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Uvod

Hoci efektivnost’ a konkurencieschopnost’ podnikov v trhovej ekonomike ovplyviiuja
nad’alej faktory ako uroven technologii, existujuca podnikova kultara, stupeil vyuzivania
najnovsich informéacii a pod., rozhodujucim aspektom uUspechu sa v dneSnej dobe stava
intelektualny kapitdl - I'udia a efektivne vyuzivanie ich potencialu znalosti, ktorému st v
konecnom dosledku vSetky ostatné faktory podriadené.

Snad’ prave z tohto dévodu je v sucasnosti ¢oraz vacsia pozornost’ venovana riadeniu
znalosti, ktoré sa stdva modernym smerom manaZmentu, Uzko prepojenym so vietkymi
uroviiami a fdzami tradi¢nych manazérskych aktivit.

Vymedzenie a zakladna char akteristika znalostného manazmentu

Znalostny manazment, znamy pod anglickym vyrazom knowledge manazment, v sebe
obsahuje vSetky aspekty suvisiace so znalost'ami, teda ich vznik, normalizéciu, transforméciu,
ukladanie do pamati, vyber, spracovanie, Sirenie, rozvijanie a vyuZivanie. Nejde vSak len o
zhromazd’ovanie vzajomne previazanych informécii, ale skor o pokrytie konkrétnych potrieb
redlneho procesu riadenia a zaistenie vSetkych pre podnik délezitych informacii.

Znalostny manaZment je vlastne efektivnym prepojenim tych, ktori vedia, s tymi, ktori vediet’
potrebuju, premenou osobnych vedomosti (tacitnych) na organizacné vedomosti (explicitné)
formou komunikécie, zapojenia a zdiel'ania.

Vedenia podnikov by sa mali snazit’ o systematické zhromazd'ovanie individualnych
znalosti svojich zamestnancov a o ich transformovanie do podoby, ktora by umoziovala ich
opdtovné pouzitie, ¢o by malo zabezpecit' aj to, aby podnik nebol bytostne zavisly od
konkrétnych T'udi, ktori st v nej momentalne zamestnani. Podstatné znalosti by mali byt
zdiel'ané viacerymi zamestnancami a vo podniku by sa mali neustale vytvarat’ nové poznatky
ako aj nové hodnoty.

Podporné prostriedky znalostného manazmentu
Idedlnou platformou na budovanie systémov znalostného manazmentu je Intranet,

ktory ma dosah na takmer vSetkych zamestnancov, ¢o dava predpoklady nepretrzitej a
obojstrannej komunikécie.
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Vhodnym prostriedkom je aj Internet. Tento mdze byt vyuzivany ako priestor pre
komunikaciu so zadkaznikom, kedy sa pri existencii vhodnych aplikacii pre zaznam vsetkych
transakcii a komunikacii stava pre manazment ako aj pracovnikov podniku nevycerpatel'nou
studnicou informécii, ktoré po analyzovani a pretaveni do novych postupov a praktik smerujd
k tvorbe kvalitnej znalostnej databazy. Inou formou aplikacie v podnikovych procesoch je
jeho vyuZivanie ako zdroja informacii najrozmanitejSieho charakteru, ktoré su pravidelne
vyhodnocované, klasifikované a predkladané zodpovednym pracovnikom.

Dal§imi vyuZitelnymi technoldgiami st napriklad [2] :

e technolOgie push a inteligentni agenti - ul'ah¢uju orientéciu v zdplave informacii a
autorizuju transfer délezitych informacii priamo k jej pozadovatel'ovi.

e aplikacie Help-Desk - maji podobnu funkciu. Umoziuja najst’ v databaze poznatkov a
rieSeni rychlu odpoved’ na otazku kladenu klientom, kolegom alebo zamestnancom.

e Drainstormingové aplikacie - pomahaju zvysit kreativnost, pomahaji tiez
kategorizovat’, organizovat a odhal'ovat’ jednotlivé zdroje poznatkov a tak ul'ahcuji
orientaciu a napomahaju kreativnosti.

e skladiStia dat a datamining nastroje - sU obrovské priestory dat, ktoré umoziuju
manazérom ziskat’ hodnotné poznatky potrebné na optimalizaciu vztahov so zdkaznikmi,
objavenie novych trhov, zdkaznikov, produktov.

Predpoklady budovania systému znalostného manazmentu

Systémy riadenia poznatkov je mozné budovat’ len v podnikoch, vyznaujucich sa
vyspelou podnikovou kulturou. Najvacsim problémom v tomto kontexte byvaju zvyklosti a
postoje lI'udi. Povicsine ide o neochotu zamestnancov delit’ sa o Casto obtiazne ziskané
poznatky. LCudia stdle vnimaju svoje znalosti ako zaruku, ktora im zaistuje ich pracovné
miesto, a preto sa zdrdhaju o ne podelit’ s inymi. Pritom si neuvedomuju stvislost’ medzi
svojou schopnostou pracovat s informéciami, znalostami a uspechom organizacie. Pre
mnohych je tiez tazké orientovat’ sa v zaplave novych informécii, ktoré pradia do organizacie
prostrednictvom ¢asopisov, vyskumov trhov, prieskumov verejnej mienky a atd’.

Konkrétnou podmienkou existencie znalostného manaZzmentu v podniku je tzv.
knowledge-sharing kultara. Je to ochota delit’ sa o svoje vedomosti, poznatky a skdsenosti a
dovolit’ tak vSetkym zamestnancom profitovat’ v prospech celej organizacie. Nejde vSak len
0 ich vol'u podelit’ sa o svoje poznatky. Rovnako dolezité je, i pre ostatnych tieto vedomosti
znamenaju ur€ity prinos, pripadne, ¢i su schopni pochopit’ kontext, v ktorom dané poznatky
vznikli a ¢i st ochotni tieto vedomosti prijat, osvojit' si ich a pouzivat. Z podobnych
predpokladov vychadza tedria uciacej sa organizdcie, ktord je zaroven predpokladom
spravnej aplikacie znalostného manazmentu.

Systém znalostného manazmentu v podniku Correosy Telégrafos

Prikladom fungujiceho riadenia poznatkov je systém znalostného manazmentu
vybudovany v $panielskom podniku Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, s.a. (dalej len
Correos y Telégrafos), ktory tejto organizacii pomohol v UspeSnom prispésobeni sa pomerne
rychlej liberaliz4cii trhu postovych sluZieb.

Correos y Telégrafos je dominantnym poStovym operatorom na tzemi Spanielska,
V st¢asnosti $tatnym podnikom, patriacim pod Ministerstvo rozvoja Spanielskeho kralovstva,
ktorého hlavnym predmetom c¢innosti je poskytovanie postovych a telegrafickych sluzieb.
So svojimi viac ako 68.000 stdlymi zamestnancami patri Correos y Telégrafos medzi
najvyznamnejsich zamestnavatelov v Spanielsku. Siet kontaktnych bodov dosahuje &islo
10.050, pricom z nich 4100 st posStové prevadzky. Disponuje priblizne 35.000 poStovymi
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schrankami, rozmiestnenymi po celej krajine. Kazdy den spracovava poStové zasielky v
objeme 16 milionov kusov, priom ro¢ne to byva viac ako 5 900 milionov zasielok
distribuovanych do 19 miliénov domacnosti a 2 miliénov podnikov. Vozovy park tvori 12
500 vlastnych vozidiel a 600 prenajimanych vozidiel.

Od jala 1998 bol tento podnik na zaklade udelenej poStovej licencie zodpovedny za
poskytovanie univerzalnych postovych sluzieb, t. zn. sdboru vyhradenych sluZieb,
poskytovanych na celom Gzemi krajiny za rovnakych podmienok, v rovnakej kvalite a za
prijatel'né ceny, v stanovenych minimalnych ¢asovych intervaloch. S uvedenym uzko suvisi
nepriama kompenzécia zo strany Statu za finanéné bremeno vyplyvajuce z povinnosti
poskytovat’ univerzalnu postovu sluzbu za prijatelné resp. regulované ceny. V sticasnosti je
znatna Cast’ tychto sluzieb plne liberalizovana. Proces liberalizécie bol vSak pre podnik
znacne komplikovany, nakol’ko pre toto odvetvie je prirodzené, ze na trhu existovali niekol'ko
desatro¢i monopolné organizacie (Rostasova, 2006, s.62). S tym suvisi potreba vyuZivania
modernych manazérskych nastrojov, ktoré napomohli UspeSnému uplatneniu sa podniku na
trhu aj napriek nevyhnutnosti dodrZiavania harmonogramu zniZovania postovej vyhrady
v sUlade s platnou eurépskou a nasledne prisposobenou narodnou legislativou.

Vznik potreby vybudovania systému znalostného manazmentu

D6vodom vzniku potreby zmien v oblasti riadenia poznatkov bola Coraz rychlejsia
transformacia prostredia, v ktorom Correos y Telégrafos realizuje svoje aktivity spolu s
viacerymi zmenami pravneho Statdtu, ktorymi v poslednych rokoch tento podnik presiel.

V minulosti bol v podniku Correos y Telégrafos kladeny dobraz predovSetkym na
oblast’ internych poznatkov. Zakladnym predpokladom tuspechu bola dokonala znalost
platného Narodného predpisu o postovych sluzbach (Reglamento de los Servicios Postales),
ktory urcoval podrobné charakteristiky procesu poskytovania sluzby. Smernice organizacie
boli zamerané na poskytnutie zaruky dodrziavania prav uZzivatelov (na takmer
monopolistickom trhu) a na presnost’ poskytovania sluzieb. Z popisaného kontextu je zrejma
opodstatnenost’ existencie kontrolného organu, ktory mal za ulohu zarucit’ dosledné plnenie
uvedenych predpisov.

Absencia systému pre zdielanie informacii viedla k wvzniku sieti s internymi
informéaciami, ktoré sa stali podpornymi systémami pre prijimanie rozhodnuti. Napriek tomu
mimo uréitych okruhov informécie vbbec neexistovali. Vyvoj udalosti ukazal, Ze rovnako
potrebné su aj externé poznatky, teda poznatky o trhu, o zakaznickych poZiadavkach ako aj o
aktivitach konkurentov. Vysledkom bol vznik potreby rozsirenia ponuky produktov a sluzieb,
vratane vytvarania personalizovanych ponudk pre klientov.

Dal$ou nevyhnutnostou v ramci novej etapy rozvoja podniku sa stala aplikacia
novych technologii a snaha o aktivne zapojenie sa do procesu internacionalizacie, s cielom
chranit’ svoje zaujmy v ramci Eurdpy a rozvijat’ sa na novych trhoch, napr. v Strednej
Amerike. Ochrana vlastnych zaujmov v Europe viedla k potrebe detailného poznania
eurdpskeho regulacného ramca, tak v oblasti poStove] prevadzky ako aj v oblasti
konkuren¢nych podmienok, a k ¢o najlepSiemu pochopeniu aktivit konkurentov v procese
pripravy spojenectiev a joint-ventures.

Aktivity v oblasti znalostného manazmentu

Za celom ziskania a Sirenia poznatkov Correos y Telégrafos inicioval mnozstvo
aktivit zameranych interne aj externe.

1\V/2009 46



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Vzhl'adom na tizemné rozé¢lenenie a Siroky zamestnanecky park si vedenie podniku za
jeden zo zakladnych cielov vytycilo identifikovat’ a interne S§irit’ najlepSie praxe svojich
zamestnancov. Z tohto dévodu bol iniciovany program Innova, zamerany na identifikaciu a
spoznanie prinosnych podnetov a nasledovaniahodnych praxi. Dany program bol
podporovany sietou 14-tich Gzemnych koordindtorov kvality, ktorych poslanim bola
zhromazd’ovanie, analyza a hodnotenie spominanych informdcii. Nasledne boli prinosné
navrhy ako aj identifikované najlepsie praxe odmenované a v organizacii d’alej $irené. Z troch
nominovanych kandidatov bol tiez kazdoro¢ne voleny narodny vyherny tym, ktorému bola na
vyroc¢nom fore kvality odovzdana prémia.

Okrem toho podnik zvysil svoju ucast’ na forach a konferenciach, v Specializovanych
asociaciach a medzindrodnych organizaciach. Prikladom je napr. jej Clenstvo v troch
narodnych asociaciach kvality: v AEC, Klube riadenia kvality (Club de Gestion de Calidad) a
Iberoamerickej nadacii pre kvalitu (Fundacion Iberoamericana para la Calidad). Tato ucast’
okrem iné¢ho umoznuje spozndvat’ najlepsie praxe, ktoré vykonavaju podniky a organizacie
vyznacujuce sa rozvinutym systémom kvality, ako aj moznost’ zapojit’ sa do uz existujicich
systémov benchmarkingu.

Podnik sa tieZ zameral na zvy3enie vyuZivania Internetu pre ziskavanie relevantnych
informacii o svojich konkurentoch a pre mapovanie situacie v oblasti regulacnych zmien, v
oblasti technologického vyvoja ako aj pre skimanie produktov a sluzieb poZadovanych
trhom.

Za uc¢elom ,,mobilizacie" poznatkov potrebnych pre zavadzanie inovacii a pre podporu
rozhodovania na strategickej a riadiacej urovni vznikli virtudlne spolocenstva prepojené
firemnym Intranetom.

Jednym z vysledkom predstavenych aktivit bolo rozSirenie produktového portfélia
0 Siroké spektrum elektronickych sluzieb (napr. posielanie listov, pohl'adnic, dokumentov
a elektronickych notifikacii, asistencia pri exporte, albarany dorucenia a pod.

Zaver

Na zéklade skusenosti popisanej v tomto prispevku je mozné zhodnotit, Ze riadenie
poznatkov v dnes$nej dobe patri medzi kl'icové faktory podmieniujice uspech firmy. Potreba
neustaleho zavadzania inovacii za uc¢elom adaptovania sa na nové poziadavky uzivatelov,
potreba poskytovania kvalitnych sluZieb a potreba transformécie sa, ktoré su pre Uspe$né
pokracovanie posobenia podnikov v meniacom sa trhovom prostredi mimoriadne doélezité a
vedd k nevyhnutnosti zavadzania systémov riadenia poznatkov. Pre podniky sa stava
nadmieru dolezité trvalé vytvaranie novych znalosti, ich efektivne vyuZivanie v ramci
organizacie ako aj maximalne mozné tro€enie v novych vyrobkoch a sluzbach.

Priklad Correos y Telégrafos potvrdzuje, Ze naprick stazenym legislativnym a inym
podmienkam je vd’aka vhodne zvolenym manazérskym nastrojom mozné udrzanie, dokonca i
zlepSenie trhového postavenia podniku.
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