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Anotace
Optimalizace metod managementu znalosti v Service Desku

Diserta¢ni prace se zabyva tématem optimalizace metod, nastroji a technik manage-
mentu znalosti v Service Desku. Pro spravny chod Service Desku, a potazmo i celého
fizeni IT sluZeb podniku, je diilezité fizeni znalosti. Service Desk lze povaZovat za
,znalostné intenzivni” oddéleni, a proto je potfeba brat v tivahu znalostni aspekty
¢innosti, které tam probihaji. Cilem této diserta¢ni prace je navrhnout v souvislosti
s témito ¢innostmi optimalizaci vybranych metod, nastrojt a technik pouzivanych
k managementu znalosti. V praci je nejprve popisovan vyzkum danych metod, na-
stroji a technik managementu znalosti, které jsou v Service Desku pouZivany, nebo
maji pro dané pouZiti potencidl. Byl tak sestaven pfehled metod managementu zna-
losti, které jsou v praci klasifikovany dle jejich p¥islusnosti k cyklu managementu
znalosti a analyzovdny mm,j. z hlediska moZnosti uzivat jejich digitalni podobu ¢i
aplikovat na né pokrocilé technologie. Na zdkladé ziskanych znalosti a jejich kom-
paraci s realitou v rdmci spolupréce s praxi byly identifikovany konkrétni pfipady
uziti vybranych metod, které jsou zatiZeny specifickymi problémy. Pro feSeni téchto
problémii a optimalizaci souvisejicich metod jsou v této disertacni praci navrZzeny
dva konceptudlni artefakty dle metodiky Design Science. V préci je déle popsana
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 manage-
ment 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, spe-
cific 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 diileZita a je pfedpokladem
rastu a konkurenceschopnosti daného podniku. Jesté dtilezitéjsi roli ale hraje pfi
fizeni IT sluzeb, konkrétné pak pfi podpofe zdkazniki a zaméstnanct podniku.
Service Desk je centralnim mistem, kam se mohou zdkaznici i zaméstnanci obratit se
svymi poZadavky a problémy. Pfedkladand disertacni prace se zabyva optimalizaci

vybranych metod managementu znalosti v prostiedi Service Desku.

Téma managementu znalosti v Service Desku je velmi dtilezité, protoZe prace jak
operéatorti Service Desku, tak jeho managementu je znalostné intenzivni a je tedy
potieba fidit, jakym zplisobem se se znalostmi pracuje a jak jsou vyuZivany. Bez
spravného managementu znalosti nemtiZe Service Desk naplno a efektivné dodavat
sluzby svym zaméstnanctim a zadkaznikiim. Pokud nejsou k dispozici vhodné néstroje
a techniky, je nemozné spravné fesit incidenty a poZadavky, které na Service Desk

pfichazeji. Samoztejmeé tim trpi také povést celého IT oddéleni daného podniku.

Zakladnim cilem pfedkladané disertac¢ni prace je optimalizace vybranych metod
managementu znalosti v Service Desku. Zamérem je navrhnout vhodné feSeni vy-
branych problémovych oblasti a pfipadt uziti. Nejprve je ale potfeba shrnout a ana-
lyzovat metody, nastroje a techniky managementu znalosti, které jsou v Service
Desku vyuZzivany, nebo maji pro toto vyuZiti potencidl. Dil¢i cile, které z hlavniho

cile vyplyvaji, jsou definovany v nasledujici kapitole.

Text obsazeny v pfedkladané disertacni praci miize ¢tenafi slouzit k ziskdni znalosti
tykajicich se managementu znalosti a fizeni IT sluzeb, konkrétné pak Service Desku.
V prédci jsou téZ popisovana témata souvisejici se sou¢asnymi trendy v automati-
zaci procesti ¢i onboardingem novych zaméstnancti Service Desku, ktery je velmi

dilezitym tématem pfi fizeni znalosti.

Motivaci pro tento vyzkum je snaha rozsifit védecké poznani v oblasti managementu
znalosti v Service Desku a aplikovat moderni technologie na vybrané metody a na-
stroje za tcelem jejich optimalizace a rozsifeni praktického vyuZiti managementu
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znalosti v prosttedi fizeni IT sluZeb.



1 Cile disertacni prace

Management znalosti v prostiedi Service Desku je velmi diilezity obor ¢innosti pro
zachovani efektivniho chodu daného oddéleni. Service Desk 1ze povaZovat za ,,zna-
lostné intenzivni” oddéleni, a proto je potfeba brat v tvahu znalostni aspekty ¢innosti,
které tam probihaji. Pfedkladand prace se zabyva optimalizaci metod managementu

znalosti v Service Desku a z toho vyplyvaiji jeji cile. Hlavni cil byl stanoven takto:

HC: Navrhnout optimalizaci vybranych metod, néstroji nebo technik managementu

znalosti v Service Desku.

K tomu, aby mohly byt vybrané metody optimalizovény, je zapottebi nejprve identi-
tikovat, které metody managementu znalosti jsou pouZivany v oddélenich Service

Desku. Pravé toto je prvnim dil¢im cilem této disertaéni préce:

DC1: Pomoci literdrni reSerSe identifikovat metody, ndstroje a techniky managementu
znalosti, které jsou vyuzivany v Service Desku, nebo maji pro toto vyuziti

potencial.

Na zédkladé 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 uZziti v Service Desku. Druhym dil¢im cilem
tedy je:
DC2: Vybrat konkrétni metody, nastroje a techniky a specifikovat jejich konkrétni
pfipad uziti.
Po specifikaci konkrétnich pfipadli uZiti je potieba identifikovat, jaké jsou souc¢asné
moZnosti a stav vyzkumu v oblasti danych pfipadt uziti v ndvaznosti na konkrétni
vybrané metody managementu znalosti. Tfeti dil¢i cil byl tedy stanoven takto:

DC3: Charakterizovat soucasny stav vyzkumu v oblasti vybranych pfipadi uZiti.

Vybrané ptipady uZiti je ndsledné mozné analyzovat a provést navrh jejich optimali-
zace tak, aby doslo k potencidlnimu zlepSeni souvisejicich operaci v Service Desku.
Pro optimalizaci je nutné pouZit pokrotilé technologie ¢i inovativni postupy. Ctvrty

dil¢i cil byl tedy formulovén néasledujicim zptisobem:
DC4: Analyzovat vybrané piipady uziti a navrhnout postup jejich optimalizace

9



zavedenim novych postupt ¢i aplikaci pokrocilych technologii.

V neposledni fadé je pak vhodné pohliZet na implikace daného navrhu optimalizace,
a proto je vytvoren konceptudlni model ve formé artefaktu s ohledem na potencidlni

aplikaci v praxi. Paty dil¢i cil byl formulovan takto:

DC5: Navrhnout konceptualni model aplikace vybranych pfipadt uZiti pro redlné

firemnfi prostiedi.

V rdmci doktorského studia byl autor této diserta¢ni prace hlavnim feSitelem ti{
projektt Studentské grantové soutéze (ddle jen SGS). Tyto projekty byly odborné
zaméfeny na témata souvisejici s diserta¢ni praci a jejich vysledky a vystupy napo-
mohly k dosaZeni stanovenych cilti. Vztah dil¢ich cilt k jednotlivym projektim SGS

je zndzornén na Obr. 1. Jedna se o projekty:

* SGS1: Analyza pokrocilych metod a néstroji znalostniho managementu pro

optimalizaci prosttedi Service Desku (SGS-2020-1047)

7 M7

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

znalosti (SGS-2021-1014)

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

DC1 Pomoci literarni reSerSe identifikovat metody, nastroje a techniky managementu znalosti,

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

SGS1
DC2 Vybrat konkrétni metody, nastroje a techniky a specifikovat jejich konkrétni pfipad uziti
DC3 Charakterizovat sou¢asny stav vyzkumu v oblasti vybranych pfipadd uziti
Analyzovat vybrané prlpadyﬂ Ufltl a nav'rhnoutjgjrlch optlmallzafe zavednim novych SGS2 SGS3
postupu &i aplikaci pokrocilych technologii

DC5 Navrh konceptualniho modelu aplikace vybranych pfipadud uziti pro realné firemni prostredi

Obrazek 1: Diagram vztahu dil¢ich cilti (DC) k projektim SGS autora

Zdroj: vlastni

Do této diserta¢ni prace byly zapracovany vSechny pfipominky a zpétnd vazba

ziskand pii obhajobé tezi této disertacni prace v rdmci statni doktorské zkousky.
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2 Metodika diserta¢ni prace

Pro splnéni prvniho dil¢iho cile bylo vyuZito zdkladnich védeckych metod jako je
analyza ziskanych poznatkt z literdrni reSerse. Literdrni reSerSe metod managementu
znalosti v Service Desku nésledovala postupy frameworku PRISMA (Page et al., 2021).
Na zdkladé literarni reSerSe byl sestaven seznam metod managementu znalosti, které
jsou v Service Desku vyuzivany, nebo pro tento ti¢el maji potencidl. Pak nésleduje

popis a ndvrh, jak dané metody, ndstroje a techniky v Service Desku vyuZit.

PInéni druhého dil¢iho cile bylo provadéno na zékladé syntézy ziskanych poznatkt
z literarni reSerse, pficemz tyto poznatky byly interpretovany pfiidentifikaci a deskripci
konkrétnich pfipadt uziti metod managementu znalosti vhodnych pro optimalizaci

prosttedi Service Desku a souvisejicich problém.

Tteti diléi cil byl plnén na zakladé analyzy soucasné literatury v oblasti vybranych
piipadd uZiti. Pro splnéni poslednich dvou dil¢ich cilé bylo vyuZito metodiky design
science (Johannesson a Perjons, 2021) jakozto nastroje ndvrhového vyzkumu pro
navrh konceptualnich modelti optimalizovanych procesti v Service Desku ve formeé
artefakttl v ndvaznosti na vybrané pfipady uZiti. Pro evaluaci daleZitosti problému
ve vybranych pifipadech uZiti byly pouzity metody nestrukturovaného rozhovoru a focus

group, viz (Kumar, 2014, str. 193).

Na Obrazku 2 je zndzornén postup prace na disertacni préci a souvisejicim vyzkumu

obecné.
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Zdroj: vlastni
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3 Soucasny stav problematiky

Jak jiz jeji ndzev napovidéd, tematicky se diserta¢ni prace dotyka dvou hlavnich oborf:
managementu znalosti a Service Desku, potazmo fizeni IT sluZeb. Od zakladniho
tematického celku se odviji nékolik souvisejicich témat, jeZ jsou téZ pfedmétem této
disertacni prace. Jedna se hlavné o teorii virtudlnich asistentti a teorii onboardingu.

Vztah jednotlivych tematickych celkti je zndzornén diagramem na Obr. 3.

Virtualni asistenti
Metody
managementu

A

znalosti

Y

Automatizace

\ 4

Service Desk } [ Management znalosti ‘

Onboarding

Obrazek 3: Vztah jednotlivych témat disertacni prace
Zdroj: vlastni

3.1 Management znalosti

Management znalosti je zasadni soucasti efektivniho fizeni podniku a nemél by byt
zanedbdvén ¢i opomijen. Jedna se o systémovy a organizacné definovany proces
pro ziskavani, organizovani a komunikovani jak tacitnich, tak explicitnich znalosti
zaméstnancli takovym zptisobem, aby ostatni zaméstnanci mohli dané znalosti
vyuZivat k jejich praci pro zlepsSeni efektivity a produktivity jejich prace (Alavi a

Leidner, 1999).
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3.1.1 Cyklus managementu znalosti

Zivotni cyklus znalosti byl podle Bure$ a Czech Society for Systems Integration (2007)
pfedstaven v préaci (McElroy, 2002) pod zkratkou KLC (The Knowledge Lifecycle),
kde popsal tzv. druhou generaci znalostntho managementu. Cilem managementu
znalosti prvni generace bylo integrovat znalosti (jejich nasazovani a vyuZivani),
oproti tomu management znalosti druhé generace je jiZ zaméfen hlavné na jejich
tvorbu. V odborné literatute existuje nékolik pfistupti k cyklu managementu znalosti.
Jednim z nich je pfistup pfedstaveny v praci (Nissen et al., 2000), podle kterych se
cyklus znalostniho managementu rozdé€luje na 6 ¢asti: (1) sbér znalosti, (2) organizace
znalosti, (3) uloZeni znalosti, (4) zpfistupnéni znalosti, (5) vyuZiti znalosti a (6) vyvoj
znalosti.

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

na: (1) tvorbu znalosti, (2) uloZeni znalosti a (3) transfer znalosti.

JelikoZ literatura neni v ohledu rozdéleni cyklu managementu znalosti jednotnd, byla

pro potieby vyzkumu autora sestavena vlastni klasifikace, a to na tfi faze (viz Tab. 1):

Tabulka 1: Faze managementu znalosti

Fazel Faze I1 Faze 111

tvorba, kodifikace, orga- sdileni, rozSifovadni ziskdvani a aplikace zna-
nizace a zachycovani zna- a transfer znalosti losti

losti

Zdroj: Dostal a Skrbek (2020)

3.1.2 Soucasné trendy v fizeni znalosti

Zakladnim soucasnym trendem je aplikace fizeni znalosti v oblastech, které diive
tento typ fizeni nepovaZovaly za dtleZzité. Soucasna doba totiZ odhalila nové pfi-
lezitosti a potteby. S pokrocilym vyvojem technologii také stoupa jejich vyuziti pfi
praci se znalostmi v organizacich. Zvysujici se vypocetni vykon a jeho dostupnost
umoznuji aplikovat pokrocilé techniky pro optimalizaci a zefektivnéni znalostné

intenzivnich procest.
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Eisenhauer (2020) popisuje nékolik soucasnych trendii pfi praci se znalostmi a pfi

zefektiviiovanti jejich vyuZiti:

* zapojeni konceptti socidlnich siti do interniho procesu komunikace, coz pod-
poruje sdileni znalosti a obecnou kooperaci mezi pracovniky. Tento pfistup
podporuje propojovani zaméstnancti a vznik vztahd, jez zefektiviiuji komuni-

kaci a v kone¢ném dtisledku i efektivitu préce.

* pokrocilé vyhledavaci systémy umoznujici rychlejsi a pfesnéjsi vyhledavani

materidli a informaci uloZenych v internich i externich systémech

e tzv. plynulé nastroje pro kolaboraci pracovnikti — pfechod od Ganttovych
diagramii k nastrojlim pro planovani a fizeni tkold, které jsou jednoduché, ale

efektivni.

¢ mobilni technologie v popifedi — mobilni aplikace jsou soucasti béZného zivota
pro mnoho lidi, a o to vice to plati v pracovnim prostfedi. Mobilni aplikace
usnadnuji pfistup k dtleZitym firemnim znalostnim zdrojim a umozZnuji tak

efektivni mobilni préci.

* organizace obsahu pomoci tzv. tagli. Tagovani usnadnuje vyhledavani infor-
maci a znalosti a umoZziiuje efektivni filtrovani obsahu, coZ je velmi dtileZitym

nastrojem znalostniho managementu.

* uzivatelsky privétivéjsi rozhrani nastroji, jeZ se pro znalostni management ve
tirmé vyuzivaji. Je to pomérné logicky trend, protoZe logicka a efektivni navi-

gace v pouzivanych néstrojich umoziiuje efektivni vyuZzivani danych nastroja.

¢ vcasné a konzistentni notifikace — inteligentni notifikace umozmnuji informovat
uZivatele o relevantnich udalostech, akcich a ¢innostech. MiiZe se to tykat
napiiklad e-mailovych programi, kdy uZivatel dostava notifikace pouze na
ty e-maily, které jsou systémem rozpoznany a identifikovdny jako dileZité ¢i

relevantni. Diky tomu je moZzné odfiltrovat jisté formy komunika¢niho Sumu.

* jednoduché pfizptisobeni a Skadlovatelnost nédstrojt — aby néstroje byly vhodné
pro znalostni management, je potieba, aby byly snadno pfizptsobitelné svymi

uzivateli.
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¢ velmi dileZitou roli hraje zdkaznicka a technickd podpora, kterd se znalostmi

a informacemi pracuje na denni bazi.

¢ vyuziti cloudovych intranetovych néstrojii umozriuje velmi dobrou dostupnost

informaci a znalosti pro své uZivatele

Z hlediska trendt vyzkumu v oblasti managementu znalosti 1ze vyjmenovat nékolik
emergentnich témat. Sohrabi et al. (2019) zjistili za pouziti scientiometrické metody
zvané ,burst detection”, Ze hlavnimi vyzkumnymi kategoriemi v oblasti fizeni
znalosti jsou management a socidlni, organiza¢ni, technologické a praktické pohledy

na znalostni procesy v organizacich.

3.2 Rizeni IT sluZeb a Service Desk

(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 obréatit v pfipadé, Ze
potiebujeme pomoci s urcitou sluzbou nebo produktem. Je to misto, kam se obracime
s dotazy, pozadavky 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 poZadavki. Service Desk by mél slouZzit
jako vstupni bod a jediné kontaktni misto mezi zprostfedkovatelem sluzeb a jeho

zékazniky (uzivateli).

3.2.1 Role Service Desku v podniku

Service Desk se soustfedi na fizeni servisnich poZadavkt uzivatell informacnich
technologii a snaZi se proaktivné doddvat relevantni informace uzivateltim a dalsim
jednotkdm v organizaci. Jeho tkolem je umoZnit uZivatelim pracovat co nejefektiv-
néji a umoznit jim pldnovat své aktivity okolo problémt a pldnovanych zmén. Riley

et al. (2002) popisuje typy poZadavkii na Service Desk:
* problémy (nefunkéni pocitac a problémy se siti),

¢ pozadavky tykajici se administrace uZivatelt (resetovani hesla, zména pracov-

niho mista a s nim souvisejici zména lokace pocitace)
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¢ ajednoduché servisni pozadavky (Zadost o novou mys k po¢itaci nebo dotaz

na funkci urditého software)

Nl

Typy zéleZitosti, které Service Desk fesi, jsou také znadzornény na Obr. 4 od Long

(2012).

Pracovnici Service Desku na sobé plné nesou vahu prvni linie komunikace se za-
kaznikem, ktery v mnoha pifipadech neni spokojeny a nejedna p¥ili§ rozumné ¢&i
sludné. Tito lidé tak zachytavaji prvotni hnév uzivateld v pfipadé, Ze néco nefunguje

(Nair, 2020).

V roce 2017 provedli (Marrone a Hammerle, 2017) studii relevantnich oblasti vy-
zkumu s ndvaznosti na fizeni IT sluZeb (ITSM - IT Service Management). Pracovali
se dvéma druhy literatury: akademickou a literaturou z praxe. V rdmci svého vy-
zkumu sestavili seznam nefrekventovanéjsich témat v téchto dvou druzich literatury.
Zajimavé je, Ze v praktické literatufe se téma Service Desku nachézi na 12. misté
z 30 a téma Helpdesku na 18. misté, kdeZto v akademické literatute se téma blizké

Service Desku nachdzi na 19. misté, a to Technical Support. Z toho lze usoudit, Ze

téma Service Desku neni v akademické literatufe pfili§ diskutovanym tématem.

Pokud hovofime o prostiedi Service Desku, mezi nejéastéjsi typy komunikace IT
Service Desku a klienta je vyuziti nékterého z nasledujicich prostfedkt (Harcenko

et al., 2010):

e voice-mail,

¢ hlasovéa zpréva,

¢ chat,instant messaging klient,
¢ osobni kontakt,

® socialni sité,

® e-mail,

¢ telefon

3.2.2 Soucasné trendy v Service Desku

Zakladnimi trendy inovaci v Service Desku jsou aplikace automatizace a pokrocilych

technik umeélé inteligence. V oblasti automatizace a umélé inteligence v Service
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Obrizek 4: Typy zdleZitosti, které Service Desk fesi

Zdroj: vlastni zpracovani dle Long (2012)
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Desku se 1ze také setkat s mySlenkami automatizace tzv. IVR, neboli Interactive
Voice Response, na ktery bézné nardzime napiiklad pfi komunikaci s telefonnim
operatorem. R. Raj a G. Raj (2018) popisuji vyuziti technik tzv. speech recognition
(rozpoznani feci) k inovaci IVR. Diky této technologii 1ze také provadét emotion

recognition, neboli rozpozndvani emoci zdkaznik( a zlepSit user experience pfi

komunikaci s call centrem & Service Deskem.

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

detekovani konfiguraci jednotlivych CI se vénuje napiiklad Perera (2016).

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

siti.

Do poptedi se téZ dostava tzv. self-service, kterou napt. Hertvik (2015) fadi do tzv.
nulté trovné zdkaznické podpory. Self-service napomdha uzivatelim najit feSeni
kjednoduchym problémim. Nejedna se o pouhé FAQ (Frequently Asked Questions),
ale jsou zapojeny i dalsi nastroje, jako servisni katalog nebo interaktivni formulére.

(Rapoza, 2003)

3.2.3 Management znalosti v Service Desku

Téma managementu znalosti v Service Desku neni v akademické literatuie pfilis
diskutované a je zapotiebi jej vice prozkoumat (Aradati et al., 2019). V rdmci inci-
dent managementu, ktery je soucasti fizeni IT sluZeb dle metodiky ITIL, se pouziva
ticketing system (systém pro spravu tickett1). Operdtoriim v Service Desku slouZzi
mimo jiné také jako prosttedek pro pfistup k bazi znalosti, ktery napomaha k urych-

leni vyfeSeni incidentu. Podle Bairi a Murali Manohar (2011) je ticketing systém tzv.
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~knowledge enabler”. Znalostmi se v rdmci metodiky ITIL samoziejmé zabyva i jeho

samostatnd kategorie — knowledge management.

Se znalostmi v prostfedi Service Desku a v rdmci zdkaznické podpory obecné je

potieba pracovat efektivné. Davenport a Klahr (1998) uvadéji nasledujici dtivody:

¢ sluzby pro zdkazniky jsou jediny redlny faktor odlisujici jednu firmu od druhé
* zlepSeni spokojenosti zdkaznikt a zvySenti jejich loajality

¢ zlepSeni kvality feSeni dodavanych zakazniktim

* dosaZeni urcité arovné konzistence v doddvanych sluzbach

¢ zlepSeni metriky FCR (first call resolution &i first contact resolution)

¢ sniZeni mnoZstvi telefonnich hovort sméfovanych na Service Desk

¢ zvySeni spokojenosti zaméstnancti a zdkaznik{

3.3 Onboarding

Onboarding je opét jednim ze znalostné-intezivnich procest, a to pfedevsim tim,
Ze v ramci tohoto procesu jsou pfeddvany novym zaméstnanctim znalosti potiebné
pro jejich ptsobeni v daném podniku. Zvlasté pro Service Desk je toto téma stéZejni,
protoZe se jednd o slabé misto v oblasti efektivity procesti a operaci Service Desku

v souvislosti s managementem znalosti.

3.3.1 Onboarding a Service Desk

Z manazerského tthlu pohledu jsou v procesu onboardingu v Service Desku tfi

zdsadni problémy (Flynn a Philbin, 2014):

¢ nizkd mira retence zaméstnanct Service Desku,

* narocné jednani o platovych podminkach, pfi kterych maji kandidati ptilis
velkd oc¢ekdvani a

¢ nedostatek kvalifikovanych kandidétt s dostate¢nym vycvikem v daném oboru

& vlastnicich vhodnou certifikaci.

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

ktefi v mnoha pfipadech mohou byt nastvani a nejednaji s operatory vzdy nejslusnéji.
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S nedostatkem kvalifikovanych kandidatt 1ze pracovat zapojenim intenzivniho
gkoleni a vzdélavani. Skoleni zaméstnancti Service Desku je kritické pro tispéch
tohoto oddéleni. Kvalitni Skoleni zlepSuje zkuSenost vSech zaméstnancti se Service
Deskem. Zdkaznikiim se dostava lepsich sluzeb diky tomu, Ze jejich poZadavky
a dotazy jsou vyfizeny rychleji (vysoka hodnota metriky FCR - first call/contact
resolution). IT zaméstnanci jsou schopni fesit komplexni problémy, protoZe pocatecni
feSeni problému je hotové a dokumentace jiz vyfeSenych pozadavki je kompletni
a srozumitelnd. Diky tomu, Ze pracovnici Service Desku dokéZi tspésné zpracovat
a vyfesit vice pozadavk, ziskavaji tim i sebevédomi ve zpracovdvani pracovnich

ukolt (Morger, 2015).

Jako vhodny prosttedek pro skoleni novych zaméstnancti Service Desku uvadi
Morger (2015) napfiklad nahravky prezentaci, nahrdvky obrazovky ¢i kvizy. Martin
(2020) uvadi, Ze 83 % zaméstnanct preferuje k nauceni nové pracovni ¢innosti video.
Je to vhodny prostfedek, v rdmci kterého Ize pouZzivat rizné vizudlni pomticky (jiz

zminéné nahravky obrazovky, GIFy nebo snimky obrazovky s pozndmkami).

Jak uvadi Bayes (2017), mnoho profesiondli z oddéleni Service Desku se domniv4,
Ze z jejich strany se neni potfeba zabyvat onboardingem, protoZe by jej mélo mit na
starosti oddéleni lidskych zdroji. Proces onboardingu je vSak zéleZitosti nékolika
oddéleni a je diilezité, aby toto méli manaZefi oddéleni Service Desku na paméti, pro-
toZe jednim z Gi¢elti onboardingu je maximalizace hodnoty, kterou novy zaméstnanec

do oddéleni pfinese.

3.4 Automatizace

Keller (2017) ve své préaci zkoumad vyzvy a sméry, kterymi se miiZe automatizace
v prosttedi fizeni sluZeb ubirat. Uvadi nékolik oblasti ITSM, kde lze automatizaci

vyuzivat:

* cvent management - velmi efektivni v této oblasti je zapojit pokrocilé techniky
umélé inteligence, jako napfiklad strojové uceni. Lze tak automatizovat feSeni
nejcastéjsich udalosti, jako je napfiklad nedostatek mista na disku serveru.
Systém muiZe hlidat hranici 85 % zaplnéni a, pokud je tento bod p¥ekrocen,

je automaticky provedena operace navyseni kapacity nebo je o toto navyseni
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zazadano. Keller (2017) popisuje, Ze diky této automatizaci lze uSettit az 90
% kritickych incident a 1ze tak v¢as zachytit Spatné konfigurace a opravit je

diive, nez dojde ke zptisobeni Skody.

incident management - Keller (2017) uvadi kognitivni systémy jako vhodny zpi-
sob automatizace. Konkrétné se mtiZe jednat o detekci nalady uZzivatele, coZ je
dilezité pro selekci sprdvné strategie, jak s uZivatelem jednat v rozhovoru déle.
Kognitivni systémy nejsou omezeny pouze na text, ale 1ze je pouZzivat i skrze
hlasové rozhrani ve formé telefonniho rozhovoru. Variaci na tento koncept
je tzv. ChatOps, coZ je kognitivni systém, ktery naslouchd ve skupinovych
chatech nebo kanélech (které jsou naptiklad ve sluzbé Slack) a sbird relevantni
informace z oblasti incident managementu. Pokud naptiklad nékdo v chatu
poznamend, Ze ,uzivateldm nefunguje pfistup k serveru XYZ”, kognitivni
systém automaticky zahdji proces automatického feSeni problému a p¥ipadné

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 ramci
ITSM nabizeny pro uZzivatele). Lze tedy pomoci hlasového pokynu zaZddat o re-

VN

start serveru nebo o jeho rozsifeni. Pokud je servisni katalog spravné nastaven,

2 7 N

nabizi Siroké spektrum moZznych akci z oblasti managementu Zivotniho cyklu

(lifecycle managementu) serverti a softwarového vybaveni.

3.4.1 Virtudlni asistenti v IT podpote

Velmi dtileZitd je aplikace virtudlnich asistentti v zdkaznické podpote a zdkaznickych

sluzbach. Diky tomu je redukovdno mnoZstvi hovorti a pozadavki, které pt¥ichazeji

na call centrum daného podniku. Regeni dotazti a problém volajicich tak maze byt

okamZzité a jsou tak redukovany prodlevy feSeni poZadavki. Efektivnimu vyuZziti

této technologie v call centrech také mtize napomoci fakt, Ze do téchto systémt Ize

naprogramovat i lidské charakteristiky (Gnewuch et al., 2017), coZ je pro volajiciho

pifjemnéjsi. Diky tomu maji virtudlni asistenti potencidl vytesit problém s neosobni

online komunikaci. Pokud se zdkaznikovi dostane dobré zdkaznické podpory, ktera

se néjakym zptisobem odliSuje od ostatnich dodavatel(i sluzby, upevriuje to jeho
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loajalitu vii¢i dané firmé. Co je jesté dtileZzitéjsi, je prvek personalizace, ktery mtize
byt jednoduse ve virtudlnich asistentech zakomponovén. To ddva zakaznikovi pocit,

Ze se mu dostdva specidlni sluzby.

Ptikladem pouziti virtudlniho agenta v prostiedi Service Desku mtize byt ¢lanek
od Lacity et al. (2017), kde pfedstavuji virtudlniho kognitivniho agenta ve svédské
bance. Nejprve byl systém pouZit v IT Service Desk pro aktivity Identity Access
managementu a Knowledge managementu. Systém dokédze zménit heslo na zakladé
pozadavku uZivatele, nebo miize odemknout jejich zamknuté tcty ¢i pfifadit pfistup
k urc¢itym dokumenttim v IT. Ze zavedenti této technologie autofi Lacity et al. (2017)
ziskali nékolik lessons learned. Pomérné diilezitym prvkem je rozhodnuti, v jakém
pfipadé uz je vhodné uZivatele pfepojit na redlného operétora IT Service Desku.
V nékterych piipadech lze pouzit i model, kdy uZivatel neni pfepojen na operatora -
Lacity et al. (2017) to uvadi na p¥ikladu osobnich virtudlnich asistentti jako je Siri,

ktera pokud néco nedokéze provést, tak se komunikace nedeleguje a zdkaznikim to,

zd4 se, nevadi.

Jako vyhodu pouziti technologie virtudlnich asistentti je fakt, Ze Ize pokladat dotazy

a ziskavat informace kdykoli (naptiklad i pfi fizeni auta (Dibitonto et al., 2018)).

Podle Kamm (1995) je pak u virtudlnich asistenti vyhodou, Ze pocita¢ komunikuje
formou, kterd je pfirozena pro jeho uZivatele, tedy skrze pfirozeny jazyk, pficemz
diky tomu lze vyuzit vyhod lidskych komunikac¢nich schopnosti a vytvofit tak

vhodné prostiedi pro transfer a interpretaci informaci.

Hlasova uZivatelska rozhrani virtudlnich asistent umoZnuji hands-free interakci se
systémem, intuitivitu, projeveni smyslu pro empatii a samoziejmeé rychlost systému.
Systém lze pozadat o radu v pfipadech, kdy clovék nema volné ruce (napiiklad pii

fizeni nebo pfi vafeni).

Nevyhodou mftize byt fakt, Ze v nékterych pfipadech a za urcitych okolnosti ne-
musi virtudlni asistent spravné porozumeét piikazu ¢i dotazu. A to predevsim pii
zhorsenych akustickych podminkéch. Jako ptiklad lze uvést vyuzivani hlasového
virtudlniho asistenta ve vozidle. Pokud je ve vozidle ruch, systém nemusi spravné
porozumét vstupu od uZivatele. UZivatel, v tomto pfipadé fidi¢, pak musi dotaz

opakovat a miiZze tak dochézet k pfiliSnému pfesmérovani pozornosti z fizeni, coz je
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Hodnota pro zakaznika Hodnota pro zaméstnance Hodnota pro akcionare

o Rychlejsi feseni sluzeb « Vice zajimava prace ¢ Konkuren¢ni vyhoda

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

o Vice komunikacénich kanalu zaméstnancl e Provozni efektivnost

Vysoka dlouhodoba navratnost
invesice

Obrazek 5: Efekty zavedeni virtudlnich asistentti
Zdroj: vlastni zpracovani dle Lacity et al. (2017)

nezadouci.

Zavedeni virtualnich agentti (asistent(i) md na podnik nékolik efektt1, podle Lacity
et al. (2017) je 1ze rozdélit do tii oblasti: hodnota pro zdkaznika, pro zameéstnance

a pro stakeholdery. Tyto efekty popisuje Obr. 5.

Asi nejdtileZitéjsi efekt z pohledu zdkaznika je rychlejsi vyfeSeni jeho poZzadavku a do-
stupnost 24 hodin denné. Pro zameéstnance je dilezit4 jejich zvysSend spokojenost diky
odklonéni opakujicich se a rutinnich poZadavkii na technologii virtudlniho asistenta.
Pro stakeholdery je zde nejvice efektti zavedeni virtudlniho asistenta, a to pfede-
v$im konkuren¢ni vyhoda, zefektivnéni operativnich procesti a vysokd dlouhodoba

navratnost investice do této technologie.
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4 Ptehled dosazenych vysledka

DosaZené vysledky popisované v diserta¢ni praci lze rozdélit na tfi ¢asti. Prvni ¢ast
se vénuje identifikaci a klasifikace metod, néstrojii a technik managementu znalosti
v prostiedi Service Desku. Na zdkladé kritické analyzy literatury a komparace zis-
kanych znalosti s realitou byly definovany dva pfipady uZiti metod managementu
znalosti, kterych se tykaji dva konceptudlni artefakty navrZzené v diserta¢ni préaci.
Utelem obou artefaktd je feSent specifického problému spadajictho do vybranych

pripadfi uZiti a optimalizace souvisejicich metod, nastrojt a technik.

4.1 Metody a nastroje managementu znalosti v Service Desku

V teoretické ¢asti disertacni prace byly uvedeny obecné metody, nédstroje a techniky
managementu znalosti v ndvaznosti na cyklus managementu znalosti a jeho jednot-
livych ¢asti. Na zdkladé analyzy ziskanych poznatkt byl sestaven piehled metod,
které jsou v Service Desku vyuZivany, nebo pro toto vyuZziti maji potencidl. Metody
byly nésledné klasifikovany dle cyklu managementu znalosti do tii fazi, kdy kazda
s fazi zahrnuje skupinu souvisejicich ¢innosti v rdmci managementu znalosti. Pfehled

téchto metod je v Tabulce 2.

Tabulka 2: Pfehled metod, nastrojt a technik v Service Desku dle ptislusné faze
cyklu managementu znalosti

Faze cyklu Metody, nastroje a techniky

Faze I TRIZ - Tvorba a feSeni inova¢nich zadani, profilovani expertt,
lessons learned, priklady dobré praxe, ankety, dotazniky

Faze Il Uénovstvi, on-the-job training, pfednasky, pfiklady dobré praxe,
hledani, prohliZeni, inventdfe znalosti, interview s experty,
knowledge fairs, communities of practice

Faze III Tagovani metadaty, automatizované taxonomy systems, systémy
pro lokaci expertizy, komunitni zlaté strdnky, expertni systémy,
case-based reasoning systems, customization a personalizace,

e-learning, computer-based training

Zdroj: Dostal a Skrbek (2020)
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Diky identifikaci metod, néstrojt a technik, které se vyuzivaji v prostiedi IT slu-
Zeb, konkrétné pak v Service Desku, bylo mozné sestavit jejich piehled, podléhajici
klasifikaci dle cyklu managementu znalosti. Je tak zaplnéna mezera v literatufe,
kdy dosud nebylo komplexné popsano, které metody managementu znalosti jsou
v Service Desku vyuZivany a nebo zde maji pro vyuZiti potencidl. Provedend ana-
lIyza z pohledu digitdlni podoby metod, jejich uZivatelské privétivosti a moznosti
dané metody zefektivnit aplikaci umélou inteligenci, pfinesla novy pohled na dané

metody, a to jak v kontextu fizeni IT sluZeb, tak f¥izeni znalosti samotného.

Z praktického hlediska tkvi pfinos pfehledu metod, nastrojii a technik managementu
znalosti v Service Desku pfedevsim v moZnosti vyuZit tento vystup jako referen¢ni
materidl pfi planovani inovace Service Desku ve firmé. Je tak moZzné najit mozné zpt-
soby, jak z pohledu managementu znalosti zefektivnit procesy probihajici v Service

Desku.

4.1.1 Definice p¥ipadt uZiti pro optimalizaci managementu znalosti v Service

Desku

Na zédkladeé kritické analyzy dostupné literatury v oblasti managementu znalosti
v Service Desku a komparace ziskanych znalosti s realitou v rdmci spoluprace s praxi

byly identifikovany dva pfipady uZiti:

¢ vyuZiti pokrocilych ndstrojii v radmci incident managementu s dirazem na

management znalosti a jeho optimalizaci

¢ onboarding novych zaméstnancti a potieba efektivniho transferu znalosti od

expertli v Service Desku

Oba ptipady uZiti jsou zatiZeny specifickymi problémy, pro které je v této disertacni
préci navrZzeno feSeni ve formé artefaktu, konkrétné automatizovaného systému
a vycvikového frameworku. Popisu téchto problémt a navrhu jejich feSeni v sou-
vislosti s danymi pfipady uziti se vénuji nasledujici kapitoly 5 a 6. Oba problémy
a jejich duleZitost pro praxi je pomoci elementdrnich evaluac¢nich aktivit za pouziti
védeckych metod nestrukturovaného rozhovoru a focus group evaluovana v tychz

kapitolach.
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4.2 Automatizace incident managementu v Service Desku

Na zédkladé literdrni reSerse k tématu managementu znalosti v Service Desku a vy-
sledkti elementarnich pozorovani provedenych pracovniky Service Desku ze spolu-
pracujici komercni sféry byl identifikovan problém v podobé zahlcovani operatort

Service Desku rutinnimi a opakujicimi se pozadavky a incidenty.

Pro feSeni daného problému byl navrzen konceptudlni artefakt, ktery vyuZziva né-
kolik metod, néstrojt a technik managementu znalosti k vylepSeni funkci artefaktu.
V diserta¢ni praci jsou popsany vSechny tfi verze ndvrhu, které se vyvijely na za-
kladé zpétné vazby ziskané z recenznich fizeni v odbornych publikacich. Jednotlivé
vystupy byly publikovédny v (Dostal, 2022b) a (Dostél a Skrbek, 2021), pfi¢emzZ od-
borny ¢lanek obsahujici tfeti verzi navrhovaného konceptualniho artefaktu je v dobé
odevzdani disertacni prace stéle jesté v recenznim fizeni. V diserta¢ni préci jsou
popisovany vSechny tfi verze ndvrhu, avSak pro potteby tohoto autoreferatu je zde

prezentovédna pouze soucasna (tfeti) verze.

Zakladni ideou, na kterém je tento navrhovany artefakt postaven, je virtualni asistent
jako jadro celého systému. Systém vyuZiva nékolik metod managementu znalosti a je-
jich néstrojt a technik, a to pfedevsim z toho divodu, Ze praci zaméstnanct Service
Desku lze povazovat za znalostné intenzivni. VSechny subsystémy a komponenty, se
kterymi dany artefakt pracuje, maji za cil p¥ispét k celkové optimalizaci a vylepseni

procesti souvisejicich s incident managementem.

Navrhovany artefakt si klade za cil vyfiltrovat rutinni a opakujici se tikoly a ¢innosti,
které zahlcuji proces feSeni uZivatelskych poZzadavkt. Diky odklonéni téchto po-
zadavkii se mohou operétofi Service Desku lépe soustiedit na tikoly a pozadavky
s vétsi komplexitou a diky tomu lépe nachézet feSeni k témto problémtim, které maji

mnohdy vy$si prioritu a jsou vitalni pro optiméalni béh operaci daného podniku.

Model systému (artefaktu) je pfedstaven na Obr. 6, ze kterého je patrné, Ze systém

pouziva tfi hlavni kroky:

* tzv. pre-screening,
¢ analyzu pozadavku a

* bud’ vyfizeni pozadavku nebo jeho delegaci.
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Obrazek 6: Tteti verze automatizovaného Service Deskového systému
Zdroj: vlastni

Navrhovany artefakt se skladd ze ¢tyi komponent:

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

¢ systému pro lokaci expertizy.

Klasifikdtor zdméru zdkaznika je zodpovédny za detekci nespokojenosti zdkaznika ¢i
uzivatele, ktery kontaktoval Service Desk pomoci navrhovaného automatizovaného
systému. Pokud je detekovdna nespokojenost, systém je schopen upravit své reakce
smérem k uZivateli a ovlivnit chovéni virtudlniho asistenta. Aplikace této techno-
logie je diilezitd pro celkovou uZivatelskou zkuSenost s danym systémem, protoZze
podporuje a kultivuje vztah mezi uZivateli a systémem, a v kone¢ném dtsledku

s oddélenim Service Desku.

Virtudlni asistent nebo agent je fundamentalni komponentou navrhovaného konceptu-
alniho artefaktu. Ridi v8echny ostatni komponenty systému a jeho hlavnim tikolem
je optimalizace procesu, ktery je ovlivnén problémovym kontextem. Tato technolo-
gie, pokud je pouZita spolecné s telefonnim systémem, muZe byt povaZovéana za
nastupce klasickych IVR (Interactive Voice Response) systémti, které byly po mnoho

let vyuzivany v béZnych call centrech po celém svété. Vyhodou virtudlnich asistentt
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je jejich implementace pokrocilych metod a néstrojii umélé inteligence. Tyto ndstroje
a metody umoznuji systému pouZit napifiklad strojové uceni za tcelem zlepSeni

efektivnosti dodavky IT sluzeb.

Expertni systém pracuje s bdzi znalosti, kterd obsahuje znalosti ze v8ech znalostnich
domén daného Service Desku. Obsahuje téZ databazi jiz vyfeSenych poZadavkl
a incidenti spole¢né s popisem jejich feseni. To umoZiiuje expertnimu systému
vyhledat relevantni incidenty a poZadavky a pokusit se tak odvodit feSeni aktudlniho

pozadavku.

Lokdtor expertizy je pak systém, ktery je do procesu zapojen v pfipadé, zZe virtudlni
asistent nedokaze zprostfedkovat dostate¢né informace k vyfeSeni poZadavku ¢i
incidentu, ktery byl uZivatelem nahldsen. Tento nédstroj managementu znalosti je
tzce spojen s tzv. skills managementem, neboli fizeni dovednosti a schopnosti za-
méstnancti. V navrhovaném piipadé vyuziva lokdtor expertizy zaméstnaneckou
databéazi, jeZ obsahuje dovednosti a expertizu jednotlivych zaméstnancti ve speci-
fickych oblastech prace a ¢innosti firmy. Lokator téZ bere v potaz rtizné pracovni
aspekty zameéstnancth Service Desku tykajici se napfiklad jejich aktualniho zatiZeni,

preferovaného tématu poZadavku ¢i historie jiZz vyfeSenych poZzadavkd.

Technologie virtudlniho asistenta je v navrhovaném systému pouZivana téz k su-
marizaci poZzadavku nebo reportu incidentu, coZ je soucésti tzv. pre-screeningu. Poté
asistent rozhodne s vyuZitim dalSich komponent systému, zda je schopen nabidnout
feSeni incidentu ¢i poZadavku, nebo je nucen delegovat tento pozadavek na lid-
ského operatora Service Desku. V zavislosti na tomto rozhodnuti je pak do procesu

zapojena jedna z dalsich dvou komponent navrhovaného systému.

V tuto chvili nema navrhovany konceptudlni artefakt praktické implikace, ovsem
v pfipadé implementace mtiZe vylepsit operace probihajici v Service Desku a zvysit
tak efektivitu managementu incidentti. Dtisledkem implementace artefaktu tak mtize
byt zlepseni klicovych ukazateld vykonnosti, jako je ¢ekaci doba zdkaznikt volajicich
na Service Desk nebo tzv. first contact resolution, coz je pocet piipadd, kdy je incident
vyfeSen pfi prvnim kontaktu s operdtorem a nedochdzi tak k pottebé dodatecného

kontaktu.
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Navrhované feSeni ptispivd k Sirsimu vyuZiti ndstrojii a metod managementu zna-
losti v prostfedi managementu IT sluZzeb, protoZe je to velmi dtileZity aspekt efektiv-

nich operaci souvisejicich se sluZbami poskytovanymi danym podnikem.

4.3 Onboarding v Service Desku

Kvalita sluZeb doddvanych operatory Service Desku je tizce spojena s tirovni a kva-
litou znalosti, kterymi dani operatofi disponuji. Zkuseni zaméstnanci s vétsi prav-
dépodobnosti provedou feSeni pozadavku uZzivatele kvalifikovanégji a kvalitnéji.
Novi zaméstnanci 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 potifebné
znalosti v rozumném ¢asovém horizontu, je zapotiebi jim zprostiedkovat co nejlepsi
zaskoleni a trénink, na coz ovSem ve firmdach neni bran pfili$ velky zfetel. Patrné je to
nejen z nizké miry retence novych operatort. Problém, ktery se navrhovany artefakt

snaZi fesit, je pravé nizka kvalifikace novych zaméstnancti a chybéjici a nedostatecné

prostfedky pro jejich zaskoleni a ziskani potfebnych znalosti.

Navrhovany artefakt 1ze povaZovat za framework, jehoZ obsahem je onboardingové
skolici prosttedi, které vyuzivd modernich technologii k efektivnimu transferu zna-
losti. Dany artefakt je postaven na dvou zékladnich teoriich, a to elicitace tacitnich
znalosti pomoci eye-trackingu a transfer znalosti pomoci simulace. Navrhovany

model sestava ze dvou moduld, a to:

¢ modul pro zdznam znalosti (viz Obr. 8) a

¢ vycvikovy modul (viz Obr. 9) .

Navrhovany model vycvikového prostfedi pro nové nastupujici zaméstnance Service

Desku maé Sest fazi, které jsou charakterizovdny ndsledovné:

1. ManaZer baze znalosti Service Desku spravuje znalostni bazi (KB, knowledge
base) a vybird procesy a aktivity, které budou zaznamendavany jako vycvikovy
material.

2. Je vytvofen tzv. plan zdznamu znalosti, obsahujici poZadované aktivity a souvi-

sejici znalosti, které budou zaznamenény pro tvorbu vycvikového materidlu.
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3. Tacitni znalosti jsou zaznamendvany v pribéhu session, kdy expertni zaméstna-
nec provadi specifické tikony podle daného scénéte, pficemz jsou jeho kroky za-
chyceny ve ¢tyfech vrstvach (zdznam obrazovky, audio komentaft, eye-tracking
a zaznam stisku klaves).

4. ManaZer baze znalosti zpracuje zaznamenany materidl a ve spolupraci s exper-
tem, jehoZz znalosti byly zaznamendavény, provede editaci materidlu a aplikuje
jej v simula¢nim programovém prostiedi. Zaznamenany materidl je rozdélen
do specifickych krok{i a oznacen ¢asovymi znackami.

5. Novy zaméstnanec Service Desku je uveden do oddéleni a jsou mu predany
zakladni povinné znalosti, které potfebuje mit, aby byl schopen pracovat v béz-
nych systémech daného podniku.

6. Méd vycviku zaméstnanct - novi zameéstnanci trénuji specifické scénéfe a uzi-
vatelské piibéhy na zakladé zvolenych domén témat, které byly vybrany mana-

Zerem bédze znalosti.

Ptiklad vycvikového pfibéhu je zndzornén na Obr. 7. Kazdy p¥ibéh ma sviij cilovy
stav a specifické kroky, které musi zaméstnanec provést, aby bylo dosaZeno cile.
Postup, kterym prochédzi zaméstnanec po vybéru vycvikového pfibéhu, je znazornén

na Obr. 8.

Navrhovany artefakt pfindsi novost z pohledu kombinace specifickych metod ma-
nagementu znalosti ke zlepseni efektivnosti zacviku novych zaméstnancti Service
Desku v procesu onboardingu. Témito specifickymi metodami jsou eye-tracking
a simulované vycvikové prostiedi. Eye-trackingovéa technologie je pouZita pro eli-
citaci tacitnich znalosti a jeji vyuziti je dokumentovano v akademické literatute. Je
pouZivana v mnoha oborech lidské ¢innosti, pfikladem jsou letectvi a oblast automo-
tive (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 néastroje elicitace znalosti pracovnikii Service Desku pro ndsledné

vyuziti transferu znalosti na nové zaméstnance.

Vycvik novych zaméstnanct Service Desku téZ piilis neni v akademické literatute
diskutovanym tématem. Navrhovany artefakt vyuziva simulovaného programového

prostfedi ve spolupraci s obsdhlymi vycvikovymi materidly postavenymina zdznamu
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Vycvikovy pfibéh: Zaméstnanec zada o pristup do adresare na firemnim sdileném disku

Cil Splnit zaméstnanctiv pozadavek pomoci upravy jeho pfistupovych prav
do pozadovaného adresare.

Predpoklady Schopnost pracovat s firemnim systémem pro spravu ticketi v Service
Desku
Kroky Provést:

1. Otevrit novy ticket.

Vstoupit do systému pro spravu uzivatelskych pristupfi.
Vyhledat uZzivatele XY.

Zkontrolovat uroven utajeni daného adresare.

Gr PN

Provéfit autorizaci zaméstnance k pristupu k datim v daném
adresari.
6. Upravit pristupova prava uzivatele k adresafi.
7. Odeslat uzivateli informaci o vyfeseni pozadavku.
Uzavfit ticket.
Prilohy Nahravka obrazovky s audio komentafem, heatmapa z eye-trackingu,

vystup ze zaznamu stisknutych klaves.

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

Obrazek 7: Pfiklad vycvikového pfibéhu
Zdroj: Dostal (2022c)

obrazovek, audio komentarich, zdznam stisknutych klaves a eye-trackingovych
heatmap. Tento pfistup v sobé spojuje vSeobecné zndmé technologie a vytvari tak
prostfedi pro efektivni transfer znalosti a vycvik novych zaméstnanct Service Desku.
Akademickd literatura téZ nemluvi o vyuZiti simulaci k vycviku novych zaméstnanct
Service Desku a lze tedy ¥ici, Ze v tomto ohledu p¥inasi navrhovany artefakt novy

ptistup a pohled na problematiku.

Navrhovany konceptudlni model vycvikového systému novych zaméstnancti Service
Desku pfindsi mozné praktické implikace pro zaméstnance Service Desku. Opti-
malizaci vycvikového procesu v rdmci onboardingu se zlepsuje kvalifikace novych
zameéstnanct a tedy roste i jejich retence, protoZe jsou ve své préci spokojeni a maji
dobré vysledky. V kone¢ném dtsledku kvalitné zaskoleni zaméstnanci dodévaji kva-
litni sluzby, coZ piispivé k ispésnosti jak oddéleni Service Desku, tak i podniku jako
takového. Navrhovany artefakt pfispiva téZ k Sirsimu vyuZiti technik a metod pro eli-
citaci a zdznam tacitnich znalosti v Service Desku pro optimalizaci onboardingového

procesu a aktivit managementu znalosti v tomto oddéleni.
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Zavér

Diserta¢ni prace je zaméfena na téma optimalizace metod managementu znalosti
v Service Desku. Management znalosti v rdmci fizeni IT sluzeb je velmi dulezité
téma, které v literatufe neni p¥ili§ diskutované, a to se pfedkladana diserta¢ni prace

snaZzi napravit.

Hlavnim cilem prace bylo navrhnout optimalizaci vybranych metod, nastroji a tech-
nik managementu znalosti v Service Desku. Z hlavniho cile byly vyvozeny dil¢i cile,

které byly postupné v této disertacni prace plnény.

Prvni diléi cil tykajici se identifikace metod, nastroji a technik managementu znalosti,
které jsou vyuzivany v Service Desku nebo maji pro toto vyuZiti, byl spInén sestave-
nim piehledu danych metod a jejich klasifikace pomoci cyklu managementu znalosti.

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

Druhym dil¢im cilem bylo vybrat konkrétni metody, nastroje a techniky a specifiko-
vat jejich pfipady uZiti. P¥ipady uziti byly definovany na zdkladé kritické analyzy
dostupné literatury v oblasti managementu znalosti a komparaci téchto ziskanych
znalosti s béZnou praxi v podniku v rdmci spoluprédce s komerénim sektorem. Iden-
tifikovany byly nésledujici pfipady uZiti: (1) vyuZiti pokro¢ilych ndstrojii v ramci
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 pfipadh byla provedena literarni reSerse s cilem charakterizovat sou-
¢asny stav vyzkumu v danych oblastech a souvisejicich tématech. Této aktivité je
v diserta¢ni praci vénovdana kapitola Shrnuti souc¢asnych poznatkii v oblasti tématu,

¢imz byl naplnén tieti dil¢i cil tykajici se charakteristiky souc¢asného stavu vyzkumu

v oblasti vybranych pfipad uziti.

Oba pripady uZiti jsou v praxi zatiZeny specifickymi problémy. Na zdkladé probéhlé
literarni reSerSe a komparace ziskanych vysledkii s redlnym prostfedim Service
Desku byly identifikovdny problémy, které snizuji efektivitu Service Desku. V reakci
na tyto problémy byly navrZzeny dva artefakty pfinasejici origindlni p¥istup k feSeni

za pouziti pokrocilych metod, néstroji, technik a technologii managementu znalosti.
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Prvni z artefaktti se tykd automatizace v Service Desku, konkrétné pak automatizace
incident managementu. Artefakt pfinadsi feSeni v odklonu repetitivnich a rutinnich
pozadavkt a incident(i od operédtorti Service Desku, ktefi se tak mohou vénovat
komplexnéjsim problémtm. Navrhovany artefakt vyuzivd modernich a pokroci-
lych technologii, jako je virtudlni asistent, klasifikdtor zdméru zdkaznika ¢i expertni

systém.

Druhy navrhovany artefakt pfinasi originalni feSeni nizké retence novych zamést-
nanct Service Desku, ktera je zplisobena jejich nizkou kvalifikaci a nedostatkem
zkuSenosti s praci v Service Desku. Navrhovany artefakt spojuje klasické a moderni
nastroje managementu znalosti. Navrzenou optimalizaci je aplikace praktik elicitace
tacitnich znalosti pomoci technologie eye-trackingu, diky které je mozné zachytit
znalosti IT expertti ze Service Desku. Tyto tacitni znalosti tvoti soucast komplexnich
vyukovych materidl®, které jsou ndsledné pomoci technologie simulace pouzity
k transferu pottebnych znalosti expertti na nové pfichozi zaméstnance. Diky simu-
lovanému prostfedi a doprovodnému komplexnimu vyukovému materidlu jsou
novi zaméstnanci schopni ziskat vSsechny potiebné znalosti pro vykon jejich nového

zaméstnani v Service Desku.

Analyzou a ndvrhem optimalizovaného feSeni ve formé artefaktti byly naplnény
dilét cile 4 a 5. Na zédkladé splnéni vSech dil¢ich cilt 1ze tedy konstatovat, Ze byl
splnén hlavni cil této diserta¢ni prace, a to navrhnout optimalizaci vybranych metod,
nastroji nebo technik managementu znalosti v Service Desku. V préci byla navrZena
optimalizace dvou pfipad uziti, které metody, néstroje a techniky managementu

vyuzivaji.

z

Teoretickymi pfinosy této diserta¢ni préce jsou pfedevsim identifikace metod, na-
strojii a technik managementu znalosti, které jsou vyuzivany v Service Desku a 8irsi
vyuZiti modernich néstrojt a technik managementu znalosti v rdmci fizeni IT slu-
Zeb. Za hlavni praktické pfinosy v manaZersko-znalostnim kontextu 1ze povaZovat
aplikaci teoretickych koncepti managementu znalosti v Service Desku s efektem
optimalizace souvisejicich procesti a rozsifeni povédomi o diileZitosti managementu

znalosti pfi fizeni IT sluZeb v komerénim sektoru.
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Budoucimi kroky ve vyzkumu predstaveném v této disertacni praci jsou (1) evaluace
navrzenych konceptudlnich artefaktt po jejich implementaci, napfiklad ve formé
proof of concept, a (2) prozkoumat a ovéfit moznosti Skdlovatelnosti a uplatnitelnosti

navrzenych feSeni v dalsich oblastech fizeni firemniho IT.
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