje znalosti ze vSech znalostnich domén
daného Service Desku. Obsahuje téZ databazi jiZ vyfeSenych poZadavki a incidentti spole¢né
s popisem jejich feSeni. To umoZniuje expertnimu systému vyhledat relevantni incidenty a

pozadavky a pokusit se tak odvodit feSeni aktualniho pozadavku.

Lokdtor expertizy je pak systém, ktery je do procesu zapojen v pfipad¢, Ze virtudlni asistent
nedokaze zprostfedkovat dostate¢né informace k vyfeseni pozadavku ¢i incidentu, ktery
byl uZivatelem nahldSen. Tento nédstroj managementu znalosti je tizce spojen s tzv. skills
managementem, neboli fizeni dovednosti a schopnosti zaméstnancti. V navrhovaném pfipadé
vyuziva lokétor expertizy zaméstnaneckou databézi, jeZ obsahuje dovednosti a expertizu
jednotlivych zaméstnanct ve specifickych oblastech prace a ¢innosti firmy. Lokétor téZ bere

v potaz rtizné pracovni aspekty zaméstnanct Service Desku tykajici se napfiklad jejich

aktudlniho zatiZeni, preferovaného tématu pozadavku ¢i historie jiZ vyfeSenych poZadavkd.
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6 Onboarding v Service Desku

V pfedchozi kapitole byl ¢tendfi pfedstaven prvni ze dvou konceptudlnich artefaktt tvo-
fici soucast vysledki této disertacni prace. Artefakt byl zaméfen na automatizaci incident
managementu. Kapitola Onboarding v Service Desku se zaméfuje na druhy konceptudlni
artefakt a problém nizké retence zaméstnancti, ktery se snaZi fesit vyuzitim technologie
eye-trackingu jako néstroje pro elicitaci znalosti a pomoci simulace jako ndstroje pro efektivni

transfer znalosti expert(i v Service Desku. Cilem této kapitoly je pfedstavit tento artefakt

a seznamit ¢tendfe s jeho navrhem.

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

z pohledu ziskéani potfebnych znalosti.

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

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

6.1 Definice problému a jeho duleZitost pro praxi

Efektivni Skoleni ¢i trénink, a tedy efektivni transfer znalosti a jejich sdileni v rdmci IT sluZeb,
je velmi dtileZité. S dostatkem kvalitnich znalosti jsou operatofi schopni pracovat efektivnéji.
Diky tomu roste kvalita sluZeb Service Desku a v diisledku se sniZuji ndklady firmy na IT

podporu (Yuan et al., 2017).

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

znalosti, kterymi dani operatofi disponuji. ZkuSeni zaméstnanci s vétsi pravdépodobnosti
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provedou feSeni pozadavku uZzivatele kvalifikovanéji a kvalitnéji. Novi zameéstnanci Service
Desku tyto znalosti ale nemaji. Divodem je hlavné jejich pracovni historie, kdy ve vétsiné
pfipadu pracovali v jinych odvétvich a nemaji dostate¢nou kvalifikaci a zkuSenosti, které
by jim umozZnily se co nejrychleji zapojit do pracovniho procesu Service Desku. Aby tito
zaméstnanci mohli ziskat potfebné znalosti v rozumném ¢asovém horizontu, je zapotiebi
jim zprosttedkovat co nejlepsi zaskoleni a trénink, na coz ovsem ve firmdch neni bran ptilis
velky zietel. Patrné je to nejen z nizké miry retence novych operatord. Problém, ktery se
navrhovany artefakt snaZzi fesit, je pravé nizka kvalifikace novych zaméstnancti a chybéjici

a nedostatecné prosttedky pro jejich zaskoleni a ziskani potfebnych znalosti.

Bez kvalitniho $koleni a tedy i kvalitniho procesu onboardingu se firma stavi do rizika poklesu
spokojenosti zdkaznik a jejich loajality. Toto se pak promitne na klicovych vykonnostnich
indikatorech daného Service Desku a vyssi vedeni podniku pak miiZe ztratit dtivéru v Service
Desk a sniZit tak finanéni prostfedky, které jsou pro toto oddéleni alokovany v ramci firemniho
rozpoc¢tu. Velmi jednoduse mtiZze oddéleni Service Desku ztratit svou dobrou reputaci a je
proto velmi dtilezité, aby bylo do procesu onboardingu zapojeno efektivni skoleni novych

zaméstnancti, které bere v potaz dtleZitost managementu znalosti.

6.2 Artefakt

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

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

2. tréninkovy modul (vycvikovy modul).

6.2.1 Stakeholdeii

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

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

Modul pro zaznam znalosti Vycvikovy modul

Obrazek 18: Moduly navrhovaného frameworku

Zdroj: Dostal (2022c)

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

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

Service Desku, ktefi maji jiZ expertni tiroveri znalosti.

Zameéstnanci s expertnimi znalostmi jsou predevsim uzivatelé modulu pro elicitaci tacitnich
znalosti. S pomoci tohoto modulu zaznamendvaji znalosti z akci, které provadi v informa¢nim
systému v prabéhu rtznych vycvikovych scénait, které jsou pfedem stanovené. Jejich cilem
pro vyuziti navrhovaného artefaktu je tspora ¢asu vénovaného novym zameéstnanctim pfi
zéacviku. Tito zameéstnanci s pokrocilymi znalostmi tak nemusi travit svou pracovni dobu
zaskolovanim, pouze absolvuji tzv. recording session, v ramci které pomoci navrhovaného

artefaktu (frameworku) a daného modulu pomohou s pf¥ipravou vycvikového materidlu,

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

vvvvvv

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

Mo M Ve

takovym zptisobem, aby bylo dané prostiedi pro né co nejpfivétivéjsi a dostupné materidly co

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

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

svym vykonem.

Mezi dalsi zticastnéné strany miZzeme zafadit pfedevsim vedeni oddéleni Service Desku, kde
je dany artefakt vyuZzivany. Jejich cilem je, aby Service Desk spravné fungoval a prosperoval.
Vedeni Service Desku benefituje z kvalitné trénovanych zaméstnancti. Sir§i prosttedi pak

obsahuje vyssi management firmy, ktery benefituje z prosperujici organizace, kterd dodava

kvalitni IT sluZzby nejen svym zaméstnanctim, ale pfipadné i externim zdkaznikdam.

6.2.2 Role ajejich zodpovédnosti

Navrhovany konceptudlni artefakt vycvikového prosttedi pro onboarding novych zamést-
nancti Service Desku pocitd se tfemi zakladnimi uZivatelskymi rolemi, které vyplyvaji ze ti1
zékladnich ztcastnénych stran daného artefaktu: (1) manaZer baze znalosti, (2) zaméstnanec

s expertnimi znalostmi a (3) novy zaméstnanec.

Manazer bdze znalosti je zodpovédny za SDKB (Service Desk Knowledge Base), neboli bazi
znalosti Service Desku, kterd obsahuje vSechny souvisejici materidly k tikoldim a operacim
Service Desku. ManaZer baze znalosti je zaméstnanec s vyssi senioritou a vyborné se orientuje
v prostiedi daného Service Desku z pohledu managementu znalosti. ManaZer baze znalosti

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

skolit.

Expertni zaméstnanci - zaméstnanci s expertnimi znalostmi z urc¢ité domény probléma v da-
ném podniku jsou zaméstnanci s vy$si profesni senioritou, coZ znamend, Ze maji v oddélent
Service Desku dostate¢né zkuSenosti a znalosti souvisejici s feSenim poZadavku uZzivatelti.
Jejich povinnosti v souvislosti s artefaktem je uvolnit ¢as ve svém pracovnim rozvrhu na tzv.
recording sessions, v ramci kterych zaméstnanec vyuzivd modulu pro elicitaci tacitnich zna-
losti a spolupracuje na tvorbé materidlt pro nové zaméstnance. Cinnosti souvisejici s elicitaci
tacitnich znalosti pomoci navrhovaného modelu, potazmo jeho konkrétntho modulu, jsou
popsény déle v této diserta¢ni praci. Na recording sessions jsou expertni zaméstnanci zvani

manazerem bédze znalosti, ktery spravuje vycvikové materidly a urcuje, kterd témata, ¢innosti

a scénare je potieba do vycviku zaradit.

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

pusobnosti v oddéleni Service Desku. U tohoto typu zaméstnancti se predpoklddd, Ze nemaji
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témét Zadné znalosti tykajici se systémi, které jsou v daném podniku a v konkrétnim Service
Desku pouZivany. Je tedy zapotiebi je fadné zaskolit a zprostfedkovat jim dostatek Skolicich
materidld. Jejich zodpovédnosti je naucit se vSechny pottebné aktivity probihajici v Service
Desku a potazmo podniku, aby byli schopni poradit zaméstnanctim ¢i zdkaznikdim a splnit

jejich pozadavky tykajici se IT sluzeb.

6.2.3 Faze navrhovaného frameworku

Navrhovany model vycvikového prostiedi pro nové nastupujici zaméstnance Service Desku

ma Sest fazi, které jsou charakterizovany ndsledovné:

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

a vybird procesy a aktivity, které budou zaznamenavany jako vycvikovy materidl.

2. Jevytvofen tzv. plan zdznamu znalosti, ktery obsahuje poZzadované aktivity a souvisejici

znalosti, které budou zaznamendany pro tvorbu vycvikového materidlu.

3. Tacitni znalosti jsou zaznamendvéany v prtbéhu session, kdy expertni zaméstnanec
provadi specifické tikony podle daného scénéfte, pficemz jsou jeho kroky zachyceny ve
¢tyfech vrstvach (zaznam obrazovky, audio komentar, eye-tracking a zaznam stisku

klaves).

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

a oznacen ¢asovymi znackami.

5. Novy zameéstnanec Service Desku je uveden do oddéleni a jsou mu predény zdkladni
povinné znalosti, které potfebuje mit, aby byl schopen pracovat v béznych systémech

daného podniku.

6. Méd vycviku zameéstnanct - novi zaméstnanci trénuji specifické scénéafe a uzivatelské
pfibéhy na zdkladé zvolenych domén témat, které byly vybrany manaZerem baze

znalosti.
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6.2.4 Modul pro zaznam znalosti

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

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

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

druhého zaméstnance, sleduje:
* jaka okna ¢i aplikace oteviel,
* na kterd tlacitka klikl a
* které zaskrtavaci boxy zaskrtl.

V prtibéhu tohoto uceni by si mél ucici se zaméstnanec délat pozndmky a zachytit vSe, co jeho
kolega vykonal. Tento zptisob zau¢ovani novych kolegti neni povazovan za p#ilis efektivni.
Existuji tedy mnohem efektivnéjsi a modernéjsi techniky zacviku novych zaméstnanci
vyuZzivajici pokrocilé technologie. DileZitym pfedpokladem k efektivnimu vyuZiti téchto
praktik jsou kvalitni vycvikové materidly pfipravené tak, aby zprostfedkovaly pfenos znalosti

co nejefektivnéji.

V navrhovaném modelu jsou vyuZity ¢tyfi klicové elementy, které dohromady vytvéii obsahly
a efektivni vycvikovy materidl. BéZné vyukové materidly vyuZzivaji zdznamt obrazovky,
v lepsim piipadé doplnénych o audio komentaf. Pfidanou trovni mtZe byt zdznam klaves,
které byly stisknuty, tedy je pouZit tzv. keylogger. K tomu, aby byly naplno vyuZity znalosti,

které jsou takto davany k dispozici nové nastupujicimu zameéstnanci, je v navrhovaném
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O Pohyb o¢i a soustredéni

Nahravka obrazovky

nahrava J
5%5 Audio komentaF

Zaméstnanec s expertnimi
znalostmi

IIJ

- Vycvikovy material

Zaznam klaves

— kompiluje

Manzer baze znalosti

Obrazek 19: Zaznam expertnich znalosti

Zdroj: Dostal (2022c)

artefaktu vyuZito i eye-trackingu jako ndstroje pro elicitaci tacitnich znalosti. Vysledkem je
tzv. heat mapa, kterd znazorniuje, kam se uzivatel v kterou danou chvili dival, a tedy kam
soustiedil svou pozornost, napifiklad pfi feSeni stanoveného problému ¢&i incidentu. Toto
jsou zdsadni informace, které dopliiuji celkovy obrazek zptlisobu feSeni stanovenych scénéit

a pridavaji tak dalsi aroven znalosti, které je mozné sdilet a pfendSet novym zaméstnanctm.
Lze tedy konstatovat, Ze spojenim ¢tyf zmitiovanych elementt:

* zdznamu obrazovky,

audio komentéfe,
¢ vystupu eye-trackingu (heatmapa) a

e zidznamu stisku klaves

Yev s

je mozné vytvofit komplexni vycvikovy materidl vhodny pro pozdéjsi transfer znalosti
pomoci simulovaného programového prostfedi a pfedem pripravenych scénait. K zajisténi
toho, aby byl vycvik novych zaméstnancti co nejefektivnéjsi, je tieba spravovat studijni
scénéfe, reprezentujici aktivity a feSené problémy v prostiedi Service Desku. Tyto scénéfe

autor této disertac¢ni prace pojmenoval jako tzv. pfibéhy.
Ptibéhy

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

vycvikové plany pro specifické pracovni pozice uvnitf oddéleni Service Desku. Vycvikovy
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plan je rozdélen na tematické domény, jako je hardware, software, access management,
user management a dalsi. Kazdé z témat ma své , pfibéhy”, které replikuji redlné scénare
z prostfedi Service Desku tykajici se konkrétnich témat a se kterymi mohou pf#i své préci
pfijit novi zaméstnanci do styku. Kazdy vycvikovy pfibéh ma svij cilovy stav a specifické
kroky, které znaci postup vedouci k cilovému stavu (napf. , Oteviit modul XY v informa¢nim
systému XZ"). Tyto tzv. vycvikové piibéhy jsou pfipravovany manaZerem baze znalosti
a jsou pfimo spojeny s konkrétnimi expertnimi zameéstnanci, ktefi jsou zvani na ,recording
sessions” pro nahrani vycvikovych material. V priitbéhu tohoto setkani jsou nahravany
kroky expertniho zaméstnance, které musi ucinit, aby docilil cilového stavu definovaného ve

vycvikovém piibéhu.
Recording sessions

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

oddéleni Service Desku, tak i na celopodnikové tirovni.

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

nahravani vycvikovych materidlti pfedstavuje:

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

e mikrofon.

Pocita¢, na kterém budou materidly nahravany, musi byt vybaven veskerym potfebnym
softwarem, se kterym se v daném podniku pracuje a pro ktery mtize dané oddéleni Service
Desku doddvat podporu. Je téz dtlezité vzit v potaz, zda je ve firmé pouZivan néjaky
specidlni hardware. MiiZe se jednat napfiklad na specidlni skener nebo ¢tecku cipovych
karet. Tento hardware pak mtize byt vyuZit pfi nahrdvani. Na daném pocitaci musi byt
nainstalovan software pro eye-tracking, ktery pro zaznam vyuziva pfipojenou kameru nebo
webkameru. Dnesni systémy pro eye-tracking jsou technicky vyspélé natolik, ze dokazi

pracovat s oby¢ejnou webkamerou. Cim lepsi webkamera, tim samoziejmé lepsi vysledky
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zadznamu pohybu o¢i a dalsi tdajti zaznamenavanych eye-trackingovym softwarem.

V systému musi byt téZ nainstalovan tzv. keylogger, ktery zaznamenav4, které klavesy byly
stisknuty v prabéhu prace na pocitaci. Oproti Skodlivym keyloggertim, tento je aktivovan
pouze pii nahrdvani material(i. Jeho vystupem je soubor s ¢asovymi znackami a znaky, které
byly na klavesnici stisknuty. Kamera a mikrofon mohou byt bud’ vestavéné nebo samostatné.

Je oviem dilezité, aby tato zafizeni byla schopna generovéni kvalitniho vystupu.

V pribéhu nahradvéni je expert sezndmen s cilem vycvikového piibéhu, pro ktery bude
vytvéfen materidl. KdyZ expert na pocitaci vykondvé pozadovanou ¢innost, je doporucovano,
aby komentoval kroky, které provadi a dopliioval tak popis ¢innosti ¢i dodatecné poznamky.
Obrazovka pracovni stanice je nahrdvana spolu s kliknutimi mysi a stiskem kldves na
klavesnici. Pohyb o¢i experta je zaznamendvan pomoci webkamery a je tak zachyceno,
které ¢asti obrazovky v danou chvili vyzaduji pozornost. Diky témto datiim je moZzné pro
zaméstnance ve vycviku pfipravit komplexni materidly pro vycvik a tedy efektivni transfer

znalosti.

Poté, co je nahrdvani dokonceno, je expert pozddan, aby zkontroloval nahrany material
a v pifipadé, Ze se najde néjaka chybna ¢i nepiesnd ¢ast, bude znovu nahrédna jen tato ¢ast.
Ukolem manaZera béaze znalosti je pak zkompilovat véechna nahrana data do komplexniho
vycvikového materidlu reprezentujiciho jeden pfibéh. ManaZer pak musi vytvofeny piibéh
rozdélit do jednotlivych krokt a pfidat specifické casové znacky. Piiklad je mozné vidét
v Tab. 11. Toto je dtilezité pro uzivatelskou pfivétivost a spravné fungovani vycvikového

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

mozné ve stanovenou dobu zobrazit ta spravnd data souvisejici s danym krokem piib&hu.

Tabulka 11: P¥iklad ¢asovych znacek v ndvaznosti na vrstvu zdznamu

Vrstva Casova znacka

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

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

6.2.5 Vycvikovy modul

Vycvikovy modul navrhovaného frameworku (viz. Obr. ??) pro vycvik zaméstnanct je
velmi dtileZitou soucasti onboardingového procesu. Navrhovany modul je pfistupny vSem
zaméstnanciim ve formé webové aplikace. JelikoZ se jednd o webovou aplikaci, je mozné k ni
pfistupovat ze vSech pracovnich stanic. Spravu piistupu k této aplikaci provadi manaZer baze
znalosti. Jak ukdzala pandemicka situace ve svété, je téZ nutné myslet na moZnost vzdaleného
pfistupu k dané aplikaci (prace z domova, prace z mobilnich zafizeni). V souvislosti s tim
je nutné brat v ivahu politiky informaéni bezpecnosti a dalsi bezpeénostni opatfeni, aby

nedoslo k tniku firemniho know-how.

Kdyz novy zaméstnanec splni tvodni onboardingové a administrativni kroky, je uveden
na své nové pracovni misto. JelikoZ se jednd o oddéleni Service Desku, procesy jako tvorba
uzivatelskych ucth a ziizeni potfebnych piistupti by jiZ méla byt dokon¢ena zaméstnanci
oddéleni na zakladé pozadavku z oddéleni HR nebo na zdkladé workflow, které je v daném
podniku nastaveno pro nové zaméstnance. Novy zaméstnanec dostane pridélenou svou

pracovni stanici, na které by mél byt nainstalovan veskery pottebny software.

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

piibéhy, kterymi musi projit a ziskat tak potfebné znalosti.
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Jakmile tedy novi zameéstnanci projdou tivodnimi pfibéhy, mohou se pustit do specifickych
piibéhti se scénafi, které reflektuji jejich pracovni pozici. Zaméstnanec ma k dispozici seznam
témat a pracovnich tikolt, které jsou hierarchicky sefazeny podle jejich sloZitosti v souvislosti

s pracovni pozici.

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

pochopit dané téma a aktivity souvisejici s danym tikolem.

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

ve vycvikovém piibéhu. Kazdy krok ma sviij popis a obsahuje dodate¢né materidly ve formeé

Nyl

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

zachytit, kam se v dané chvili koukd a identifikovat tak dtlezité body pro soustfedéni,
¢ audio komentéfe, ktery nahral expert pfi zdznamu pfibéhu a
¢ infografiky znaéici, které klavesy byly v danou chvili stisknuty na klavesnici.

Jakmile uZivatelé v simulovaném programovém prosttedi dojdou do cilového stavu, je toto
prostiedi systémem otestovdno, zda bylo opravdu docileno cilového stavu. Pfikladem muze

byt vycvikovy piibéh na Obr. 22:

Cilem vycvikového p¥ibéhu bylo umoznit uzivateli pfistup do konkrétniho adre-
safe na sdileném firemnim disku. Vycvikovy systém tedy zkontroluje, zda ma
opravdu testovaci uzivatel dostate¢nd pfistupovd prava pro pfistup do daného
adreséfre. Zaroven ale zkontroluje, zda jsou préva pouze na pozadované trovni,
tedy zda naptiklad nebyla pro testovaciho uZzivatele nastavena vyssi préva, kterd
by mu umoZniovala manipulaci se samotnym adresafem a mohlo by tak dojit

k poruseni informaéni bezpecnosti.

Pokud neni kone¢ny stav sprdvny, je zaméstnanec vyzvan k zopakovani pfibéhu, pficemz
je mu zobrazena zpétna vazba s informaci, kde byla zaznamenana chyba. Zaméstnanec ma

na vybér, zda chce znovu pfehrdt zdznam obrazovky se sprdvnym postupem nebo zda chce

97



rovnou znovu vstoupit do simulovaného systému a provést pottebny sled akci spravné.
V piipadé vyhodnoceni piibéhu jako splnéného je uZivatel (zaméstnanec v zacviku) vyzvan
ke sdéleni zpétné vazby v ndvaznosti na dany vycvikovy pfibéh. Zaméstnanec je tdzan
na ¢asti, které byly nejndro¢néjsi a piipadné které ¢asti zadani ¢i krokt nebyly plné jasné.
Tuto zpétnou vazbu pak vyuZivd manaZer baze znalosti, ktery tak miiZze upravit soucasné
vycvikové materidly a zapracovat tuto zpétnou vazbu pti budoucim nahravani vycvikového

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

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

stavu. Zaméstnanci tak mohou konkrétni vycvikové pfibéhy prochéazet kolikrat chtéji.

Navic diky simulovanym udélostem z redlného prostiedi Service Desku, jako jsou pfichozi
hovory s pozadavky uZzivatel kopirujici redIné pozadavky, mohou novi zaméstnanci proZivat
téméi redlné situace bez obav ze Spatného vysledku. Simulované udélosti jsou tvofeny
z archivovanych redlnych pozadavki a incident(i nahlaSenych uZivateli podniku. Hlavnim
divodem je jejich spravné feSeni, které jiz bylo ovéfeno. Diky tomu mtiZe byt spravné
zkontrolovano splnéni cilového stavu. Systém mtiZe také porovndvat klicové indikatory, jako

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

Zobrazen prehled
pfibéhu

!

Prehrana nahravka

obrazovky Vrstvy:
e heatmapa
e audio komentar
A 4 e zaznam

stisknutych klaves
Splnéni vSech

pozadovanych krok
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Otestovani cilového
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)
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V poradku?

Zpétna vazba
identifikujici naroCné
Casti

Vycvikovy pfibéh
dokonéen

Obrazek 21: Sled akci po zvoleni konkrétniho vycvikového p¥ibéhu
Zdroj: Dostal (2022c)
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Vycvikovy pifibéh: Zaméstnanec zada o p¥istup do adresare na firemnim sdileném disku

Cil

Splnit zaméstnanciv pozadavek pomoci ipravy jeho pristupovych prav
do pozadovaného adresare.

Predpoklady

Schopnost pracovat s firemnim systémem pro spravu ticketi v Service
Desku

Kroky

Provést:
1. Oteviit novy ticket.
Vstoupit do systému pro spravu uzivatelskych pfistupfi.
Vyhledat uzivatele XY.
Zkontrolovat trovern utajeni daného adresare.

Gre PN

Provéfit autorizaci zaméstnance k pristupu k datim v daném
adresari.

6. Upravit pfistupova prava uzivatele k adresafi.

7. Odeslat uzivateli informaci o vyfeSeni pozadavku.
Uzaviit ticket.

Prilohy

Nahravka obrazovky s audio komentafem, heatmapa z eye-trackingu,
vystup ze zaznamu stisknutych klaves.

Souvisejici
metriky

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

Obrazek 22: Ptiklad vycvikového pribéhu
Zdroj: Dostal (2022c)
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7 Diskuse dosaZenych vysledki

V pfedchozich tfech kapitolach byl ¢tenai sezndmen s metodami managementu znalosti
v Service Desku a se dvéma ndvrhy konceptudlnich artefaktd, které v sobé vybrané metody
zacleniuji a navrhuiji jejich optimalizaci. V této kapitole jsou tyto vysledky diskutovény s cilem
kriticky zhodnotit dosaZené vysledky, porovnat je s vysledky jinych autorti a zhodnotit tak
jejich pfinos. V pfipadé dvou navrhovanych artefaktti je pak v této kapitole popsana i jejich
evaluace s hlediska moZnosti jejich nasazeni jako feSeni problém, pro ktery byly artefakty

navrzeny.

7.1 Metody managementu znalosti v Service Desku

V odborné literatufe neni téma metod, néstrojii a technik managementu v Service Desku
prilis feSené a neni tak dostupny ani jejich pfehled. Tuto mezeru v literatufe zaplriuje ¢ast této
disertacni prace spolu s jiz publikovanym vysledkem autora (Dostél a Skrbek, 2020). Pfi lite-
rarni reSersi a nasledném vyzkumu pak autor vychézel z praci, které se tématu vénuji obecné,
jako napfiklad Dalkir (2013), Rollett (2003), Cerchione a Esposito (2017) a dalsi. Publikace
tykajici se managementu znalosti zahrnovaly rtizné popisy metod, nastrojii a technik, které
do této kategorie spadaji. Avsak jen minimum z nich se zabyvalo jejich vyuZitim v Service

Desku ¢i potencidlem k tomuto vyuZiti.

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

managementu znalosti tykaji, kompletni.

Identifikované metody byly identifikovany z hlediska ¢tyt aspekt(i. Prvnim aspektem bylo,
zda dand metoda ma nebo mtize mit digitalni podobu. V sou¢asné dobé se firmy snazi co
nejvice digitalizovat své procesy. DileZitost digitalizace procesti se ukdzala i pfi koronavirové
pandemii. Obzvlasté to plati i pro Service Desku, ktery pracuje s kritickymi systémy podniku

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

vyuZivat.

S digitdlni podobou metod, néstrojt a technik managementu znalosti souvisi i druhy aspekt,
a to jaka je uZivatelska zkuSenost (user experience ¢i UX). UZivatelska zkuSenost s danymi
metodami a néstroji zélezi na konkrétni implementaci ve firemnim prostiedi a na konkrét-
nich specifikdch a potfebach daného podniku. Tfetim hlediskem, ze kterého byly metody
analyzovany je moZnost vylepSeni pomoci pokro¢ilych metod management znalosti. Spousta
z analyzovanych metod jsou jiz za¢lenény do systémii vyuZivajicich umélé inteligence, ¢i
jsou pfimo néstrojem vyuZivajicim umélou inteligenci (napt. expertni systémy). Tento aspekt

je v oblasti managementu znalosti a ¥izeni IT sluzeb modernim tématem.

Poslednim aspektem analyzy identifikovanych metod byla naro¢nost implementace. Identi-
fikovany byly jak ,jednoduché” metody, néstroje a techniky (napfiklad dotazniky, ankety,
implementaci (napf. jiz zminéné expertni systémy ¢&i profilovani expertii a z toho vychdzejici

systémy pro lokaci expertizy).

7.1.1 Pfinos pro védu a praxi

Diky identifikaci metod, ndstrojt a technik, které se vyuZivaji v prosttedi IT sluZeb, konkrétné
pak v Service Desku, bylo moZzné sestavit jejich pfehled, podléhajici klasifikaci dle cyklu
managementu znalosti. Je tak zaplnéna mezera v literatufe, kdy dosud nebylo komplexné
popséano, které metody managementu znalosti jsou v Service Desku vyuZzivany a nebo zde
maji pro vyuziti potencidl. Provedend analyza z pohledu digitalni podoby metod, jejich
uzivatelské pfivétivosti a moznosti dané metody zefektivnit aplikaci umélou inteligenci

pfinesla novy pohled na dané metody, a to jak v kontextu fizeni IT sluZeb, tak fizeni znalosti

samotného.

Z praktického hlediska tkvi pfinos pfehledu metod, nastrojii a technik managementu znalosti
v Service Desku predevsim v mozZnosti vyuZzit tento vystup jako referencni materidl p¥i
planovéni inovace Service Desku ve firmé. Je tak moZné najit mozné zptisoby, jak z pohledu

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

V porovnani s feSenim prezentovanym kolektivem Lacity et al. (2017) je navrhované feSeni
v této disertacni préci vice komplexni a vyuziva dodate¢nych technologii a technik ke zlepseni
komunikace a procesu feSeni pozadavki. Témito technologiemi je napfiklad klasifikator

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

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

kdezto chytré zrcadlo mtzZe v jednu chvili pouZzivat pouze jeden uZzivatel.

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

vénovat poZadavktm s vyssi daleZitosti.

7.2.1 Evaluace artefaktu

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

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

béh ¢innosti Service Desku.

Incident resolution

30

Change management Service knowledge management

Mumber of Points

Ticket management Onboarding

Area

Obrazek 23: Slabé stranky Service Desku dle ticastniki focus group

Zdroj: vlastni

2 vz

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

byli Géastnici focus group sezndmeni s detaily navrhovaného artefaktu. Utastnici byli na-
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badani k poklddani dodatec¢nych otazek, které by jim pomohly spradvné pochopit koncepci
navrhovaného artefaktu. Poté byli poZadani o vytvofeni tzv. mentdlniho modelu artefaktu,
pficemz méli uvazovat nad tim, jak by probihala implementace v jejich sou¢asném prostiedi
Service Desku. Poté byli Gicastnici tdzani za tcelem ziskani informace o realizovatelnosti
navrhovaného konceptuélniho artefaktu a jeho pfipadné pouzitelnosti. Nékteti z tcastniki
vyjadtili pochybnost smérem k virtudlnimu asistentu, ktery je v jadru celého navrhu a jeho
vztahu k tzv. IVR systémtim (Interactive Voice Response System). Podle nich ma mnoho
uzivateli negativni vztah k tzv. robotickému hlasu pouzivaného v systémech IVR a pro

komunikaci tak preferuji lidského operéatora.

V reakci na tuto pochybnost byla zahdjena diskuse, v rdmci které byly autorem této diserta¢ni
prace uvedeny argumenty hovofici ve prospéch virtualnich asistent(i. V dnesni dobé jsou
technologie virtualnich asistenti na velmi pokrocilé trovni a mohou byt vyrazné prizptso-
bovany potiebdm zdkaznikt. Existuji pokro¢ilé syntezatory hlasu, které se mohou upravovat.
Daéle bylo zminéno, Ze navrhovany artefakt vyuZzivéd technologie klasifikace zdméru zakaz-
nika, diky které l1ze klasifikovat naladu volajictho a upravit tak styl komunikace a celkovou

aktivitu dané instance virtudlniho asistenta.

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

mentu v Service Desku.

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

Jelikoz jsou kernel teorie evaluovany v praxi a ti¢astnici focus group se shodli, Ze navrhovany

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

artefaktu a v prostiedi Service Desku.

7.2.2 Pfinosy navrhovaného feseni

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

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

Navrhované feSeni pfispiva k Sir§imu vyuziti ndstroji a metod managementu znalosti
v prostfedi managementu IT sluZeb, protoZe je to velmi dilezity aspekt efektivnich operaci

souvisejicich se sluzbami poskytovanymi danym podnikem.

7.2.3 Limity navrhovaného fesSeni

Navrhovany artefakt automatizovaného systému pro incident management v Service Desku
pocita se zapojenim jako prostfedku pro odfiltrovani repetitivnich a rutinnich pozadavki,
a tedy vytvofeni jisté ,membrany” mezi uZivatelem a operatorem Service Desku. Limitem
navrhovaného feSeni miiZe byt samotny uZivatel, ktery Service Desk skrze automatizovany
systém kontaktuje. UZivatel napfiklad nemusi sviij poZadavek spravné popsat. To znamen4,
Ze v hlaSeni pozadavku ¢&i incidentu nezvoli vhodnd slovni spojent, kterd pozadavek charak-
terizuji a systém pak v rdmci pre-screeningu daného pozadavku nemusi spravné vyhodnotit

jeho podstatu.

Limitem téZ mohou byt zvolené technologie. Napfiklad technologii pro rozpoznani jazyka je
zapotiebi vybrat dostate¢né peclivé a je pfijejim vybér potfeba vzit v ivahu, Ze systém mohou
pouzivat lidé jejichz rodny jazyk je jiny, nez jsou oficidlni firemni jazyky pro komunikaci.
Nerodily mluvé¢i tak mtize mit napfiklad pfizvuk, ktery v nedostate¢né citlivém software
pro rozpozndni feci miize zptisobit komunikaéni bariéru, kdy software fadné nerozpozna

pozadavek.
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7.3 Vycvikovy framework pro onboarding v Service Desku

V porovndni s praci Yuan et al. (2017) pfinasi feSeni navrZené autorem této disertacni prace
vice flexibility. Odpada potieba funkéni souhry s proprietarnim systémem pro spravu ticketd,
a to pfedevsim diky tomu, Ze navrhované feSeni je zamysleno jako webovd aplikace, ktera
muiZe byt zpracovana okolo existujiciho softwaru, systémového vybaveni daného podniku

a konkrétnich funkénich pozadavki oddéleni Service Desku.

Reseni prezentované v praci Miller et al. (2018) je jedno z méla feSeni onboardingového
vycviku zaméstnancti v Service Desku v odborné literatufe. Jejich feSeni sice bere v tivahu
management znalosti, avSak soustfedi se pouze na transfer znalosti a zavedeni prvk{ gamifi-
kace do procesu vycviku zaméstnancti. Zaroven pouzivaji statické a neinteraktivni metody
vycviku a pouzivaného vycvikového materidlu. V porovnani s timto feSenim vyuziva navr-
hovany artefakt interaktivni materidly a jsou tak vytvafeny komplexni a efektivni vyukové
materidly pro nové zameéstnance. Navrhovany artefakt také bere v potaz elicitaci tacitnich zna-
losti, diky které je moZzné ziskat dodatecnou tiroven znalosti a zvysit tak kvalitu a efektivitu

vycvikovych materiald.

V porovnéni s feSenim kolektivu Eklund et al. (2020) vyuZivajicim transferu znalosti pomoci
eye-trackingu, feSeni navrhované v této disertacni préci je vice prospésné pro proces zacviku
novych zaméstnancti, protoZe vyuZiva jednodussi vizudlni data, se kterymi se jednoduse
pracuje a maji jednodussi moznosti pro své zpracovani pfi piipravé vycvikovych materiala.
UZzivatelska ptivétivost jak z pohledu zameéstnance zpracovavajictho vycvikovy materidl, tak
z pohledu nového zaméstnance, ktery dany vycvikovy materidl vyuziva, je vyssi. Toto téz
podporuje fakt, Ze feSeni navrhované v této diserta¢ni préci vyuzivd webkameru pro zdznam
pohybu o&i a vizudlni pozornosti, a nepottebuje tedy ke svému fungovani dedikovany
eye-trackingovy hardware ve formé specialnich bryli. To vSak podle Eklund et al. (2020)
miiZze v pribéhu pouZivani zplisobovat uzivateliim diskomfort. Pro uZivatele, ktefi musi
v normélnim Zivoté nosit bryle, mtiZe byt jesté dodate¢ny headset na uzivani nepfijemny.

eV s

Z tohoto pohledu je navrhovany artefakt vhodnéjsim feSenim, protoZe neomezuje tento typ

uZivatelti a diky tomu, Ze nepotiebuje specidlni hardware, je pfistupnéjsi Sirsimu okruhu

uzivateld.

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

vizudlni pozornosti. Vizudlni pozornost je v tomto piipadé dtileZitd v odhalovani, kam se ma
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podle experta v danou chvili zaméstnanec na obrazovce divat v pritbéhu daného vycvikového
piibéhu. Zaznam a analyza vizualni pozornosti je dlileZitym aspektem navrhovaného feseni

ZN 2

a pfindsi vyhody v podobé moznosti tvofit efektivni a robustni vycvikové materialy.

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

zorientovat v novém programovém prostfedi.

Systém pro simulaci Service Desku navrZzeny v praci Sukmana et al. (2021) ma za cil zlep-
$it porozuméni operacim probihajicim v Service Desku za pomoci implementace simulaci
s prvky gamifikace. V porovndni s feSenim, které navrhuje tato disertaéni prace se popisované
feSeni soustfedi pouze na zlepSeni kvality SLA a kompatibility s ni. Oproti tomu navrhovany
vycvikovy framework pro onboarding v Service Desku cili na v8echny ¢innosti a celkové

zlepSeni procesu zdcviku novych zaméstnancii Service Desku.

Dalsi pristup k vyuZiti simulaci ke 8koleni zaméstnancti Service Desku pomoci simulaci
pfedstavil Schmidtmann (2010), ovSem jeho feSeni je postaveno na zdkladé softwaru pro
modelovani procesti. Re$eni navrhované v této diserta&ni praci pouZiva oproti tomuto feseni
vice prvki interaktivity v podobé videa, audia, nahravek obrazovky a eye-trackingovych
heatmap k vytvofeni komplexniho uZivatelského zazitku a k tvorbé efektivnich vycvikovych

materiala.

Je téz dtileZité porovnat feSeni navrhované v této disertacni préci s klasickymi postupy za-
cviku novych zaméstnancti, které jsou v Service Desku vyuzivany. V pfipadé online trainingu
zélezi pfedevsim na formé materidld, které jsou novému zaméstnanci dostupné. Pokud jsou
pouzivany pouze textové a grafické materidly, je tento p¥istup v porovnani s navrhovanym
artefaktem nedostatecny a ne piilis efektivni. Jak jiz bylo zminéno, feSeni v podobé navrho-
vaného artefaktu vyuziva nékolik typt materidlt a pfindsi tak do procesu zacviku novych
zaméstnancthi prvek interaktivity, a to i diky simula¢nimu programovému prostiedi. Dané
feSeni by bylo téZ moZzné pfevést na online training za tcelem umozZnit vzdédlenou praci skrze

vzdalend pfipojeni k firemnim systémtm. Toto by ovSem mélo dopady na kybernetickou
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bezpetnost podniku a musely by byt podniknuty urcitd bezpecnostni opatieni, aby byla
vzdélena komunikace s firemnimi systémy dostatecné zabezpecenda. Online training je téz
blizce spojeny s tzv. self-paced e-learningem, ktery vSak v kontextu navrhovaného artefaktu

skyta urcitd omezeni tykajici se podoby typu dostupnych materialti.

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

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

Dalsi pouZivanou praktikou je tzv. stinovani. Toto 1ze vztdhnout k navrhovanému arte-
faktu, protoze pomoci zdznamt obrazovky, audio komentéit a eye-trackingovych heatmap
nasleduje novy zaméstnanec kroky experta. Tyto kroky a ¢innosti jsou ale provadény v simu-
lovaném a tzv. sandboxovém prosttedi, které miize byt kdykoliv vraceno do svého ptivodniho

stavu, a proto zde mohou zaméstnanci ve vycviku klidné délat chyby a u¢it se z nich. Nejsou

tedy naruSovany produkéni systémy daného podniku.

7.3.1 Evaluace artefaktu

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

byl spravné vybran a je relevantni pro praxi.

Druhé evaluacni aktivita vyuZzila metody diskuse v rdmci focus group. U¢elem této evalua¢ni

aktivity byla evaluace navrhovaného artefaktu. V priibéhu diskuse byli ti¢astnici dotazovani
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na nésledujici aspekty pfedkladaného feSeni: srozumitelnost, pouZzitelnost a proveditelnost.
Diky této diskusi v rdmci focus group bylo navrZeno nékolik namétti na vylepSeni, které by
mohly byt pozdéji promitnuty pfi implementaci artefaktu. P¥ikladem je motivaéni systém
pro expertni zaméstnance k podpofenti jejich motivace sdilet jejich znalosti pro tcely vycviku
novych zaméstnancti Service Desku. Na zakladé diskuse bylo vyhodnoceno, Ze navrhovany
artefakt muize fungovat jako efektivni pfistup k vycviku novych zaméstnancti Service Desku

v pribéhu jejich procesu onboardingu.

Tzv. kernel theories, na kterych je navrhovany artefakt postaven, jsou evaluovdny imple-
mentaci popsanou v ¢ldncich od Eklund et al. (2020), Sommer et al. (2017), Sukmana et al.
(2021) nebo Schmidtmann (2010). Uastnici focus group zminiované v pfedchozim odstavci
se shodli, Ze navrhovany artefakt mtiZze byt feSenim problému prezentovaného v kapitole
6.1. Lze tak pfedpokladat formativni validitu navrhovaného artefaktu. Elementarni evaluace
artefaktu byla provedena v podminkéch praxe, protoZe majorita t¢astnikt focus group ma

praktické znalosti problémového kontextu.

7.3.2 Pfinosy navrhovaného feSeni

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

nésledné vyuziti transferu znalosti na nové zaméstnance.

Vycvik novych zaméstnancti Service Desku téZ p¥ilis neni v akademické literatute diskuto-
vanym tématem. Navrhovany artefakt vyuZzivd simulovaného programového prostiedi ve
spolupréci s obsahlymi vycvikovymi materidly postavenymi na zdznamu obrazovek, audio
komentatich, zdznam stisknutych klaves a eye-trackingovych heatmap. Tento piistup v sobé
spojuje vSeobecné zndmé technologie a vytvaii tak prostiedi pro efektivni transfer znalosti

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

simulaci k vycviku novych zaméstnancti Service Desku a 1ze tedy fici, Ze v tomto ohledu
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pfinasi navrhovany artefakt novy piistup a pohled na problematiku.

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

jak oddéleni Service Desku, tak i podniku jako takového.

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

managementu znalosti v tomto oddéleni.

7.3.3 Limity navrhovaného fesSeni

Zakladnim limitem navrhovaného feSeni je ochota zaméstnanct, ktefi jsou povaZovéni za
expertni, sdilet své znalosti s nové pfijatymi zaméstnanci. Praxe zdznamu znalosti a ptede-
vsim elicitace tacitnich znalosti expertnich zaméstnancti mtZe byt nékterymi zaméstnanci
vniména jako prozrazeni ur¢ité osobni , konkuren¢ni vyhody”. MuZe tedy existovat jista
nevole smérem k zdznamu vycvikovych material a néktefi zaméstnanci mohou mit s danym
procesem problém. Reenim mfiZe byt zavedent jiZz zmifiovaného motivaéniho programu pro
zaméstnance, ktefi budou ochotni sdilet své znalosti. Ponékud direktivnim feSenim pak mtze
byt nafizeni ¢i klauzule v pracovni smlouvé ukladajici povinnost zaméstnance spolupracovat

na tvorbé vycvikovych materialti pro zaméstnance v procesu onboardingu.

7.4 Prfinosy prace

Tato disertacni prace ma jak teoretické, tak praktické prinosy. Teoretickymi pfinosy jsou:

¢ identifikace metod, ndstroji a technik managementu znalosti, které se pouzivaji nebo

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

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

stupu ve vztahu k aktivitdm Service Desku;

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

krétné pak technologie virtudlnich asistentt1, klasifikace zdméru zakaznika, expertnich
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systémii a systémt pro lokaci expertizy a jejich propojeni k vytvoreni komplexniho

systému k optimalizaci incident managementu;

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

nikti Service Desku.

Praktické pfinosy lze pak rozdélit na pfinosy manaZersko-znalostni a p¥inosy pro IT in-
frastrukturu. ManaZersko-znalostnimi p¥inosy jsou pfedevsim aplikace teoretickych kon-
cepti managementu znalosti v kontextu Service Desku s efektem optimalizace souvisejicich
procest a rozsifeni povédomi o dileZitosti managementu znalosti pfi fizeni IT sluZeb v ko-

mercnim sektoru.

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

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

Artefakty navrZzené v této disertacni praci byly teoreticky evaluovéany na zakladé fundamen-
talnich teorii a ndzort expertti ziskanych diskusi v rdmci focus group. Pfirozenym dals$im
krokem ve sméfovani disertace je tedy ex-post evaluace, tedy evaluace navrzenych artefaktti

v praxi pomoci jejich implementace.

Pfi implementaci prvniho artefaktu - komplexniho automatizovaného systému pro incident
management v Service Desku bude dobré vzit v potaz zpétnou vazbu ziskanou z diskuse
s experty ze Service Desku, napfiklad negativni vztah uZivatel volajicich do call center
k tzv. , robotickym hlastim”, coz mtiZe byt eliminovano zapojenim soucasnych pokrocilych

syntezatort hlasu.

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

spolupracuji na tvorbé vycvikovych materiald.
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Zaver

Tato disertaéni prace je zaméfena na téma optimalizace metod managementu znalosti v Ser-
vice Desku. Management znalosti v ramci fizeni IT sluzeb je velmi dtleZité téma, které

v literatufe neni p#ili§ diskutované, a to se tato diserta¢ni préce snazi napravit.

Hlavnim cilem prace bylo navrhnout optimalizaci vybranych metod, néstroji a technik
managementu znalosti v Service Desku. Z hlavniho cile byly vyvozeny diléi cile, které byly
postupné v této disertaéni prace plnény.

s -

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

vyzkumné ¢innosti byly publikovéany v (Dostal a Skrbek, 2020).

Druhym dil¢im cilem bylo vybrat konkrétni metody, nastroje a techniky a specifikovat
jejich ptipady uziti. P¥ipady uziti byly definovdny na zdkladé kritické analyzy dostupné
literatury v oblasti managementu znalosti a komparaci téchto ziskanych znalosti s béZnou
praxi v podniku v rdmci spoluprace s komerénim sektorem. Identifikovany byly nasledujici
ptipady uziti: (1) vyuziti pokrocilych nastroji v rdmci incident managementu s diirazem na
management znalosti a jeho optimalizaci a (2) onboarding novych zaméstnancti a potieba

efektivniho transferu znalosti od expertti v Service Desku.

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

¢imZ byl naplnén treti dil¢i cil tykajici se charakteristiky soucasného stavu vyzkumu v oblasti

vybranych pfipada uZiti.

Oba ptipady uZiti jsou v praxi zatiZeny specifickymi problémy. Na zdkladé probéhlé lite-
rarni reSerse a komparace ziskanych vysledkii s redlnym prostfedim Service Desku byly
identifikovany problémy, které sniZuji efektivitu Service Desku. V reakci na tyto problémy
byly navrzeny dva artefakty prindsejici origindlni pfistup k feseni danych problémi za pou-
ziti pokrocilych metod, néstroji, technik a technologii managementu znalosti. Navrhované
konceptudlni artefakty byly popsany spolecné s analyzou daného problémového kontextu

v kapitolach 5 a 6.

Prvni z artefaktt se tykd automatizace v Service Desku, konkrétné pak automatizace incident
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managementu. Artefakt p¥indsi feSeni v odklonu repetitivnich a rutinnich poZzadavk a inci-
dentii od operétorti Service Desku, ktefi se tak mohou vénovat komplexnéjsim problémtim.
Navrhovany artefakt vyuzivd modernich a pokrocilych technologii, jako je virtudlni asistent,

klasifikator zameéru zakaznika i expertni systém.

Druhy navrhovany artefakt pfinasi origindlni feSeni nizké retence novych zaméstnancii
Service Desku, kterd je zplisobena jejich nizkou kvalifikaci a nedostatkem zkuSenosti s praci
v Service Desku. Navrhovany artefakt spojuje klasické a moderni néstroje managementu
znalosti. NavrZenou optimalizaci je aplikace praktik elicitace tacitnich znalosti pomoci tech-
nologie eye-trackingu, diky které je moZné zachytit znalosti IT expertii ze Service Desku.
Tyto tacitni znalosti tvoii sou¢ast komplexnich vyukovych materidld, které jsou nasledné po-
moci technologie simulace pouZity k transferu potfebnych znalosti expertti na nové pfichozi
zaméstnance. Diky simulovanému prostfedi a doprovodnému komplexnimu vyukovému
materidlu jsou novi zameéstnanci schopni ziskat v8echny pottebné znalosti pro vykon jejich

nového zaméstndni v Service Desku.

Analyzou a ndvrhem optimalizovaného feSeni ve formeé artefaktti byly naplnény dil¢i cile
4 a 5. Na zédkladé splnéni vSech dil¢ich cilt 1ze tedy konstatovat, Ze byl splnén hlavni cil
této disertacni prace, a to navrhnout optimalizaci vybranych metod, nastrojt nebo technik
managementu znalosti v Service Desku. V praci byla navrZena optimalizace dvou pfipadt

uziti, které metody, nastroje a techniky managementu vyuZivaji.

Teoretickymi pfinosy této disertaéni prace jsou pfedevsim identifikace metod, nastrojh a tech-
nik managementu znalosti, které jsou vyuzivany v Service Desku a $ir$i vyuziti modernich
ndastrojti a technik managementu znalosti v rdmci fizeni IT sluZeb. Za hlavni praktické pfinosy
v manaZersko-znalostnim kontextu lze povaZovat aplikaci teoretickych konceptti manage-

mentu znalosti v Service Desku s efektem optimalizace souvisejicich procesti a rozsifent

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

Budoucimi kroky ve vyzkumu pfedstaveném v této disertacni praci jsou (1) evaluace navrze-
nych konceptudlnich artefaktti po jejich implementaci, naptiklad ve formé proof of concept,
a (2) prozkoumat a ovéfit moznosti $kdlovatelnosti a uplatnitelnosti navrzenych feSeni v

dalsich oblastech fizeni firemniho IT.
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