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1. UvVOD

Poslovni svet je dandanes podvrZen velikim spremembam. Vstopili smo v informacijsko dobo in
dobo znanja. Zavedati se svojega znanja in najti njegove vire postaja v sedanjem globalnem
gospodarskem okolju ena klju¢nih prednosti pred Stevilnimi konkurenti. S tem se je v sodobnih
podjetjih uveljavila potreba po racionalnem ravnanju z znanjem — po managementu znanja'.
Njegova naloga je skrb za ¢imbolj uspeSno odvijanje cikla znanja, v katerem se znanje pridobiva,
kodificira, shranjuje, koordinira, prenasa in uporablja. Na ta na¢in pomaga manangement znanja
dosegati strateske, takti¢ne in operativne cilje podjetja, ki so navadno povecati dodano vrednost
podjetja, njegovo inovativnost, kakovost storitev in zadovoljstvo kupcev ter na ta nacin pridobiti,
povecati ali utrditi svoj trzni delez.

O managementu znanja se v poslovnih in akademskih krogih govori ze ve¢ kot desetletje, vendar
pa je razvoj novih informacijskih tehnologij® v zadnjem &asu omogoé&il boljse, hitrejie in lazje
izvajanje tega procesa kot niza aktivnosti, ki pomagajo podjetju ¢imbolj izkoristiti znanje, s
katerim razpolaga. V poslovni praksi se je skozi ¢as uveljavilo ve¢ pristopov k implementaciji
sistema managementa znanja v podjetje. Nekateri se osredotoCajo predvsem na socioloske in
kulturne vidike, ostali pa so zelo tehnolosko usmerjeni (Jansen, Bach, Osterle, 2000). Ce Zelimo
biti dobri managerji znanja, ne smemo pripadati ne eni ne drugi skrajnosti, temve¢ razviti dober
koncept managementa znanja, katerega implementacijo v praksi moramo znati podpreti s
sodobno IT.

V zadnjem ¢asu predstavljajo dobro resitev za ta izziv poslovni portali znanja®, ki so ena izmed
vrst poslovnih portalov, ki se pojavljajo v podjetjih. Eden glavnih vzrokov njihove razSirjenosti
in hkrati tudi njihova najpomembnejSa naloga je podpora managementu znanja. Omogocajo
namre¢ ne le dostop do velike koli¢ine informacij in znanja na enem mestu, temve¢ tudi
pravocasno preskrbo ljudi s pravimi informacijami in pravim znanjem ter sodelovanje med njimi
kot nosilci znanja. Ta naloga pa vcasih ni lahka, saj so podjetja in zaposleni v danaSnji
informacijski dobi dobesedno zasuti z veliko koli¢ino strukturiranih in nestrukturiranih
informacij.

! Stevilni strokovnjaki s podro¢ja managementa znanja uporabljajo razli¢na poimenovanja tega pojma. V svetovnem
merilu se vedinoma uporablja angleska besedna zveza »knowledge management«, ki jo avtorji v slovens¢ino
prevajajo razli¢no: kot ravnanje znanja, ravnateljevanje z znanjem ali management znanja. Poleg teh se pojavljajo
tudi manj ustrezni prevodi kot npr. upravljanje z znanjem, poslovodenje znanja, gospodarjenje z znanjem itd., ki pa
ne zajemajo vsebinskega pomena angleske besede »management« (Rozman, 1996, str. 9-16). V diplomskem delu
sem se odloCila za uporabo termina »management znanja«.

>V diplomskem delu sem za informacijsko tehnologijo uporabljala splo§no uporabljano kratico IT, ki izhaja iz
angleSkega prevoda besede »information technology«.

3 Poimenovanje portalov za poslovno rabo v Sloveniji e ni popolnoma poenoteno. V slovens&ini se najpogosteje
uporablja izraz »poslovni portali« kot prevod iz angleske besedne zveze »enterprise portals«. Sopomenke tej besedni
zvezi so tudi »corporate portals«, »business portals« ali »enterprise information portals« (Ceprav zadnji izraz, kot
bomo videli v nadaljevanju, v resnici pomeni informacijski portal podjetja, ki je razli¢ica poslovnega portala, tako
kot poslovni portal znanja), zato se v slovenskem jeziku veckrat uporabljajo tudi izrazi »korporativni portali« ali
»poslovni informacijski portali«. V diplomskem delu sem se odlocila za uporabo izraza »poslovni portali« in
posledi¢no »poslovni portali znanja« (kot prevod angleskega izraza »enterprise knowledge portals«).
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Namen diplomskega dela je utemeljiti uporabno vrednost poslovnih portalov znanja in
pripadajocih orodij (zemljevidov znanja) pri podpori procesa managementa znanja v podjetju.
Pomembnost informacijske podpore za smotrn management znanja sem tako poskusila prikazati
na konkretnem primeru podjetja Gorenje d.d”.

Za cilj sem si zastavila:

o preuciti tehni¢ni vidik podpore managementa znanja v podjetju,

0 analizirati arhitekturo in moznosti uporabe portala znanja kot IT orodja managementa
znanja ter

o razviti predlog poslovnega portala znanja na konkretnem primeru podjetja Gorenje d.d.

Diplomsko delo je zasnovano iz petih poglavij. Za uvodom so opredeljena nekatera
pomembnejsa teoreticna izhodiSa znanja in managementa znanja. Razlozeno je, zakaj je
management znanja lahko vir konkuren¢ne prednosti. Opisan je cikel znanja, prikazano pa je
tudi, da je IT eden od dejavnikov ustvarjanja podpore managementu znanja in ucenju.

V tretjem poglavju je predstavljen koncept informacijske usmerjenosti podjetja in njenih
sestavnih delov ter informacijska podpora na razli¢nih informacijskih nivojih in za razli¢ne
namene, pri tem pa je ve¢ji poudarek namenjen tisti, ki podpira cikel znanja in s tem tudi
management znanja v podjetju.

V Cetrtem poglavju so predstavljeni najprej poslovni portali na splo$no, nato pa podrobneje
poslovni portali znanja, in sicer njihova opredelitev, namen, arhitektura in vsebina ter model
uvedbe. Na kratko je opisano, v ¢em se arhitektura poslovnega portala znanja razlikuje od
splosne arhitekture poslovnih portalov, predstavljen pa je tudi koncept zemljevida znanja kot
eden zelo pomembnih orodij managementa znanja.

V petem poglavju je prikazano, kako se prakti¢no lotiti izdelave portala znanja. Razvit je predlog
poslovnega portala znanja za oddelek Stiki s kupci v podjetju Gorenje d.d. Pri tem je analizirano
obstojeCe stanje na tem podroCju, z uporabo zemljevida znanja pa so dolo¢ena potrebna
implicitna in eksplicitna znanja za dosego ciljev na tem podroc¢ju. Na podlagi zemljevida znanja
je predlagan poslovni portal znanja za oddelek Stiki s kupci.

Diplomsko delo je zaklju¢eno s povzetkom najvaznejSih ugotovitev iz prejSnjih poglavij. S
SWOT analizo so prikazane priloZnosti, nevarnosti, prednosti ter slabosti projekta uvedbe
poslovnega portala znanja v podjetje. Nakazani so tudi izzivi za prihodnje delo na podrocju
portalov znanja. V prilogah diplomskega dela so prikazane slike in tabele, ki sicer presegajo
okvire tega diplomskega dela, vendar pa sluZijo kot pojasnitev nekaterih konceptov, omenjenih v
diplomskem delu. Na koncu je narejen tudi slovarcek tujih izrazov ter pregled literature in virov.

* Na tem mestu bi se zahvalila podjetju Gorenje, d.d. in somentorju mag. Vasilije Vasic¢u, strokovnemu sodelavcu
Inovacijskega centra skupine Gorenje za vse napotke, podatke in predvsem svetovanje pri izdelavi diplomskega
dela.
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2. MANAGEMENT ZNANJA V PODJETJU

Kako povecati raven znanja in kaj z njim poceti, da se poveca uspesnost podjetja, so vprasanja, s
katerimi se dandanes srecuje vecina podjetij. Z njimi se ukvarja tudi management znanja, saj zeli
podjetje pripeljati do tega, da zna v ¢im vecji meri izkoristiti razpolozljivo znanje, hkrati pa
nenehno pridobivati nova, ki so potrebna za obstoj in razvoj podjetja.

To podroc¢je podrobno opisujejo Stevilni avtorji, zato so v tem poglavju predstavljeni le nekateri
osnovni koncepti managementa znanja, ki jih je potrebno poznati za razumevanje poglavij v
nadaljevanju. Tako so v tem poglavju razloZeni kljuni pojmi managementa znanja, razlogi,
zakaj management znanja lahko pomeni vir konkurenc¢ne prednosti za podjetje, ter cikel znanja
kot proces, za potek katerega skrbi management znanja. Na koncu je Se prikazano, da je IT eden
od pomembnih dejavnikov, ki omogocajo vzpostaviti u¢inkovit sistem managementa znanja.

2.1. OPREDELITEV KLJUCNIH POJMOV

Temeljni pojmi, ki jih je potrebno poznati za razumevanje procesa managementa znanja so
podatki, informacije in znanje ter temeljna razlika med njimi. Potrebno je tudi razumeti, kaj
management znanja sploh pomeni, da lahko razumemo, kako proces managementa znanja ravna
Z zZnanjem z namenom njegove ¢im vecje uporabe v podjetju. Te pojme sem zato opredelila v
nadaljevanju tega poglavja.

2.1.1. ZNANIJE

Ce Zelimo razumeti pomen pojma management znanja, se moramo najprej zavedati pomena
besede znanje. Davenport in Prusak (1998, str. 5) menita, da je znanje »meSanica izkusenj,
vrednot, vsebinskih informacij, strokovnega vpogleda ter intuicije, ki omogoca podlago za
zdruzevanje in vrednotenje novih izkuSenj in informacij. Izvira iz posameznikovih misli, vendar
je pogosto vgrajena v rutine, procese, obicajne postopke, sisteme, programsko opremo in
norme.

Razli¢éni avtorji na znanje gledajo razli¢no in ga definirajo na razlicne nacine (Probst, Raub,
Rombhardt, 2000, str. 24; Fleck, 1997, str. 384; Nonaka, Takeuchi, 1995, str. 58; Rozman, Pirc,
2002, str. 5 itd.), vendar so si te opredelitve v osnovi podobne. Recemo lahko torej, da je znanje
nekaj, kar nastaja v glavah ljudi na podlagi povezovanja podatkov, informacij in izkuSen;.
Bistveno pa je to, da je znanje edini vir, ki se z uporabo ne iz¢rpa. Ravno nasprotno, bolj kot ga
posameznik, team ali podjetje uporablja, vecje je. S sodobno IT je mo¢ znanje, ki je vezano na
posameznika, prenesti po celotnem podjetju ter tako spodbuditi uporabo obstojecega in
nastajanje novega znanja. IT omogoca tudi shranjevanje znanja in njegovo ponovno uporabo, ne
nazadnje pa tudi pomaga ugotoviti, kje se le-to nahaja. Na ta nacin pomaga pri uresni¢evanju
paradigme ucecega se podjetja.



2.1.2. RAZLIKA MED PODATKI, INFORMACIJAMI IN ZNANJEM

Locevati je potrebno tudi med znanjem, informacijami ter podatki. Podjetje ima lahko namre¢
ogromno podatkov in informacij, vendar Se ni nujno, da zna iz njih ustvariti znanje. Pri
opredelitvi razmerja med podatki, informacijami in znanjem se poleg spodaj opisanega
srecujemo z ve¢ podobnimi opredelitvami tega razmerja (Probst, Raub, Romhardt, 2000, str.15;
Nonaka, Toyama, Konno, 2000, str. 7; Davenport, Marchand, 2000, str. 166; Turban, McLean,
Wetherbe 2004, str. 452 itd.).

Iz znakov s pomocjo pravil razvrSanja oz. sintakse nastajajo podatki. Informacije, ki se v
podjetju uporabljajo za sprejemanje odlocitev in nacinov ravnanj, so v kontekstu uporabljeni
podatki. Na znanje pa lahko gledamo kot na povezavo informacij z dolo¢enim kontekstom,
izkusnjami ali pri¢akovanji, izraza pa se z delovanjem oz. uporabo. Informacije tako
predstavljajo surovino, iz katere nastaja znanje, in obliko, v kateri se znanje prenasa in shranjuje
(North, 2002, str. 38-39). Avtor to razlago nadgrajuje do tocke, ko iz znanja nastanejo
kompetence, celoten koncept pa imenuje »stopnice znanja« (nem. Wissenstreppe)’.

2.1.3. MANAGEMENT ZNANJA

Dandanes gledamo na znanje kot na zelo pomemben ekonomski vir (»resurs«). To pomeni, da je
potrebno z njim ravnati prav tako racionalno kot z ostalimi omejenimi viri. Glavna naloga
managementa znanja je tako smotrno ravnanje z znanjem.

Management znanja opredeljujejo Stevilni avtorji (Duffy, 2000, str. 63; Davenport, Prusak, 1998,
str. 12; Rozman, Pirc, 2002, str. 10; Turban, McLean, Wetherbe, 2004, str. 451 itd.). Za potrebe
diplomskega dela se mi zdi najbolj ustrezna definicija po McElroyu (2003, str. 54), ki pravi, da
je management znanja »managerska aktivnost, ki poskusa zvisati procesiranje znanja«. Pri tem
pa procesiranje znanja opredeljuje kot »skupek socialnih procesov, preko katerih ljudje v
zdruzbah® oblikujejo in integrirajo svoje znanje«. Poleg tega pa je mnenja, da gre pri
managementu znanja za yprenasanje pravih informacij pravim ljudem ob pravem casu«.

Ce povzamemo razliéne opredelitve managementa znanja, lahko vidimo, da se le-te sicer
razlikujejo, vendar pa imajo vse doloCene skupne tocke. Refemo lahko, da avtorji na
management znanja gledajo kot na nenehno ponavljajoci se proces, ki omogoca transformacijo
informacij v neko uporabno vrednost za podjetje in ki se kaZe v njegovem polozaju v primerjavi
s konkurenti. Naloga managementa znanja je planiranje, organiziranje, vodenje in kontroliranje

> Za opredelitev razmerja med podatki, informacijami in znanjem je dovolj le delna obrazlozitev koncepta stopnic
znanja, nadaljevanje tega koncepta pa je skupaj s celotno shemo stopnic znanja podrobneje predstavljeno v Northu
(2002, str. 38-42) (v Prilogi 1 so prikazane le stopnice znanja).

6 Potrebno je opozoriti, da v¢asih med branjem literature naletimo na dilemo, kaksna je razlika med pojmi
»zdruzba«, »podjetje« in »organizacija«. Zdruzba je v SSKJ opredeljena sledece: »skupnost ljudi, ki jih druzijo
skupni interesi in/ali skupna dejavnost«. To pomeni, da zdruzba predstavlja $ir$i pojem kot podjetje, saj zajema ne le
podjetja, temvec vse oblike skupnosti ljudi, ki si prizadevajo doseci nek cilj. Izraz »organizacija« je po SSKIJ
podobno kot zdruzba opredeljen kot »skupnost ljudi z dolocenim skupnim ciljem in/ali programom«, hkrati pa po
istem viru lahko pomeni tudi le razmerja med ljudmi, znacilnost oz. stanje organiziranosti. Glede na to, da je
diplomsko delo osredotoceno na gospodarske enote, ki se ukvarjajo s ponujanjem proizvodov in storitev svojim
kupcem, sem se odlocila za uporabo izraza »podjetje« in ne »zdruzba«.
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(Pirc, 2004, str. 2) aktivnosti cikla znanja’, ki zajema pridobivanje znanja na razli¢ne nadine,
njegovo kodificiranje, prenos in uporabo z namenom povecevanja ravni znanja v podjetju in
pridobivanja vedno novega znanja. IT orodja pa pomagajo pri izvajanju teh aktivnosti
managementa znanja.

Na management znanja vpliva ve¢ dejavnikov, ki jih mora podjetje, ki Zeli biti pri tem uspesno
in uéinkovito, upostevati. Ti dejavniki so po modelu Pirceve (2000, str. 61) poleg IT Se cikel
znanja, podjetje, ljudje in merjenje uéinkovitosti®. IT torej ni edini dejavnik v managementu
znanja, vseeno pa je potrebno priznati, da je dobila sodobna IT zelo pomembno mesto v
managementu znanja. Podpira namre¢ vse faze cikla znanja, ki predstavlja klju¢ni proces za
pridobivanje konkurencnih in ostalih prednosti, ki izvirajo iz znanja.

2.2. MANAGEMENT ZNANJA KOT VIR KONKURENCNE PREDNOSTI

Po raziskavah sode¢ se ¢edalje ve¢ podjetij iz vseh panog in sektorjev zaveda pomena znanja in
managementa znanja’, §¢ posebej pa podjetja, ki se ukvarjajo z storitveno dejavnostjo, podjetja,
ki se ukvarjajo s transakcijskimi storitvami, npr. banke, ker je pri njih pomemben dejavnik
uspeha poznavanje trga in svojega znanja (Knapp, 1998, str. 3), farmacevtska podjetja, takoj za
njimi pa podjetja, ki se ukvarjajo z razvojem visoko tehnoloskih izdelkov. Management znanja
torej postaja vse bolj Siroko uporabljan koncept, zato sem v tem podpoglavju poskusila
odgovoriti na vpraSanje, zakaj je tako pomemben in nujen.

Bernik, Florjan¢i¢ in Rajkovi¢ (2002, str. 474) vidijo prednosti managementa znanja Vv
pospesevanju razvoja inovacij s spodbujanjem prostega pretoka idej. Izboljsana podpora kupcem
vodi do krajSanja odzivnega Casa. Zaradi hitrejSe uvedbe proizvodov in storitev na trg pride tudi
do povecanja prihodkov. Z razumevanjem vrednosti znanja in z nagrajevanjem zaposlenih na
podlagi njihovega prispevka znanja v delovne procese, izdelke in storitve pride do izboljsanja
uporabe znamnja zaposlenih. Z managementom znanja se skrajsa cas usposabljanja novih
zaposlenih, zaradi odpravljanja odvecnih in nepotrebnih procesov pa se poveca in olajsa
obvladovanje delovnih operacij in zniza stroske.

7 Cikel znanja je predstavljen v poglavju 2.4.

¥ Dejavniki managementa znanja so podrobneje opisani v magistrskem delu Sage Alese Pirc (2000, str. 61-100). Ce
jih le na kratko omenim, mora podjetje za uinkovit sistem managementa znanja v okviru podsistema podjetja
spodbujati aktivnosti v ciklu znanja in managementa znanja tako, da razvije znanju naklonjeno vizijo, kulturo,
strategijo in organizacijsko strukturo. V okviru podsistema ljudi je potrebno imeti take zaposlene, ki imajo dolo¢ene
naloge in vloge v procesu cikla znanja. Na koncu pa mora podjetje znati tudi izmeriti pozitivne in negativne ucinke,
ki jih je doseglo z managementom znanja, da lahko ugotovi, kaj mora $e izboljsati.

® V KPMG Consultingu, ¢lanu mednarodnega zdruZenja podjetij z imenom KPMG International, so naredili
raziskavo o managementu znanja med 423 podjetji iz ZDA, Anglije in Evrope. Rezultati raziskave so pokazali, da se
na splosno v podjetjih zavedajo prednosti managementa znanja. Anketiranci so menili, da igra zelo pomembno ali
pomembno vlogo v izboljsevanju konkurenc¢nih prednosti (79%), marketingu (75%), izboljSevanju osredotoCenosti
na kupce (72%), razvoju zaposlenih (57%), odkrivanju inovacij (64%) in poveéevanju rasti in dobic¢ka (oboje 63%).
Raziskava je pokazala, da je management znanja v anketiranih podjetjih, ki ga izvajajo, prinesel tudi realne
rezultate. Skoraj tri Cetrtine podjetij (71%) s programom managementa znanja je priznalo, da so izboljsali odlocanje,
68% jih meni, da se hitreje odzivajo na potrebe kupcev, 64% pa jih pravi, da so dosegli boljse obravnavanje kupcev
(Knowledge management research report 2000, 2000, str. 3). Tudi rezultati raziskave Ipsos-Reida in Microsofta
Canada Co. so pokazali, da je management znanja prinesel opazen uspeh v vecini kanadskih podjetij, ki so ga
izvajale (HRM Guide Canada, 2001).



Probst, Raub in Romhardt (2000, str. 7-12, 41) menijo, da management znanja pomaga pri
oblikovanju novih strateskih priloznosti, pri izboljSanju kvalitete ponujanja storitev s pomocjo
odkrivanja novih vzorcev v navadah kupcev ali belezenja preferenc kupcev ter pri razvoju
rinteligentnih proizvodov«. Le-te lahko opiSemo kot relativno enostavne proizvode, ki jim z
veCanjem vanje vlozenega znanja vrednost naraSa (npr. z zbiranjem in shranjevanjem
informacij, ki pomenijo dolo¢ene ugodnosti za kupca ali izdelava takega izdelka, ki se lahko
prilagaja npr. temperaturnim spremembam v okolju).

Nastete prednosti predstavljajo le nekaj razlogov za uvedbo managementa znanja v podjetje,
obstaja pa Se veliko drugih. VpraSanje torej ni, ali se ukvarjati z managementom znanja ali ne,
saj le-ta vse bolj postaja odlo€ilni dejavnik obstoja na trgu. Tezava je le, kako ga v praksi ¢im
bolje izpeljati in katera orodja pri tem uporabiti. To tezavo sem s pomocjo IT poskusila resiti v
nadaljevanju, saj le-ta predstavlja enega izmed dejavnikov, ki vplivajo na vzpostavitev sistema
managementa znanja v podjetje.

2.3. RAZVRSTITEV ZNANJA

Glede na to, da postaja znanje glavni vir konkuren¢nih prednosti, podjetja namenjajo veliko
pozornosti u¢enju posameznikov in podjetja kot celote, katerega rezultat je znanje. Ce zeli
podjetje uspeti na danasnjem trgu, se mora s pomocjo znanja prilagajati spreminjajoCemu se
okolju. Tako morajo biti podjetja in zaposleni nenehno udelezeni v procesu uéenja'’.

Znanje je rezultat procesa uc¢enja posameznika, teama in podjetja. Glede na njegovo opredelitev
lahko vidimo, da je zelo kompleksen pojav, saj je neotipljivo in se ga vcasih niti ne zavedamo.
Ravno zaradi te njegove kompleksnosti srecamo veliko bolj ali manj razli¢nih razvrstitev znanja.
V nadaljevanju tega poglavja sem podrobneje predstavila osnovno Polanyjevo delitev znanja na
tiho (angl. tacit knowledge) in eksplicitno (angl. explicit knowledge) znanje (Tiwana, 2002, str.
45), na katero naletimo najpogosteje, v Prilogi 2 pa sem v obliki piramide znanja prikazala Se
podrobnejso klasifikacijo znanja v okviru tihega in eksplicitnega znanja.

Tiho znanje je znanje, ki ga poseduje neka oseba in je shranjeno v njeni glavi. Tezko ga je
formalizirati, zabeleziti ali artikulirati. Posameznik ga razvije v praksi med procesom delanja
poskusov in napak. Z njim je tezko ravnati ali ga deliti, prenasati ter podpirati z IT tehnologijo,
vendar pa je najpomembnejSe za doseganje konkurencnih prednosti. Navadno se ga prenaSa z
osebnim kontaktom ljudi, ki pa morajo biti pripravljeni svoje znanje deliti. Kot primer tovrstnega
znanja lahko vzamemo voznjo s kolesom — vsi jo obvladamo, ampak bi tezko opisali, kaksno
znanje je za to potrebno (Tiwana, 2002, str. 45).

Eksplicitno znanje pa je znanje, ki ga je mo¢ kodificirati, shranjevati in prenasati s pomocjo
formalnega jezika (govora, besedila), s slikami, ilustracijami itd. Nastane z razvijanjem
razumevanja tihega znanja in s clovesko interpretacijo teh informacij. Shranjeno je v
dokumentih, bazah podatkov, elektronski posti, grafih, preglednicah, na spletnih straneh...
PrenaSa se ga po obicajnih elektronskih poteh, pri tem pa veliko vlogo igra IT. Eksplicitno

' Ugenje na ravni posameznika, teama in podjetja je podrobneje opisano v delu Senge et al. (1994, str. 49-62).
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znanje predstavljajo npr. priro¢niki, navodila, zapisani postopki, projektna dokumentacija itd.
(Tiwana, 2002, str. 45).

Poleg razvrstitve znanja, ki sem jo prikazala v zgornjih odstavkih, je v literaturi moc¢ zaslediti Se
mnogo drugih po razli¢nih avtorjih, kot so npr. Nonaka, Toyama in Konno (2000, str. 20), Fleck
(1997, str. 385), Macek (2001, str. 19) idr.

2.4. CIKEL ZNANJA IN FAZE MANAGEMENTA ZNANJA

Cikel znanja je proces, za ucinkovitost katerega skrbi management znanja — to pa predstavlja
njegovo najpomembnejSo nalogo. Faze managementa znanja, opisane v nadaljevanju, so
osredotoCene na ravnanje s ciklom znanja v podjetju z namenom, pridobiti ¢im ve¢ znanja in ga
ponovno uporabiti. Cikel znanja lahko razdelimo na Stiri faze: na pridobivanje znanja,
kodificiranje (Davenport, Prusak, 1998, str. 51), shranjevanje (Turban, McLean, Wetherbe,
2004, str. 454) in koordiniranje znanja, prenos znanja (Davenport, Prusak, 1998, str. 51) in na
koncu uporabo znanja (Pirc, 2000, str. 63) znanja. Pri razli¢nih avtorjih je opaziti podobno, pa
vendar ne Cisto enako razdelitev cikla znanja na faze (Tiwana, 2002, str. 50; Probst, Raub,
Rombhardt, 2000, str. 30; Turban, McLean, Wetherbe, 2002, str. 454; McElroy, 2003, str. 75 itd.).
Nekateri avtorji namre¢ opredeljujejo vec faz cikla znanja, nekateri manj. Za cikel znanja je zelo
pomembna tudi spirala znanja (Nonaka, Takeuchi, 1995, str. 62-73), saj se v tej tiho znanje
spremeni v eksplicitno in nato spet v tiho. Spirala znanja in cikel znanja sta medsebojno odvisna
procesa — brez prvega ne more biti drugega in obratno.

Podjetje lahko pridobiva znanje na ve¢ nacinov. Lahko ga samostojno razvije s procesom
uéenja posameznikov in teamov. Ce je razvoj potrebnega znanja s procesom uéenja preved
dolgotrajen ali predrag, ga lahko podjetje kupi. Podjetje lahko znanje tudi najame ali zakupi
preko posameznikov, ki posedujejo doloceno znanje (Davenport, Prusak, 1998, str. 53-58).

Namen faze kodificiranja, shranjevanja'' in koordiniranja znanja je spraviti znanje podjetja v
tako obliko, da bo dostopno vsem v podjetju. Managerji znanja in uporabniki ga tako lahko
kategorizirajo, opisujejo, izrazajo v modelih in zemljevidih, shranjujejo ali ga zakopljejo v
pravila in navodila. Pomembno vlogo v tej fazi igra sodobna IT (Davenport, Prusak, 1998, str.
68). S pomocjo te faze se podjetje zavaruje pred izgubo vira znanja.

V podjetju vedno pride do prenosa znanja, vendar pa v precej manjsi obliki, ¢e mu podjetje ne
nameni dovolj pozornosti. Ljudje namrec le redko poiscejo nekoga z najvec¢jim znanjem o nekem
podrocju, da bi jim pomagal pri reSevanju problema, ampak se raje obrnejo na nekoga, ki je v
tistem trenutku najblizje. Znanje se najucinkoviteje prenasa na ta nacin, da podjetje zaposli

" Kodificiranje in shranjevanje znanja se med sabo razlikujeta, &eprav je namen obeh omogo¢iti, da se kasnejse faze
cikla znanja lahko ucinkovito odvijajo. Shranjevanje znanja pomeni preoblikovanje znanja v ustrezen format (npr.
elektronski), ki ga je mogoce shraniti ter njegovo shranjevanje v bazo znanja, tako da je lahko dostopno vsem
zaposlenim (Turban, McLean, Wetherbe, 2004, str. 454). Pri kodificiranju pa ni nujno, da se znanje preoblikuje v
tako obliko, da je primerno za shranjevanje, lahko se ga npr. le izrazi z besedami oz. kodificira (pri tem pa npr.
zemljevid znanja pomaga najti to osebo s potrebnim znanjem). Kodificiranje znanja je Se posebno uporabno, kadar
gre za izrazanje tihega znanja, medtem ko je za znanja, ki so bolj eksplicitne oblike, primernejSe shranjevanje.
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usposobljene ljudi in jim pusti, da ¢im ve¢ komunicirajo med sabo (Davenport, Prusak, 1998, str.
88-89).

Uporaba znanja (Pirc, 2000, str. 63) predstavlja zadnjo fazo cikla znanja, kjer posameznik
znanje, razvito in pridobljeno v podjetju s pomoc¢jo procesa kodificiranja in prenosa, uporabi pri
svojem delu. Ves trud je zaman, ¢e se pridobljeno in razvito znanje ne uporabi ponovno pri
reSevanju problemov, odlocanju itd. V podjetjih, ki ne posvecajo posebne pozornosti ponovni
uporabi znanja, se pogosto dogaja, da Se enkrat razvijajo znanje, ki ga Ze imajo, ali pa ga
poskusajo pridobiti od drugje.

Naloga managementa znanja je, da skrbi, da se vse sestavne faze opisanega cikla znanja v
podjetju ¢im bolj u¢inkovito odvijajo. Za to skrbi management s svojimi dejavnostmi planiranja,
organiziranja, vodenja in kontrole (Pirc, 2004, str. 2). Naloga planiranja je, da analizira trenutno
stanje, doloci cilje pridobivanja znanja v prihodnosti ter na podlagi identificiranega primanjkljaja
znanja (angl. knowledge gap) oblikuje vizijo in strategije, ki bodo cikel znanja pripeljale do tega
cilja. Z organiziranjem skrbi za razvoj procesov, tehnologij, orodij, potrebne kulture in vsega
ostalega, potrebnega za dosego ciljev, doloCenih s planiranjem. Vodenje je tista dejavnost
managementa znanja, s katero poskrbi, da zaposleni, ki sodelujejo v managementu znanja'?,
delajo tiste stvari, ki so bile doloCene s planiranjem. Kontrola pa sluzi preverjanju, ¢e so
zastavljeni cilji dosezeni in ¢e so se v podjetju zgodile potrebne spremembe, nacrtovane za
ucinkovit cikel znanja (Pirc, 2004, str. 2).

2.5. IT KOT DEJAVNIK MANAGEMENTA ZNANJA

Kot sem ze omenila, IT ni edini dejavnik managementa znanja, kljub temu pa lahko re¢emo, da
uporaba sodobne IT pomembno vpliva na uspeh managementa znanja. Igra namre¢ vlogo orodja,
ki pomaga pri izvajanju aktivnosti tega procesa. Dandanes si managementa znanja brez IT
podpore sploh ne znamo ve& predstavljati’’. Predstavlja namre¢ tisti nepogresljivi dejavnik
managmenta znanja, ki mu pomaga in omogoc¢a zasnovati, spodbujati in razvijati cikel znanja. IT
se v procesu managementa znanja torej uporablja z namenom ucinkovite in uspesne podpore
vseh §tirih faz cikla znanja. Pri tem pa je potrebno poudariti, da morajo biti ljudje pripravljeni
uporabljati IT za pridobivanje, prenos in uporabo znanja, sicer IT ne bo prinesla pravega
rezultata.

Za podporo fazi pridobivanja znanja v ciklu znanja se uporabljajo IT orodja za odkrivanje
novega znanja iz ze obstojecih podatkov, informacij in znanja in orodja za zajemanje podatkov
(katerih obdelava omogoca pridobivanje novega znanja). V procesu Kodificiranja,
koordiniranja in shranjevanja znanja se IT uporablja z namenom shranjevanja in
klasificiranje znanja v baze podatkov ali podatkovna skladis¢a, kjer je kasneje lahko dostopno
vsem, ki ga potrebujejo. Na ta nacin IT pomaga, da se ¢im ve¢ znanja spremeni v strukturirano

12 7a potrebe diplomskega dela sem vse zaposlene, ki sodelujejo v managementu znanja poimenovala znanjski
delavci, Ceprav lahko v literaturi zasledimo podrobnejse opredelitve le-teh (npr. Vasi¢, 2004, str. 6-8). Pri tem bi
opozorila $e na to, da izraz »znanjski delavci« izhaja iz angleskega »knowledge workers«.

" Po rezultatih raziskav Technology Rewiew ingtituta MIT se razvoj IT orodij za podporo managementa znanja
uvr$ca med deset najvecjih inovacij, ki bodo korenito spremenile na§ bodoci nacin zivljenja (Vozel, 2004, str. 19).
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obliko, ki jo je najlazje prenasati po podjetju, poleg tega pa je tako omogocena tudi kasnejsa
ponovna uporaba. Za podporo prenosu znanja se uporabljajo IT orodja za sodelovanje, ki
omogocajo komuniciranje in podpirajo teamsko delo. Na ta nacin se znanje uéinkovito prenasa
ne le po podjetju, temve¢ tudi izven podjetja, npr. med podruznicami. V veliko pomo¢ prenosu
znanja je tudi zemljevid znanja (angl. knowledge map, nem. Wissenskarte)'*. IT pa pomaga tudi
pri ponovni uporabi znanja v podjetju s pomocjo tehnologij za odkrivanje znanja iz Ze
shranjenih podatkov, hkrati pa omogoca razvijanje novega znanja na Ze obstoje¢em.

Ceprav igra IT v sistemu managementa znanja zelo pomembno vlogo, se je potrebno zavedati, da
IT sama po sebi ni reSitev. Management znanja je raznolik proces, ki vkljuuje poslovno
strategijo in poslovne procese, uc¢enje podjetja in posameznikov, kulturo v podjetju, sodelovanje
in tehnologijo. Sistem managementa znanja, ki se naslanja le na IT bo neuspesen, ¢e ljudje ne
bodo motivirani za prenos znanja, za ucenje, to pomeni, ¢e kultura podjetja ne bo primerna.

3. INFORMACIJSKA PODPORA V PODJETJU

Informacijska podpora podjetju lahko pomaga v boju s konkurenco pod pogojem, da jo zna
ucinkovito in uspes$no izkoristiti. Z njeno pomocjo lahko podjetje bolje izkoristi svoj kadrovski
potencial, poveca pretok podatkov in informacij znotraj podjetja, s svojimi poslovnimi partner;ji
in kupci ucinkoviteje izvaja svoje poslovne procese ter laZze prepoznava nove poslovne
priloznosti (Kovaci¢, 1998, str. 40-41). Pogoj za optimalno izkorisc¢enost IT v podjetju pa je
informacijska usmerjenost podjetja, katere rezultat je ucinkovita uporaba informacij in s tem
vecja poslovna uspesnost.

V tem poglavju tako najprej kratko predstavljam koncept informacijske usmerjenosti podjetja, ki
prikazuje, kako lahko podjetje s svojo IT dosega ve€jo poslovno in finan¢no uspesSnost. V
nadaljevanju sem predstavila informacijsko podporo po organizacijskih nivojih v podjetju, pri
tem pa sem vecjo pozornost namenila informacijskim sistemom za podporo managementu
znanja, t.j. tistim informacijskim sistemom, ki podpirajo posamezne faze cikla znanja. Prikazala
sem, kam lahko umestimo poslovne portale znanja kot skupek orodij za podporo managementa
znanja.

3.1. INFORMACIJSKA USMERJENOST PODJETJA

Stevilne raziskave so pokazale, da obstaja zelo majhna ali celo nikakr$na neposredna povezava
med investicijami v IT in poslovno uspesnostjo, dobickom, rastjo ter ostalimi merami financne
uspesnosti podjetja, za kar se je uveljavil izraz »paradoks produktivnosti« (angl. productivity
paradox)'”. Vzrok za njegov pojav predstavlja dejstvo, da so se v preteklosti podjetja namred
preve¢ zanaSala na IT, premalo pozornosti pa so namenila ¢loveskemu in organizacijskemu
dejavniku.

14 Zemljevid znanja je podrobneje opisan v poglavju 4.2.4. , v petem poglaviju pa je tudi prakti¢no uporabljen.

' Rezultati teh raziskav so predstavljeni v ¢lanku Stratopoulos, Dehning (2000, str. 103 -117), kjer so navedeni tudi
avtorji in njihova dela, po katerih so rezultati povzeti.
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Marchand, Kettinger in Rollins (2000, str. 13) pa so ugotovili, da resitev tega paradoksa lezi v
konceptu nacrtne informacijske usmerjenosti podjetja, ki poudarja, da je IT le eden izmed treh
spodaj opisanih dejavnikov, ki vodijo do ve&je poslovne uspesnosti'®. Opredeljujejo jo kot
razli¢ne sposobnosti ter nacin obnasanja, povezan z ucinkovito uporabo informacij. Zahteva
mocno kombinacijo odli¢nosti v investiranju, razvoju in uporabi IT (dejavnik investiranja in
uporabe IT), odli¢nost v zbiranju, organiziranju in vzdrZzevanju informacij (dejavnik
managementa informacij) ter pripravljenosti ljudi za sprejem pravih obnasanj in vrednot za delo
z informacijami (dejavnik informacijske kulture) (Baloh, 2004, str. 917). Le podjetje, ki je dobro
v kombinaciji vseh treh dejavnikov in ki se zaveda tudi ufinka medsebojnih dejavnikov
informacijske usmerjenosti, bo doseglo visoko stopnjo informacijske zrelosti, ki mu bo
omogocila doseganje visoke poslovne uspesnosti (Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 184-
185).

V okviru dejavnikov informacijske kulture (angl. information behavior and values, IBV)
koncepta informacijske usmerjenosti so njegovi avtorji (Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str.
99) informacijsko kulturo opredelili kot »sposobnosti podjetja, da vcepijo, podpirajo in razvijajo
tista obnasanja in vrednote'’ v svojih ljudeh, ki bodo pripeljala do ucinkovite uporabe
informacij«'®. Vrednote, ki jih je podjetje razvilo, so namre¢ skupne vsem zaposlenim in
vplivajo na njihovo ravnanje. Zato morajo managerji na podro¢ju ravnanja z informacijami
razviti take, ki bodo imele za rezultat ucinkovito ravnanje zaposlenih z informacijami
(Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 99). Potrebno pa je poudariti, da informacijska kultura
predstavlja kulturo, ki vlada v podjetju, le da je v tem konceptu vecji poudarek na tistih
vrednotah, ki podpirajo u¢inkovitost uporabe in ravnanja z informacijami.

Marchand, Kettiger in Rollins (2001, str. 74) so navade in obicajne postopke managementa
informacij podjetja, ki predstavljajo dejavnike managementa informacij (angl. information
management practices, IMP), opredelili kot »sposobnosti podjetia za ucinkovito ravnanje
informacij v Zivljenjskem ciklu uporabe informacij, ki vkljucuje zaznavanje, zbiranje,
organiziranje, obdelavo in vzdrievanje informacij«'’, za namene stratelkega odlocanja,
reSevanja taktiénih tezav ter podporo koordinaciji in nadzoru. Zivljenjski cikel informacij (angl.

'® Informacijska usmerjenost je podrobneje obravnavana v knjigi Information orientation avtorjev Marchanda,
Kettingerja in Rollinsa. Koncept informacijske usmerjenosti so avtorji razvili z obSirno raziskavo, ki je vkljucevala
103 podjetja iz 26 drzav, ki so izhajala iz razli¢nih industrij, velikosti in Casa obstoja. V raziskavi je sodelovalo
1.009 managerjev iz najvisjih organizacijskih nivojev, ki so odgovarjali na vprasanja o investicijah in uporabi IT, o
kulturi in managementu informacij v njihovem podjetju. Preucevali so medsebojni vpliv ljudi, informacij in
tehnologije in tako razvili tri dejavnike informacijske usmerjenosti podjetja: investicije in uporabo IT, informacijsko
kulturo in management informacij kot sposobnosti podjetja za u¢inkovito uporabo in ravnanje informacij, ki vodi do
visoke poslovne uspesnosti (Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 1, 257-259)

"7V tem kontekstu so avtorji vrednote opredelili kot »osebna prepricanja, skrita v ljudeh, ki jih je moc videti v
obnasanjih in ki imajo vpliv na podjetje« (Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 99). Poleg omenjenih opredelitev
vrednot za potrebe obrazlozitve pojma informacijske kulture v teoriji obstaja Se ve¢ podobnih opredelitev vrednot,
npr. po avtorjih Walter (1995), Giblin (1997, str. 14), Morin (1995, str. 10) itd.

'® Tudi Riempp (2004, str. 328) je podobno opredelil kulturo, naklonjeno managementu znanja. Poimenoval jo je
kultura, ki podpira management znanja (nem. Wissensmanagementforderliche Kultur) in jo opredelil kot »kulturo, ki
se oblikuje preko propustnih socialnih in ¢ustvenih filtrov zaposlenih, z ozirom na skupno dejavnost v procesih cikla
znanja in Se posebej v prenosu znanja kot njegovo fazo«.

' Poleg te opredelitve managementa informacij pa sreujemo e druge, npr. po avtorjih Brinberg (1981, str. 9),
Myburgh (2002, str. 38) itd.
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information management life cycle) pa je povezan tudi s ciklom znanja, opisanim v prejSnjem
poglavju. Faze zZivljenjskega cikla informacij, ki predstavljajo tok informacij v podjetju, vstopajo
namre¢ kot zunanji element v cikel znanja, v katerem iz njih nastaja novo znanje, ki nato prehaja
med fazami v ciklu znanja.

Dejavniki uvajanja in uporabe IT (information technology practices, ITP) kot eden izmed
dejavnikov koncepta informacijske usmerjenosti po Marchandu, Kettingerju in Rollinsu (2000a,
str. 70) pomenijo »sposobnosti podjetja za ucinkovito ravnanje z IT orodji in infrastrukturo, ki
omogoca informacijsko podporo operativnemu poslovanju, poslovnim procesom, inovacijam in
poslovnemu odlocanju managerjev« (Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 49).

Vsi trije dejavniki so med sabo tesno povezani in pomembno vplivajo drug na drugega, saj je za
doseganje informacijske zrelosti potreben razvoj vseh treh hkrati (gl. Sliko 3 v Prilogi 3).

3.2. VRSTE IT PODPORE V PODJETJU

Podjetje zeli z uvajanjem doloc¢ene IT doseCi ¢im vecjo raven informacijske asimetrije. To
pomeni, da si podjetje s pomocjo IT prizadeva pridobivati ¢im ve¢ takih informacij o kupcih,
konkurenci in poslovnih procesih, ki konkurenci niso na voljo ali pa so zanjo neuporabne
(Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 69). Te informacije namre¢ lahko za podjetje pomenijo
razlo¢evalno konkuren¢no prednost.

Slika 1 na naslednji strani prikazuje kolikSno informacijsko asimetrijo (glede na strukturiranost
odlo¢itvenih problemov oz. stopnjo programiranosti odlo¢anja®”) lahko prinese IT podpora po
organizacijskih nivojih v podjetju. Visji kot je nivo IT podpore, visja je stopnja informacijske
asimetrije informacij in tem bolj so za podjetje te informacije dragocene. Slika prikazuje tudi,
kaksne vrste IT podpore se v podjetjih obiajno uporabljajo za podporo teh organizacijskih
nivojev.

Najnizjo informacijsko asimetrijo prinesejo investicije v IT za podporo operativnemu delu.
Ucinkovitost na tem nivoju je sicer nujna za podjetje, da sploh lahko tekmuje na trgu, vendar gre
tu za programirano odlo¢anje oz strukturirane probleme, ki jih je mozno s pomocjo IT
avtomatizirati, zato si podjetje s tovrstno IT podporo ne more obetati razlikovanja od konkurence
(Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 70). Tudi IT za podporo poslovnim procesom je
nujna za obstoj podjetja, vendar prinese manjSo informacijsko asimetrijo kot IT podpora vi§jim
nivojem, saj gre na tem nivoju za reSevanje predvsem polstrukturiranih problemov oz. za
polprogramirano odlo¢anje (Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 70).

*Programirano odlo¢anje se nanasa na strukturirane probleme, polprogramirano na polstrukturirane in
neprogramirano odlo¢anje na nestrukturirane probleme (Rozman, Kova¢, Koletnik, 1993, str. 35). Ve¢ o vrstah
odlo¢anja in odlocitvenih problemih najdemo v delih avtorjev Balabana et al. (2002, str. 372-375) ter Prenova in
informatizacija poslovanja avtorjev Kovacica et al. (2004, str. 224-225).

11



Slika 1: Vrste IT podpore po organizacijskih nivojih v podjetju glede na vrsto odlocitev

VRSTE IT PODPORE . l VRSTE ODLOCANJA

DSS
OLAP] IT podpora managementu
GDSS
ES. DM.DW
Groupware.gr inovacii
S e IT podpp_ra inovacijam
simulacij. sistemi za in teamskemu delu

Vir: Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 51, 54, 70; Lastna priredba.

Najvisjo informacijsko asimetrijo pa prinesejo investicije v IT za podporo managementu ter I'T
za podporo inovacijam in teamskemu delu, saj se ta organizacijska nivoja srecujeta z pretezno
nestrukturiranimi problemi oz. neprogramiranimi odloCitvenimi situacijami. S pomocjo IT
podpore teh nivojev podjetje lahko doseze dolgorocno razlikovanje od konkurence (Marchand,
Kettinger, Rollins, 2001, str. 71). Namen IT podpore nizjih organizacijskih nivojev je tako le
uresnicevati strategije in usmeritve, sprejete na teh dveh nivojih (Marchand, Kettinger, Rollins,
2001, str. 58)%'.

Poimenovanja razli¢nih vrst IT podpore izhajajo iz angleskega jezika, v slovensc¢ini pa se za
njihovo poimenovanje pogosto uporabljajo kratice. Da bi se izognila nesporazumom, je zato v
Tabeli 1 na strani 13 prikazano slovensko in anglesko ime IT orodja ter kratica (Ce obstaja), ki se
uporablja za njegovo poimenovanje. Tabela je namenjena obrazlozitvi kratic, ki sem jih
uporabljala v nadaljevanju, hkrati pa sluzi tudi kot legenda zgornji sliki in slikam v
nadaljevanju®.

Iz dosedaj povedanega lahko torej ugotovimo, da obstajajo razli¢ne vrste IT podpore v podjetju,
namenjene uporabnikom, ki se srecujejo z razliénimi odlocitvenimi problemi ali pa se jih
uporablja pri podpori razli¢nih poslovnih procesov, vendar igrajo nekatere vecjo viogo v procesu
cikla znanja. V nadaljevanju sem se osredotoCila na kratek opis IT sistemov za podporo
managementu znanja - to je tistih IT orodij, ki na razli¢ne nacine podpirajo faze cikla znanja in s
tem tudi management znanja.

! Povezave med IT podporo omenjenim nivojem so prikazane v poglaviju 3.4.

 Ker ta tabela sluzi tudi kot nekak slovaréek prevodov poimenovanj vrst IT orodij iz angleskega jezika, le-teh
nisem ponovno vkljucevala v slovarcek tujih izrazov.
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Tabela 1: Prikaz poimenovanj informacijskih sistemov

ANGLESKO IME SLOVENSKO IME KRATICA
executive information system direktorski informacijski sistem EIS, DIS, ESS
business intelligence poslovna inteligenca BI
data mining podatkovno rudarjenje DM
decision support systems sistemi za podporo odlo¢anju DSS
on-line analytic processing sprotna analiti¢na obdelava podatkov OLAP
expert systems ekspertni sistemi ES
group decision support systems sistemi za podporo teamskemu odlo¢anju GDSS
groupware sistemi za podporo teamskega dela /
computer aided design sistemi za podporo rac¢unalni$ko podprtemu nacrtovanju CAD
graphical simulation tools graficni sistemi za podporo simulacij /
product modeling systems sistemi za modeliranje proizvodov /
geographical information system | geografski informacijski sistemi GIS
enterprise resource planning celovite programske resitve oz. ERP sistemi ERP
supply chain management sistemi za management oskrbovalne verige SCMS
systems
work flow management systems | orodja za krmiljenje delovnih procesov WEFS
functional management funkcijski managerski informacijski sistemi FMIS
information systems
transaction processing system transakcijski informacijski sistemi TPS
data warehouse podatkovno skladisce DW

Vir: Kovaci¢ et al., 2004, str. 220-244; Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 54; Baloh,
2004/05, prosojnica $t. 9.

3.3. IT PODPORA MANAGEMENTU ZNANJA

Kot sem razlozila v poglavju 2.4., znanje v podjetju nastaja skozi proces cikla znanja, ki je
sestavljen iz §tirih faz. V podjetjih se uporablja razlicna IT, ki je namenjena podpori teh faz.
Imenujemo jih informacijski sistemi za podporo ciklu znanja (nem. Wisssensmanagement-
Systeme), namenjeni pa so podpori znanjskih delavcev pri njihovem delu. Mednje Stejemo EIS,
DSS in GDSS sisteme, groupware, orodja za DM in DW. V okviru podpore procesa
managementa znanja ti sistemi shranjujejo informacije, pomagajo pri pridobivanju novega
znanja ali pa kazejo na osebo s potrebnim znanjem. V tem se razlikujejo od informacijskih
sistemov, osnovanih na znanju (ang. knowledge based systems, nem. Wissensbasierten
Systemen), npr. ekspertnih sistemov, katerih namen je shranjevanje znanja (Riempp, 2004, str.
84).

EIS sistemi so namenjeni zadovoljevanju specificnih potreb direktorjev in vrhnjega
managementa in so zelo uporabni pri zaznavanju problemov in priloznosti (Turban, McLean,
Wetherbe, 2004, str. 556). V tem se razlikujejo od sistemov za podporo odlo¢anju in teamskemu
odloCanju in delu, med katera Stejemo DSS, GDSS in groupware orodja, ki so namenjena
podpori odlo¢anja, sodelovanja in dela tako teamov kot posameznih zaposlenih. Vse tri vrste
orodij so, podobno kot EIS, namenjene reSevanju polstrukturiranih in nestrukturiranih
odlocitvenih problemov na podlagi sodelovanja uporabnikov. DM strokovnjakom omogoca
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iskanje Se nepoznanih informacij, vzorcev, pravil in povezav v velikih koli¢inah podatkov
oziroma napovedovanje na podlagi obstoje¢ih podatkov, da bi se lahko sprejemalo boljse
odlocitve (Kovaci¢ et al., 2004, str. 244). Osnovo za delovanje EIS in DM orodij predstavlja
DW, ki je skladis¢e zgodovinskih podatkov, organiziranih na tak nacin, da so primerni za
obdelavo omenjenimi IT orodji. Na podlagi obdelave teh podatkov se iz njih pridobiva novo
znanje v ciklu. ES pa predstavljajo sisteme, osnovane na znanju, kar pomeni, da za razliko od
ostalih, v njih niso shranjene informacije, temve¢ znanje™.

Omenjeni sistemi vsi podpirajo posamezne faze ali njihove dele v ciklu znanja. Tako EIS sistemi
podpirajo fazo pridobivanja znanja, saj managementu omogocajo, da dobljene informacije
povezejo med sabo in s svojim Ze ustvarjenim znanjem ter si tako ustvarijo novega. DSS, GDSS
in groupware orodja podpirajo fazo pridobivanja in prenosa znanja s tem, da omogocajo
obdelavo podatkov in s tem razvoj novega znanja (in izrazanje tihega), njegov prenos (Se posebej
prenos tihega in eksplicitnega znanja) in kodificiranje med zaposlenimi in teami. Tudi DM in
DW omogocata pridobivanje novega znanja v ciklu znanja. ES pa podpirajo tako shranjevanje
kot uporabo znanja, poleg tega pa tudi prenos znanja, saj omogocajo Sirjenje znanja
strokovnjakov med uporabniki.

3.4. POSLOVNI PORTALI ZNANJA KOT IT PODPORA MANAGEMENTU ZNANJA

V prejsnjih odstavkih tega poglavja sem torej predstavila razlicna IT orodja, ki podpirajo
posamezne faze cikla znanja in s tem tudi management znanja. V tem podpoglavju pa sem se
usmerila na poslovne portale znanja in nakazala, zakaj so boljsi kot do sedaj opisana IT podpora
in kako lahko podpirajo management znanja.

Ko se v podjetju odlocajo, s katerimi vrstami IT orodij podpreti cikel znanja, se pogosto pojavi
vprasanje, zakaj investirati ¢as in denar v poslovne portale znanja, ¢e pa je na voljo vrsto
razli¢nih orodij (od katerih nekatera podjetje Ze ima), ki podpirajo faze cikla znanja. Odgovor je
enostaven. Poslovni portali znanja namrec predstavljajo skupek vec razlicnih orodij kot IT
podpore managementu znanja, ki podpirajo razlicne faze cikla znanja. Iz tega sledi, da za razliko
od prejsnjih orodij, ki podpirajo le posamezne faze cikla znanja, poslovni portali znanja lahko
pokrivajo celoten cikel znanja, od pridobivanja novega do ponovne uporabe Ze razvitega znanja.

Slika 2 na strani 15 prikazuje IT podporo po razli¢nih organizacijskih nivojih podjetja, hkrati pa
je prikazan tudi odnos med IT orodji za podporo managementu znanja ter poslovnimi portali
znanja. Glede na to sliko lahko torej reCemo, da poslovni portali znanja na enem mestu
omogocajo dostop do vseh na sliki prikazanih IT orodij, ki so namenjena podpori razli¢nih
organizacijskih nivojev podjetja (prav tako pa podpirajo tudi vse vrste odlocitev; programirane,
polprogramirane in neprogramirane).

Slika prikazuje tudi posredne in neposredne povezave med posameznimi vrstami IT orodij, kot je
prikazano tudi na sliki v Prilogi 3 (skrajno desni del slike).

'V natanénejsi opis posameznih informacijskih sistemov se v diplomskem delu nisem spus¢ala, so pa podrobno
opisani v delu avtorjev Turbana, Mcleana ter Wetherbeja (2004, predvsem na str. 54-59, 298-303, 369-377, 507,
510-568).
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Slika 2: Vrste informacijskih sistemov
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Vir: Balaban et al., 2002, str. 74; Lastna priredba.
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IT podpora operativnemu delu tako neposredno vpliva na IT podporo inovacijam in teamskemu
delu, saj je le-ta ucinkovita le takrat, ko so zaposleni na tem nivoju sposobni uporabiti in
interpretirati velike koli¢ine podatkov iz sistemov za podporo operativnemu delu in tako
odkrivati nove trende ali poslovne priloznosti. Ta orodja neposredno vplivajo tudi na IT podporo
poslovnim procesom, saj jim zagotavljajo podatke za nadaljnjo obdelavo. IT za podporo
poslovnim procesom ter IT za podporo inovacijam in teamskemu delu sta neposredno povezana
z IT orodji za podporo managementu, saj IT orodja na nivoju managementa ¢rpajo podatke
neposredno iz njih. Poleg teh neposrednih povezav pa je preko IT podpore poslovnim procesom
ter inovacijam in teamskemu delu prisoten tudi posredni vpliv med IT podporo operativnemu
delu in IT podporo managemetnu. IT orodja za podporo operativnemu delu tako posredno ali
neposredno zagotavljajo podatke IT orodjem za podporo ostalih organizacijskih nivojev v
podjetju (Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 188-189).

4. POSLOVNI PORTALI ZNANJA

Podjetje ima torej na voljo veC pristopov, ko poskusa vzpostaviti sistem v podporo
managementau znanja. Ena moznost so investicije v vrsto IT orodij, ki podpirajo posamezne faze
cikla znanja. Druga, boljSa moZnost pa je investicija v poslovni portal znanja kot reSitev, ki
vsebuje razli¢na IT orodja, s ¢imer pridobi podporo celotnega cikla znanja iz enega mesta na ta
nacin, da poskusa povezati IT in ¢loveski vidik.

V prejs$njih podpoglavjih sem predstavila osnovne koncepte managementa znanja in nakazala,
zakaj so poslovni portali znanja boljsa resitev kot investicije v vrsto IT orodij. V nadaljevanju pa
se bom usmerila v poslovne portale znanja. Le-ti so ena izmed vec vrst portalov, ki se pojavljajo,
zato najprej predstavljam portale na splosno, potem pa se v drugem delu tega poglavja
osredotoam na poslovne portale znanja, Se posebej pa na njihovo vsebino in arhitekturo.
Prikazala bom tudi koncept zemljevida znanja kot zelo pomembnega orodja managementa
znanja in dela vsebine poslovnega portala znanja ter razvila model uvedbe poslovnega portala
znanja kot sistema managementa znanja.

4.1. POSLOVNI PORTALI V PODJETJU

V danasnjem casu se zaposleni v podjetju srecujejo z veliko koli¢ino nepotrebnih podatkov in
informacij ter z iskanjem tistih, ki jih potrebujejo. Pogosto se dogaja, da sploh ne vedo, da
obstajajo, ali pa jih ne morejo dobiti. Zaradi vecje decentralizacije imajo zaposleni dandanes
vecjo avtonomijo in ve¢ odgovornosti, kar pomeni, da potrebujejo hiter dostop do relevantnih
informacij. Z razvojem elektronske izmenjave podatkov pa so se tudi med podjetji in njihovimi
dobavitelji, kupci ter ostalimi poslovnimi partnerji razvile dinami¢ne povezave, ki zahtevajo
hitro izmenjavo podatkov in informacij (Hrvatin, 2000, str. 94).
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Vse to je le nekaj razlogov, zakaj postajajo poslovni portali, v okviru teh pa poslovni portali
znanja vse bolj aktualni. Deshpande je Ze leta 2002 (str. 2) zapisal, da bo po podatkih IDC** trg
portalov pospeseno rasel po 51,4% letni stopnji rasti in tako v letu 2005 dosegel vrednost 2 mia
USD. Razlog je v tem, da predstavljajo enostaven in zanesljiv vmesnik med uporabnikom in
goro informacij znotraj in zunaj podjetja, ki se lahko prilagaja informacijskim potrebam in
zeljam uporabnika.

Podjetja so pogosto investirala v izgradnjo intranetov, ekstranetov in internetnih strani za
informacijske potrebe zaposlenih, dobaviteljev, distributerjev in kupcev, vendar se nobena od teh
resSitev ne more primerjati z poslovnimi portali. Njihova glavna pomanjkljivost je, da uporabnika
ne zmorejo oskrbeti z vsemi pomembnimi informacijami in potrebnimi poslovnimi aplikacijami
na enem mestu. Prav to pa je oz. bi morala biti glavna prednost poslovnih portalov.

4.1.1. OPREDELITEV POSLOVNIH PORTALOV

Ideja o poslovnih portalih je Se relativno nova, zato obstaja veliko razlicnih opredelitev, kaj
poslovni portali sploh pomenijo. Iz tega razloga navajam le opredelitev po Kovacicu et al. (2004,
str. 259), ki se mi zdi najprimernejsa. On namre¢ meni, da poslovni portali predstavljajo
povezavo razlicnih virov informacij, ki izhajajo iz strukturiranih podatkovnih virov (npr. iz
podatkovih  skladis¢, podro¢nih podatkovnih skladiS¢, operativnih baz podatkov),
nestrukturiranih podatkovnih virov (dokumentnih sistemov, elektronske poste...), programskih
resitev (npr. orodja za OLAP, orodja za podatkovno rudarjenje itd) ter zunanjih podatkovnih
virov (ve€inoma iz interneta) v skupno vstopno tocko, preko katere do njih dostopamo s pomocjo
spletnih brskalnikov. Uporabniku torej omogocajo dostop do vseh zanj pomembnih podatkov,
informacij in znanja.

To je le ena izmed mnogih definicij, ki se pojavljajo (Detlor, 2000, str. 91; Browman, 2002, str.
39; Hrvatin, 2000, str. 94; Benbya, Passiante, Belbaly, 2004, str. 205; Silver, 2000, str. 32;
Rosen, 2000; Turban, McLean, Wetherbe, 2004, str. 136 itd.). Vecina pa jih ima skupno to, da na
poslovne portale gledajo kot na uporabnikom prilagojeno enotno vstopno tocko do podatkov,
informacij, aplikacij in nenazadnje tudi znanja podjetja, ki mu pomaga pri odlocanju in delu. Pri
tem mnogi gledajo na poslovne portale kot na portale, namenjene zaposlenim, kar v bistvu
predstavlja tudi poslovne portale znanja.

4.1.2. KORISTNOST POSLOVNIH PORTALOV ZA PODJETJE

Najbolj splosen razlog, ki pove, zakaj se podjetja odlocajo za ne ravno majhne investicije v
izgradnjo poslovnih portalov, je ta, da pri¢akujejo pozitiven vpliv na svoje poslovanje. Poslovni
portali jim namre¢ na razlicne nacine pomagajo dvigniti ucinkovitost poslovanja (npr.
omogocajo pridobivati in prenasati relevantne poslovne informacije, skrajSati ¢as dostopa do njih
in tako omogociti uporabnikom, da svoj ¢as uporabijo za druge, pomembnejSe aktivnosti itd.)

2V raziskavi Worldwide Enterprise Information Portal Software, Market Forecast and Analysis 2000 — 2005, 2001,
International Data Corporation.
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Glavne prednosti, ki si jih po mnenju avtorjev podjetje lahko obeta od poslovnih portalov so po
Hrvatinu (2000, str. 98), Diasovi (2001, str. 283-285) ter Finkelsteinu (2004) predstavljene v
spodnji tabeli:

Tabela 2: Prednosti poslovnih portalov za podjetje

PREDNOST

OPIS

Vecja donosnost
informacijskih projektov

Pogosto podjetja veliko investirajo v izgradnjo podatkovnih skladiS¢, podro¢nih
skladi$¢ in raznih poslovnih aplikacij. Poslovni portali omogocajo uporabnikom boljse
izkoriS¢anje omenjenih aplikacij in virov podatkov, kar privede do bolj§ih poslovnih
odlocitev in k maksimiranju koristi teh projektov.

Vecja ucinkovitost
poslovanja

Uporabniki porabijo manj ¢asa za iskanje potrebnih podatkov in informacij in tako vec
¢asa za njihovo uporabo in analizo, poleg tega pa rabijo tudi manj pomo¢i pri iskanju.
To lahko pomeni veéjo ucinkovitost za podjetje, saj tako zaposleni bolje izkoristijo
svoj Cas.

Vecja produktivnost

S pomocjo poslovnega portala uporabniki dobijo hitrejse in kvalitetnejSe informacije,
kar lahko pripelje do boljSega izkori$¢anja poslovnih priloznosti in krajSega odzivnega
casa.

Nizji stroski

Poslovni portal, ki omogoca uporabnikom samostojno kreiranje raznih porocil in
analiz, pomeni tudi nizanje stroSkov oddelkov za IT v podjetju, ki so morali v
preteklosti precej ¢asa porabiti za pripravo razli¢nih poroc€il uporabnikom.

Visja usposobljenost
uporabnikov

Poslovni portali lahko povecajo usposobljenost uporabnikov, kar pripelje do manjsih
stroskov IT-ja in boljSega poslovnega odlocanja. Poleg tega pa se uporabnikom poveca
njihova neodvisnost in samozavest glede uporabe racunalniskih aplikacij.

Elektronsko poslovanje

Preko poslovnih portalov lahko do podatkov in informacij dostopajo tudi zunanji
partnerji podjetja, npr. dobavitelji, distributerji in kupci, kar povecuje u¢inkovitost v
celotni oskrbni verigi. Tovrstni dostop do poslovnih informacij podjetja lahko
predstavlja tudi temeljni element njegovega elektronskega poslovanja.

Razvoj konkurené¢nih
prednosti

Poslovni portali podjetju pomagajo, da se zavedajo pomembnih informacij, ki bi lahko
vplivale na konkurencnost podjetja. Poslovni portali povezujejo, standardizirajo,
kategorizirajo, analizirajo in razsirjajo relevantne informacije, potrebne za ucinkovito
vsakodnevno delo uporabnikov. To lahko pripelje do nizjih stroSkov, povecanja
prodaje in novih konkuren¢nih prednosti.

Razvoj poceni in
zanesljivih
distribucijskih kanalov

Poslovni portali preko interneta in intraneta omogocajo razvoj zanesljivih in poceni
distribucijskih kanalov, ki podjetju omogoca, da so relevantne informacije na voljo
vsem uporabnikom, tako zunaj kot tudi znotraj podjetja. Tako kot so brskalniki vrata
do bogate vsebine interneta, predstavljajo portali (katerih uporabniski vmesnik

navadno izgleda kot spletni brskalnik) vrata do poslovnih informacij podjetja.

Vir: Hrvatin, 2000, str. 98; Dias, 2001, str. 283-285; Finkelstein, 2004.
4.1.3. VRSTE POSLOVNIH PORTALOV

Portale na splosno lahko delimo na dve glavni kategoriji glede na dve glavni skupini
uporabnikov, in sicer na komercialne oz. poosebljene (angl. personal portals) in na poslovne. Za
podjetje so Se posebej aktualni poslovni portali, zato sem se v tem poglavju osredotocila nanje.
Le-te pa lahko po vec kriterijih delimo na razli¢ne vrste, kot prikazuje Slika 3 na strani 19.

Najosnovnejsa delitev portalov je na vertikalne in horizontalne (horizontalni so usmerjeni v
podajanje informacij iz ¢im SirSega spektra tem oz. podrocij, vertikalni pa v ¢im podrobnej$o
vsebino ene teme oz. podrocja), ki se, kot sem omenila, delijo na komercialne in poslovne. Pri
tem so poslovni portali, ki sicer po osnovni delitvi spadajo med vertikalne, namenjeni za delo z
le poslovnimi podatki, aplikacijami itd. posameznega podjetja in njegovih partnerjev, v cemer se
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tudi razlikujejo od komercialnih (Turban, McLean, Wetherbe, 2004, str. 138). V okviru
poslovnih portalov razlikujemo med poslovnimi portali, namenjeni kupcem (C2C), trzenjskimi
portali, namenjenimi vsem poslovnim partnerjem (B2B) in poslovnimi portali, namenjenimi
zaposlenim (B2E).

Poslovni portali za zaposlene so namenjeni izboljSanju ucinkovitosti in kvalitete dela zaposlenih
tako, da omogocajo dostop do poslovnih informacij podjetja, do strateskih poslovnih aplikacij,
izboljSujejo povezave med zaposlenimi, izboljSujejo poslovno odloc¢anje ter dvigajo kakovost
poslovnih procesov (Kovaci¢ et al., 2004, str. 261). Po njihovi vsebini jih delimo na poslovne
informacijske portale (EIP), poslovne aplikacijske portale (angl. enterprise application portals,
zajema lastnosti in funkcije obeh, poleg tega pa nudi Se podporo vsem fazam cikla znanja
(Firestone, 2000, str. 4)25.

Slika 3: Pregled portalov po vrstah

Portali I
|

Vertikalni portali Horizontalni portali
I |
|

Poslovni portali l Komercialni portali

l

Trzenjski I
kupce (B2C) ali korporativni portali (B2E) portali (B2B)

Portali za zaposlene

Portali za

Poslovni Poslovni | ] l
aplikacijski portal informacijski portal Pos 0_"“'5233
podjetja (EAP) podjetja (EIP) znanja (EKP)

Posebej pa velja omeniti, da konkretne reSitve za to podrocje v podjetjih tezko uvrstimo v le eno
skupino portalov. Vsebujejo namre¢ znacilnosti, ki so skupne skoraj vsem vrstam portalom in so
hkrati tudi pogoj, da lahko spletno aplikacijo obravnavamo kot portal. Take lastnosti so npr.
univerzalen dostop do informacijskih virov oz. enotna vstopna tocka, personalizacija oz.
prilagajanje (angl. personalization) uporabniSkega vmesnika kot enotne vstopne tocke ter
zmoznost prirejanja formata vsebine za razli¢ne prejemnike (Polanci¢, Vajde Horvat, Rozman,
2003, str. 370).

¥ Ve¢ o posameznih vrstah portalov pisejo avtorji Turban, McLean, Wetherbe (2004, str. 465), Firestone (2000, str.
1-14), podjetje Wingspan Technology Inc. (2004, str. 2-6) ter Kovacic¢ et al. (2004, str. 259-261)
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Poslovni portali med sabo povezujejo uporabnike, informacije in aplikacije. Da lahko uc¢inkovito
sluzijo svojemu ze omenjenemu namenu, morajo vsebovati dolocene klju¢ne lastnosti, kot so
raz§irljivost, enostavnost uporabe in vzdrzevanja, univerzalen dostop do informacijskih virov,
moznost iskanja, sodelovanja, personalizacije, taksonomije, povezovanja ve¢ aplikacij, varnost,
dinamicnost izvajanja, visoka dosegljivost in uporaba XML jezika (Hrvatin, 2000, str. 96-98).
Nekoliko podrobneje so predstavljene v obliki tabele v Prilogi 4, nekatere pa tudi v Prilogi 5.
Potrebno pa je poudariti, da so omenjene lastnosti znacilne za vse oblike in vrste poslovnih
portalov in tako torej tudi za poslovne portale znanja, zato v nadaljevanju omenjam le
najpomembnejse.

4.2. POSLOVNI PORTALI ZNANJA

Poslovni portali znanja so eno izmed orodij, s katerimi lahko podpremo management znanja. So
boljsa resitev za podporo ciklu znanja kot posamezna IT orodja, opisana v prejSnjem poglavju,
saj predstavljajo §irsi pojem. Pomenijo ne le skupek IT orodij, ki podpirajo posamezne faze cikla
znanja, temveC celovit sistem za podporo managementa znanja, ki uporabnika ucinkovito
podpira pri poslovnih procesih tako, da nudi podporo celotnemu ciklu znanja ter medsebojno
sodelovanje in prilagoditev potrebam posameznega uporabnika. Posamezna IT orodja, opisana v
prejSnjem poglavju, tega uporabnikom ne morejo nuditi na enem mestu, saj je obi¢ajno vsako od
njih namenjeno podpori le doloc¢ene faze cikla znanja.

V primerjavi s posameznimi IT orodji za podporo managementa znanja imajo poslovni portali
znanja veliko prednosti**. Z njim torej podjetje lahko pridobiva, shranjuje, prenasa in ponovno
uporablja znanje, kar so klju¢ne dejavnosti za pridobivanje novih konkuren¢nih prednosti na
podlagi znanja.

4.2.1. OPREDELITEV POSLOVNEGA PORTALA ZNANJA

V prejSnjem delu tega poglavja sem prikazala, da so poslovni portali znanja ena izmed vrst
poslovnih portalov. Tako lahko sklepamo, da zanje poleg spodaj nastetih opredelitev veljajo tudi
vse opredelitve poslovnih portalov, omenjenih v poglavju 4.1.1., zato se tu nisem spuscala v
podrobno navajanje opredelitev poslovnih portalov znanja.

NajustreznejSa opredelitev poslovnih portalov znanja se mi zdi opredelitev po avtorjih Benbya,
Passiante, Belbaly, (2004, str. 211). Ti namre¢ menijo, da poslovni portali znanja, v primeru, da
imajo primerno arhitekturo, lahko predstavljajo »mozZgane podjetja, ki oskrbujejo zaposlene z
vsemi potrebnimi znanji in informacijami, ki so potrebne za uspesno opravljanje njihovih
delovnih nalog«. Ta opredelitev je sicer namenjena opredelitvi poslovnih portalov na splosno,
vendar sem mnenja, da je Se posebno primerna za opredelitev poslovnih portalov znanja.

Zelo ustrezna je tudi opredelitev po Firestonu (2000, str. 4), ki je mnenja, da je poslovni portal
znanja »visja stopnja informacijskega portala podjetja«. Je informacijski portal, ki je, ciljno
usmerjen proti pridobivanju in integraciji znanja ter njegovemu managementu. Zagotavlja,
pridobiva in se osredotoca na zanesljivost informacij, do katerih omogoca dostop, ter na njihov

%% Prednosti poslovnih portalov in s tem tudi poslovnih portalov znanja so prikazane v Tabeli 2 na strani 18.
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management. Zagotavlja tudi informacije o poslovnih procesih in informacije o stopnji
zanesljivosti teh informacij, razlikuje znanje od golih informacij, vsebuje funkcije, ki omogocajo
pridobivanje znanja iz informacij ter se bolj usmerja na pridobivanje in integriranje znanja kot na
informacije.

4.2.2. NAMEN POSLOVNEGA PORTALA ZNANJA

Na vprasanje, zakaj sploh investirati v implementacijo poslovnega portala znanja nudijo zelo
dober odgovor Ze nastete prednosti poslovnih portalov, saj te predstavljajo glavne cilje, za katere
se dandanes Zenejo podjetja, da bi obstala na trgu. Temeljni namen poslovnega portala znanja je
tako po Riemppu (2004, str. 169) »ucinkovito in enostavno podpiranje nosilcev nalog v podjetju
(t. j. tistih zaposlenih, ki opravljajo dolocene naloge na podrocju temeljnih in podpornih
poslovnih procesov, v okviru zadnjih pa se posebno nalog na podrocju managementa znanja) pri

izpolnjevanju njihovih nalog, Se posebej s podrocja cikla znanja«.

Poslovni portal znanja je namenjen predvsem srednjim in velikim podjetiem iz vseh poslovnih
podrocij, ki imajo veliko Stevilo zaposlenih na razli¢nih lokacijah. V majhnih podjetjih, kjer se
med sabo vsi poznajo, prenos znanja (ki je pogoj za njegovo uporabo in oblikovanje novega)
namre¢ ne predstavlja velike ovire. Ravno nasprotno se dogaja v velikih podjetjih, kjer se
zaposleni med sabo ne poznajo in nimajo pregleda nad tem, kakSno znanje kdo ima ali kakSno
sploh obstaja v podjetju. Poleg tega pa imajo dandanes podjetja, ki poslujejo globalno, obicajno
podruZnice raztresene po vsem svetu, kar pomeni, da je prenos znanja Se toliko bolj otezen.
Poslovni portal znanja, ki povezuje vse zaposlene, ne glede na njihovo lokacijo, tako predstavlja
zelo dobro resitev za te probleme.

V zadnjem casu se torej predvsem vecja podjetja v vse SirSem obsegu odlo¢ajo za investicije v
poslovne portale znanja ali pa to nacrtujejo. To potrjujejo tudi rezultati raziskav IDC in META
Group, ki kazejo, da se zanje najpogosteje odloCajo podjetja, ki imajo ve¢ kot 1000 zaposlenih,
razlog za to pa vidijo v tem, da imajo vecja podjetja vecje potrebe po enotnem dostopu do
razli¢nih virov, ki se nahajajo na razli¢nih lokacijah v podjetju (Plumtree Corporation, 2001, str.
12).

4.2.3. ARHITEKTURA IN VSEBINA POSLOVNEGA PORTALA ZNANJA

Poslovni portal znanja v podjetjih navadno ne nastopa samostojno, ampak je integriran v celostni
poslovni portal podjetja, ki vkljucuje tudi poslovni portal, namenjen dobaviteljem in/ali kupcem
(in poslovnim partnerjem).

V podjetju se odvija nek osnovni oz. prevladujoci poslovni proces, za katerega uspeSnost in
informiranost med njegovim potekom je podjetje po eni strani preko poslovnega portala,
namenjenega dobaviteljem povezano z dobavitelji, po drugi strani pa preko portala, namenjenega
kupcem, s kupci (ali poslovnimi partnerji). Za ucinkovit in nemoten potek teh temeljnih
poslovnih procesov skrbijo podporni poslovni procesi, ki se odvijajo npr. v oddelkih marketinga,
financ itd. Ti procesi so podprti s poslovnimi portali znanja, na katere se bom osredotocila v
nadaljevanju. Slika 4 na naslednji strani prikazuje kje se v celostnem poslovnem portalu podjetja
nahaja poslovni portal znanja.
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Slika 4: Celostni poslovni portal podjetja in poslovni portal znanja
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Vir: Kolbe, Osterle, Brenner, 2003, str. 29.

Slika 5 na strani 23 prikazuje podrobnejSo arhitekturo poslovnega portala znanja, ki je
opredeljena v sistemskem nivoju podjetja. Nad tem nivojem se na nivoju procesov odvijajo
poslovni procesi in v okviru teh procesi managementa znanja, ki so doloCeni s strategijo.
Poslovni portal znanja je iz vidika managementa znanja razdeljen na pet vsebinskih podrocij:
transakcije, vsebine, sodelovanje oz. teamsko delo, kompetence ter orientacija. Ta podrocja
ponujajo razlicne funkcije, ki so podprte z ustreznimi aplikacijami, integriranimi v poslovni
portal znanja. Vsebina, ki nastaja v teh vsebinskih podro¢jih, se shranjuje v repozitorij (nem.
Informationsspeicher) podatkov in informacij.

Na ravni strategije se dolo¢i poslovno strategijo podjetja in njej podrejeno strategijo
managementa znanja, skupaj s pripadajocimi cilji in na¢inom vodenja. Na tej ravni se dolo¢i tudi
metricni sistem, s pomocjo katerega se meri doseganje zastavljenih ciljev. Na ravni procesov se
v podjetju odvijajo prevladujoci oz. temeljni poslovni procesi in njihovi podporni procesi, kamor
spadajo tudi procesi managementa znanja in tisti procesi, s katerimi se management znanja
ukvarja, t. j. procesi cikla znanja. Temeljni poslovni procesi in njihovi podporni procesi so
skupaj z dobavitelji in kupci povezani v vrednostno verigo. Tretja raven pa je sistemska raven,
ki v nasem primeru predstavlja poslovni portal znanja in njegovo arhitekturo, ki mora biti,
kot sem Ze omenila, povezan tudi s poslovnimi portali za kupce in dobavitelje, ¢e jih podjetje
ima (Riempp, 2004, str. 125-126).
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Slika 5: Arhitektura poslovnega portala znanja
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Vse tri ravni pa obkroza kultura v podjetju, pri tem pa je Se posebno pomemben odnos med
informacijsko kulturo (Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 99) oz. kulturo, ki podpira
management znanja (Riempp, 2004, str. 327) in poslovnim portalom znanja kot sistemom
managementa znanja. Po Riemppu (2004, str. 215) namre¢ kultura predstavlja okvir za uporabo

portala.
4.2.3.1. Vsebinska podrocja poslovnega portala znanja

Namen poslovnega portala znanja bo dosezen, ¢e bodo uporabniki, ki se bodo srecali z nekim
problemom, za reSevanje katerega bodo potrebovali neko informacijo ali znanje, najprej
pogledali na poslovni portal znanja. Le-ta jim mora ponuditi odgovore ali pa jih napotiti na
osebo, ki iskano znanje ima. Da pa lahko to dosezemo, ga je potrebno oskrbeti s pravo vsebino.
Po Riemppu (2004, str. 127) je vsebina poslovnega portala znanja v SirSem smislu sestavljena iz
treh temeljnih podrocij: kompetenc (angl. competence), vsebine v 0zjem smislu ter sodelovanja.
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V okviru managementa kompetenc se tako poskusa upodobiti oz. vizualizirati obstojece
kompetence®’ t. j. »znanja in sposobnosti ravnanja ter odlocanja, potrebna za opravijanje
delovnih nalog« posameznikov in teamov, z namenom pripraviti t. i. profile kompetenc®.
Rezultat tega procesa je zemljevid kompetenc (nem. Kompetenzverzeichnis), s katerimi
uporabniki lahko i$¢ejo nosilce potrebnega znanja (Riempp, 2004, str. 151-152) in ki predstavlja
sestavni del zemljevida znanja. Teamsko delo ali sodelovanje in njegov management
predstavlja osnovo za doseganje ciljev, ki so si jih zastavili v podjetju. Pri tem je osrednjega
pomena prenos znanja, ki je odvisen predvsem od organizacijske oblike podjetja ter od
virtualnega ali fizi€nega prostora, kjer se prenos odvija. Management vsebine mora podpirati
objavljanje, organiziranje in spreminjanje vsebine portala v oZjem smislu®, pri tem pa vsebino
portala predstavljajo podatki, informacije in znanje v strukturirani in nestrukturirani obliki.
Naloga managementa vsebine je tako priprava informacij in znanja za uporabo v temeljnih in
podpornih poslovnih procesih podjetja (Riempp, 2004, str. 144).

Ostali dve podrocji pa sta Se orientacija, s pomocjo katere se uporabnik sprehaja po vsebini
portala in podrocje transakcij. Podrocje orientacije in njenega managementa zajema funkcije
za iskanje in navigiranje, ki omogoc¢ajo dostopanje in uporabo vsebin poslovnega portala znanja,
to je vsebin v ozjem smislu, zemljevidov kompetenc ali virtualnih prostorov, v katerih se odvija
teamsko delo (Riempp, 2004, str. 163-164, 199). Podro¢je transakeij sestavljajo funkcije, ki v
osnovnih in podpornih poslovnih procesih podjetja omogocajo opravljanje operativnih nalog,
sicer pa nimajo velikega pomena pri podpori cikla znanja (Riempp, 2004, str. 127).

Za vsako od navedenih podrocij obstajajo doloceni informacijski sistemi, ki pokrivajo funkcije
podroc¢ja. Na kratko so opisani v nadaljevanju.

4.2.3.2. Sistem urejanja

Kadar gre za veliko Stevilo uporabnikov, obsezne vsebine in Stevilne virtualne prostore za
teamsko delo, mora poslovni portal znanja vsebovati nek sistem urejanja (nem. Ordungsrahmen),
da se lahko doseZe preglednost in enostavnost uporabe. Iz tega razloga so vsebine, virtualni
prostori, profili kompetenc itd. podrejeni sistemu urejanja, za katerega je zelo dobro, da
uporablja enotno taksonomijo (Riempp, 2004, str. 127).

7 Lipiénik (1996, str. 20-21) kompetence zaposlenih poimenuje »zmoznosti v ozjem smislu«. Zmoznosti zaposlenih
v ozjem smislu zajemajo sposobnosti, znanja in motivacijo (med zmoznosti v SirSem smislu spadajo Se psihi¢ne,
fizicne itd. sposobnosti). Pri tem sposobnosti opredeljuje kot »zmoznosti, ki odlocilno vplivajo na resevanje
problemov s povsem neznanimi resitvami, vendar prihajajo do izraza predvsem v kombinaciji z znanjem«. Znanje pa
opredeljuje kot »tiste clovekove zmoznosti, ki mu omogocajo resevanje problemov z znanimi resitvami«. Ob pomoci
sposobnosti lahko ¢lovek svoja znanja kombinira in tako resi tudi probleme z neznanimi reSitvami. Tako lahko
sklepamo, da Riempp in Lipi¢nik o izrazu »kompetence« menita podobno. V nadaljevanju diplomskega dela sem se
zato odlocila za uporabo izraza »kompetence«.

¥ Profili kompetenc nudijo opise relevantnih kompetenc zaposlenih za opravijanje dolocenih nalog. Predstavljajo
posebno vrsto informacij ali znanja, ki ima za cilj omogoditi ljudem najti in identificirati znanje in njegove nosilce,
ki jih potrebujejo za opravljanje nalog. Vsebujejo predpostavko, da ti nosilci posedujejo tiho znanje, ki na zunaj ni
vidno ali pa je zelo tezko izrazeno in lahko pride do izraza Sele z osebnim kontaktom (Riempp, 2004, str. 328-329).
*V diplomskem delu razlikujem med vsebino poslovnega portala znanja v $irSem in v oZjem smislu. Pri vsebini v
Sirsem smislu mislim na celotno vsebino portala, ki zajema tako podrocje skupinskega dela, kompetenc, orientacije
in transakcij kot tudi vsebino v ozjem smislu, kjer je misljena vsebina v obliki dokumentov v razli¢nih formatih,
poznana pod angleskim izrazom »content«.
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4.2.3.3. Aplikacije

Zgoraj opisana vsebinska podroc¢ja poslovnega portala znanja so podprta z razli¢nimi sistemi,
opisanimi v tej tocki. Poleg teh spodaj opisanih aplikacij so v poslovni portal znanja lahko
vkljucene tudi druge aplikacije, ki se jih uporablja v podjetju, npr. ERP, SCM sistemi itd. V
Prilogi 5 so prikazane najpomembnejsSe funkcije sistemov za management vsebin in sistemov za
orientacijo, v Prilogi 6 pa Se vrste IT orodij, ki se uporabljajo v okviru aplikacij, opisanih v tej
tocki.

Sistemi za management vsebin, katerih predhodniki so sistemi za management dokumentov oz.
dokumentni sistemi, vsebujejo razlicne funkcije, ki omogocajo ravnanje z vsebinami poslovnega
portala znanja in s tem podpirajo procese managementa vsebine. Njihov namen je hitro in
ucinkovito zajeti informacijo ali znanje v elektronski obliki, jo/ga ustrezno obdelati,
kategorizirati in shraniti, nato pa ga narediti dosegljivega vsem uporabnikom, ki imajo pravico
dostopanja (Firestone, 2000, str. 9). V okviru sistemov za management vsebin igrajo pomembno
vlogo agenti in filtri ter funkcije, ki omogocajo kategoriziranje vsebine oz. taksonomijo, saj
poleg personalizacije predstavljajo osnovo za dostavo relevantne vsebine uporabniku.

Sistemi za management kompetenc igrajo pomembno vlogo pri pripravi zemljevida kompetenc
ter pomagajo pri agregiranju in analizi profila kompetenc, in na podlagi tega, pri identifikaciji
razkoraka med potrebnimi in razpolozljivimi kompetencami ljudi v podjetju. Znanjske delavce
tako podpirajo pri razvijanju in preoblikovanju njihovih kompetenc, managerje in strokovnjake
pri kontroliranju nalog itd., s pomocjo navigacije in iskanja pa vse zaposlene pri identificiranju
nosilcev kompetenc (Riempp, 2004, str. 182).

Sistemi za management teamskega dela z vidika managementa znanja predstavljajo razli¢ne
aplikacije, ki skupaj spadajo pod orodja za podporo teamskega dela in odlo¢anja posameznikov
in teamov. Njihov glavni cilj lahko opredelimo kot ¢im bolj naraven prenos tradicionalnega
nacina teamskega dela ljudi, ki se odvija ob istem ¢asu in na istem mestu (sihrona komunikacija)
v tak nacin teamskega dela, ki se lahko odvija na razlicnih lokacijah ob razlicnem casu
(asinhrona komunikacija). Na ta nacin se oblikujejo virtualni prostori, kjer se odvija virtualna
komunikacija (Riempp, 2004, str. 190). Sistemi za management teamskega dela ¢lanom teama
ponujajo orodja za management projektov, kot npr. liste opravil, teamske koledarje, souporabo
dokumentov, sprotno obvescanje, komuniciranje itd. (Benbya, Passiante, Belbaly, 2004, str.
211). Na ta nacin podpirajo sodelovanje med Clani teama, kar predstavlja eno zelo pomembnih
lastnosti poslovnega portala znanja.

V podjetjih obicajno obstaja velika koli¢ina informacij, znanja, nosilcev kompetenc, virtualnih
prostorov za teamsko delo itd. Naloga sistemov za orientacijo je omogociti in olajsati dostop in
postopanje s poslovnim portalom znanja tistim uporabnikom, ki ne poznajo natan¢no njihove
strukture in lokacije itd. V ta namen omogocajo razli¢ne funkcije, od katerih so najpomembnejse
funkcije navigiranja, iskanja in personalizacije (Riempp, 2004, str. 164, 198).

4.2.3.4. Integracija aplikacij, repozitorij podatkov in informacij in IT infrastruktura

Aplikacije, ki jih vsebuje poslovni portal znanja, morajo biti integrirane s podatkovnim
skladis¢em, pa tudi z ostalimi aplikacijami in funkcijami, ki jih te opravljajo (Riempp, 2004, str.
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170). Namen integracije je torej predstaviti poenoten pogled na podatke in informacije podjetja
(Benbya, Passiante, Belbaly, 2004, str. 211).

Repozitorij podatkov in informacij vsebuje tako informacije, profile kompetenc, u¢ne vsebine
itd., kot tudi podatke o njihovi uporabi, o tem, kdo jih je uporabljal, podatke o pravicah uporabe
itd (Riempp, 2004, str. 128). Z izrazom repozitorij pogosto oznacujemo razli¢ne baze podatkov,
kamor se podatki in informacije shranjujejo, npr. baze podatkov ERP, SCM sistemoyv itd.

IT infrastruktura za poslovni portal znanja vsebuje osnovno tehnologijo in opremo, na kateri je
zasnovana njegova arhitektura. Sestavlja jo strojna oprema, operacijski sistemi, omrezja,
podatkovne baze in skladis¢a, uporabniski vmesnik, aplikacije itd. Predstavlja platformo, na
kateri je portal zgrajen. Nekateri elementi IT infrastrukture so bili ze opisani v preteklih
odstavkih.

Kot sem ze omenila, predstavlja poslovni portal znanja eno izmed vrst poslovnih portalov, ki je
namenjen zaposlenim. Iz tega lahko sklepamo, da je njegova arhitektura podobna arhitekturi
poslovnih portalov na splosno, vsebuje pa nekatere specificne elemente, zaradi katerih je
poslovni portal znanja drugacen od teh. Poslovni portal znanja za razliko od splosnih poslovnih
portalov omogoca odkrivanje podatkov, informacij in znanja, storitve sodelovanja in
povezovanje strokovnjakov, ki imajo dolo¢eno znanje, kar vse predstavlja cikel znanja. Zelo
znacilna posebnost poslovnih portalov znanja so tudi zemljevidi znanja, ki omogocajo iskanje
nosilcev potrebnega znanja. Vsi podatki, informacije in znanje se shranjujejo v repozitorij, tako
da je kadarkoli omogocena njihova ponovna uporaba, pri tem pa zanje skrbijo sistemi za
management dokumentov in vsebine. Ti elementi, ki so omenjeni kot posebnosti poslovnega
portala znanja, vsak po svoje podpirajo cikel znanja.

4.2.4. ZEMLJEVID ZNANJA KOT ORODJE MANAGEMENTA ZNANJA

Ena izmed nalog managementa znanja je doseci, da vsi zaposleni v podjetju vedo, kje najti
znanje, ki ga potrebujejo, kar predstavlja tudi enega izmed nacinov za krepitev kompetenc
zaposlenih. Management znanja mora najti nacin, kako povezati zaposlene, ki iS¢ejo doloceno
znanje za reSevanje problemov in sprejemanje odlocitev z nekom, ki to znanje ima. Nohr (2000,
str. 5) meni, da je v veliko podjetjih ena zelo pomembnih nalog managementa znanja izdelava t.i.
zemljevidov znanja, ki kazejo, kje se znanje, ki je razprSeno po podjetju, nahaja. V smislu
Nohrove izjave lahko na zemljevid znanja gledamo kot na orodje za vizualizacijo znanja.

Poskusi, da bi zabelezili, kje se doloceno znanje nahaja, so obstajali Ze pred zemljevidi znanja,
npr. v obliki telefonskih imenikov, organigramov itd., vendar je njihova slabost ta, da niso
usmerjeni v znanje, temvec v funkcije zaposlenih (Nohr, 2000, str. 5). Ravno iz tega razloga je v
zadnjem Casu razvilo kartografiranje znanja kot orodje managementa znanja, ki je za razliko od
prejsnjih usmerjeno v znanje. Zemljevidi znanja predstavijajo poskus izrazanja tihega znanja,
skritega v posameznikih.

V diplomskem delu se osredoto¢am na »mind mapping«, enega bolj poznanih kartografskih

postopkov, ki sta ga razvila strokovnjaka Tony in Barry Buzan. Ta postopek sta brata Buzan

najprej razvila pod imenom »miselni vzorci«, kasneje pa pod imenom »zemljevidi znanja«

(poimenovala sta jih »mind maps«), ki ga bomo tudi mi uporabljali v nadaljevanju. Zemljevidi
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znanja po metodi avtorjev Buzan imajo zelo Siroko podroc¢je uporabe, med drugim se jih v
zadnjem c¢asu pogosto uporablja v podjetjih, in sicer na sestankih, za namene prezentacij,
managementa itd. V preteklosti se jih je risalo na papir, danes pa je papir zamenjala racunalniska
programska oprema (Buzan, Buzan, 2000, str. 211, 245, 261).

Avtorja (Buzan, Buzan, 2000, str. 59) opredeljujeta njune zemljevide znanja kot »nacin
izrazanja radiantnega misljenja in tako naravnega funkcioniranja ¢loveskih mozganov«. Pri tem
s tem na¢inom miS$ljenja mislita na procese asociativnega misljenja. Radiantno misljenje tako
predstavlja koncept njunih zemljevidov znanja, za katere pravita, da se jih lahko uporabi na
kateremkoli podro¢ju, kjer je za povecanje ¢loveske ucinkovitosti potrebno uc¢inkovito ucenje in
jasno razmisljanje (Buzan, Buzan, 2000, str. 53, 68).

V naSem primeru bo zemljevid znanja vseboval razli¢na znanja nosilcev znanja v podjetju, da
bodo znanjski delavci lahko nasli znanje, ki ga potrebujejo. V nadaljevanju je opisan postopek
izdelave teh zemljevidov in primer racunalniSkega orodja, s katerim se ga lahko izdela. V
naslednjem poglavju pa je zemljevid znanja tudi prakti¢no izdelan za potrebe poslovnega portala
znanja.

4.2.4.1. Postopek kartografiranja znanja po metodi bratov Buzan

Pri oblikovanju zemljevida znanja (Slika 6) zaCnemo na sredini prostora, kjer bo zemljevid
znanja nastajal, z oblikovanjem neke osrednje teme v eni besedi, ali Se bolje, njene podobe v
obliki slike ali simbola, ki bo prva padla v o¢i (Buzan, Buzan, 2000, str. 97). Iz nje izhajajo linije
ali veje, ki vsebujejo pomembnejSe ideje. Iz teh spet izhajajo linije z novimi asociacijami — tako
postaja zemljevid vedno bolj razdrobljen. Drugace receno, pomembnejSe ideje so razdeljene na
kategorije, ki so jim hierarhi¢no podrejene (Ce je to potrebno, jih lahko med seboj tudi
povezujemo).

Slika 6: Preprost zemljevid znanja

Asociacija

Enostavno

KREATIVNOST
Uregjenost misli
Zanimivost
Jasnost
Prihranek Casa

Prostorsko orientirano

4

3%

PREDNOSTI
ZEMLIEVIDOV
ZNANIJA

Vedje pomnjenje

POMEMBNA IDEJA L .
Veldji izkoristek moZzganoy

Vir: Buzan, Buzan, 2000, str. 81; Lastna priredba.

Pri risanju zemljevida so ideje, ki so napisane na vejah, vedno v obliki iztocnic ali gesel, namesto
besed pa lahko uporabimo tudi simbole ali slike. Slike je dobro uporabljati v ¢im vecji meri, saj

to 1izboljSuje vizualno zaznavanje in sposobnosti. Zelo dobro wucinkujejo tudi barve,
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dimenzionalno risanje idej in uporaba razli¢nih velikosti pisav, saj spodbuja kreativnost in
pomnjenje (Buzan, Buzan, 2000, str. 97-100). Pri risanju zemljevidov je zelo pomembno, da so
le-ti ¢im bolj jasni.

Pomembnejse iztocnice naj bodo napisane z velikimi tiskanimi ¢rkami, klju¢ne besede pa naj
bodo napisane na linijah, saj tako bolj padejo v o¢i. Linije, ki izhajajo iz osrednje teme, naj bodo
odebeljene (Buzan, Buzan, 2000, str. 101-104). Vse to izboljsa vizualni izgled zemljevida znanja
in povecuje kreativnost ljudi.

Na trziS¢u obstaja veliko Stevilo orodij, s katerimi se lahko izdeluje zemljevide znanja. Eden
izmed njih je orodje MindManager podjetja MindJet, ki predstavlja eno najbolj razsirjenih orodij
za risanje zemljevidov znanja in katerega priporocata tudi brata Buzan. Ostala orodja so Se
MindMapper, Visual Mind, Microsoft Visio itd.

4.2.5. MODEL UVEDBE POSLOVNEGA PORTALA ZNANJA

Na podlagi dosedaj napisanega se postavlja pomembno vpraSanje: kako naj se v podjetju lotijo
nacrtovanja poslovnega portala znanja in njegove izgradnje? Kateri koraki so potrebni, da lahko

zaposleni zacnejo uporabljati poslovni portal znanja?

Na to vprasanje sem poskusila odgovoriti v tem podpoglavju. Pot, ki podjetje pripelje do
izgradnje poslovnega portala znanja sem strnila v 19 korakov, ki so prikazani na Sliki 7 na strani
29. Vecina teh korakov oz. pojmov je Ze razlozena v prejsnjih poglavjih. Posebej pa bi poudarila,
da morajo pri izgradnji poslovnega portala znanja kot sistema managementa znanja sodelovati
tako strokovnjaki s podro¢ja managementa znanja kot tudi strokovnjaki s podro¢ja IT. Le s
pomocjo zdruzevanja znanj tako s podro¢ja managementa znanja kot tudi podrocja informatike
lahko nastane dober poslovni portal znanja (seveda je pri njegovi izgradnji pomembno tudi
sodelovanje uporabnikov).

Potrebno je Se opozoriti, da je model uvedbe, prikazan na omenjeni sliki, le predlog oz. eden
izmed postopkov uvedbe poslovnih portalov znanja v podjetje. Le-to se lahko namre¢ glede na
svoje potrebe, zmoznosti ali obicajne postopke odloci za drugacen postopek uvedbe.

4.2.6. NACIN PODPORE MANAGEMENTA ZNANJA S POSLOVNIMI PORTALI ZNANJA

Avtorji Benbya, Passiante, Belbaly (2004, str. 211) smatrajo poslovne portale znanja kot
sredstva, namenjena povezavi in poveCanju Stevila in kapacitet razliénih virov tako, da se
informacije in znanje lahko prenasajo skladno s potrebami posameznikov in teamov v podjetju.

Po Benbyaju, Passianteju in Belbalyu (2004, str. 211, 212-213) poslovni portali znanja podpirajo
cikel znanja sledece:

Za ulinkovito odvijanje faze pridobivanja znanja kot prve faze cikla znanja mora poslovni
portal znanja vsebovati orodja, ki omogocajo nenehno pridobivanje novega znanja. To so orodja
za komuniciranje in sporocanje, deljena uporaba aplikacij, virtualni prostori itd., ki jih lahko s
skupnim imenom opisemo kot sistemi za management teamskega dela.
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Slika 7: Model uvedbe izvedbe poslovnega portala znanja
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V fazi kodificiranja, shranjevanja in koordiniranja mora podjetje razvrstiti pridobljeno
znanje in ga shraniti oz. spraviti za kasnejSo ponovno uporabo. Shranjuje ga v priro¢nike, Studije
primerov, porocila, nahaja pa se tudi v procesih, mozganih zaposlenih itd. Poslovni portal znanja
vsebuje orodja, ki lahko ucinkovito podprejo predvsem shranjevanje znanja. To omogocajo
sistemi za management vsebine s svojimi orodji, pa tudi ostali sistemi, vkljueni v poslovni
portal znanja (npr. sistemi, ki temeljijo na znanju).

Naslednja faza cikla znanja je prenos znanja, saj je le-tega potrebno prenasati in deliti po
podjetju, da se ga lahko uporablja in tako pridobiva novega. Poslovni portal znanja lahko to fazo
podpre prav tako s sistemi za management vsebine (npr. orodji za objavljanje vsebine), pa tudi z
orodji za personalizacijo ter agenti in filtri pod pogojem, da je kultura v podjetju naklonjena
prenosu znanja.

Zadnja faza cikla znanja pa je uporaba pridobljenega in shranjenega znanja pri reSevanju
problemov, odlo¢anju in opravljanju delovnih nalog itd. Z orodji za integracijo in avtomatizacijo
poslovnih procesov (npr. orodji za krmiljenje delovnih procesov), pa tudi z orodji za
management vsebine, ki omogocajo dostop do dokumentov, zaposlenim omogocajo, da
uporabljajo znanje, ki je na voljo preko poslovnega portala znanja.

5. PREDLOG PORTALA ZNANJA ZA PODROCJE STIKOV S KUPCI ZA PODJETJE
GORENJE D.D

Na podlagi dosedaj napisanega v tem poglavju predstavljam moj predlog za razvoj poslovnega
portala znanja za podro¢je managementa odnosov s kupci (v nadaljevanju CRM), konkretno za
oddelek Stiki s kupci podjetja Gorenje d.d. Najprej je opisano podro¢je mojega predloga in
omenjenega oddelka, nato pa je zanj prikazan zemljevid znanja ter razvit predlog poslovnega
portala znanja.

5.1. OPREDELITEV PODROCJA PREDLOGA PORTALA ZNANJA

V diplomskem delu sem se odlocila, da bom za podjetje Gorenje d.d. razvila predlog poslovnega
portala znanja za podro¢je stikov s kupci, ki ga uvr§€amo v podrocje CRM-ja. V tem
podpoglavju bom zato najprej nekoliko podrobneje opisala CRM, nato pa Se konkretno podrocje
v Gorenju d.d.”

5.1.1. MANAGEMENT ODNOSOV S KUPCI

Loftisova (Kocevar, 2002, str. 13) opredeljuje management odnosov s kupci kot »usmerjanje
poslovne strategije in kulture, podatkov o strankah in tehnologije tako, da je vsak stik s stranko
zakljucen v zadovoljstvo stranke in dobicek podjetja«. Pravi, da se s pojmom CRM pogosto
razume le IT, vendar je vec kot le tehnologija. Jakopiceva (2005, str. 53) napoveduje, da se bodo
v prihodnosti »podjetja vse bolj usmerjala v kupca ves cas ustvarjanja vrednosti, in sicer v
celotnem podjetju in ne samo pri proizvodu in prodaji«, kar imenuje procesno odgovorni CRM.

3 Predstavitev Skupine Gorenje d.d. se nahaja v Prilogi 7.

30



Poleg Loftisove Se mnogo drugih avtorjev opredeljuje CRM, kot npr. Jakopi¢ (2005, str. 53-54),
Lambe, (2001, str. 1), itd. Skratka, CRM pomeni management odnosov s kupci, ki zajema
uravnavanje teh odnosov s ciljem ¢im vecjega zadovoljstva kupcev. Za dosego tega cilja zbira
razli¢ne podatke, informacije in znanje o njih, pri tem si pomaga z razlicnimi ukrepi, pomembno
vlogo pa igra tudi IT. Razlog za uporabo CRM-ja je v tem, da pomaga podjetju uporabiti IT in
Cloveske zmoznosti zaposlenih za pridobivanje podatkov o strankah, njihovem obnasSanju in
vrednosti.

Management znanja je v CRM-ju zelo pomemben. Po Lambeju (2001, str. 2) se na tem podroc¢ju
pojavljajo Stiri vrste znanja. Le-ta omogocajo, da se CRM v podjetju odvija proaktivno in vodi
do CRM-ja, ki temelji na znanju (Lambe, 2001, str. 1). Znanje o kupcih tako predstavlja zbiranje
podatkov in informacij, iz katerih nastaja znanje o profilih kupcev, vrednosti kupcev za podjetje
ter zivljenjskem ciklu kupcev. Znanje za kupce pomeni oskrbovanje kupcev z informacijami in
znanjem, ki jim pomagajo odlo¢iti se za nakup in ucinkovito uporabljati kupljeni izdelek ali
storitev. Aktivnosti podjetja za kupce oskrbujejo podroc¢je znanja o kupcih in razvija kazalnike, ki
kazejo, na kakSen nacin bi bilo znanje za kupce najbolje sprejeto. Pri znanju kupcev za kupce pa
gre za izmenjavo mnenj o podjetju, njegovih izdelkih, storitvah, postrezbi itd — zgodb med kupci.
Pri tem pa podjetje lahko s pomocjo oblikovanja javnega mnenja v veliki meri vpliva na te
zgodbe (Lambe, 2001, str. 3-5).

Za potrebe diplomskega dela sem se odlocila za opredelitev Sestih klju¢nih procesov CRM-ja po
Riemppu (2004, str. 53-54)*', ki se v podjetju odvijajo v oddelku trzenja, prodaje in poprodajnih
storitev. Ti procesi so management trzenjskih kampanj, management kontaktov s kupci (angl.
leadmanagement), management ponudb, management pogodb, management reklamacij in
management poprodajnih storitev. Poleg teh procesov potekata Se management distribucijskih
kanalov (nem. Kanalmanagement) in interaktivni management (nem. Interaktionsmanagement),
ki omogocata vzpostavitev razli¢nih povezav s kupci (npr. portala za kupce, klicnega centra itd.)
in izoblikovanje medsebojnega (so)delovanja s kupci (Slika 8 na strani 32).

CRM je v podjetjih podprt z razliénimi IT orodji, ki se v zadnjem Casu vse bolj selijo na splet. V
praksi je podprt s podatkovnimi skladis¢i, bazami podatkov, orodji za podporo odlocanju, orod;ji
za komunikacijo itd. Zelo pomembno vlogo v CRM-ju igrajo orodja za podatkovno rudarjenje in
zajemanje podatkov o kupcih. Ker se IT za podporo CRM-ja vse bolj seli na splet, predstavljajo
poslovni portali in v okviru njih poslovni portali znanja, ki predstavljajo skupek razlicnih IT
orodij, zelo u¢inkovito orodje za podporo CRM-ja.

5.1.2. ODDELEK STIKI S KUPCI V PODJETJU GORENJE D.D.

Oddelek Stiki s kupci je manjsi oddelek, v katerem delajo trije zaposleni. Le-ti imajo tri glavne
naloge: skrb za informiranje kupcev, narocanje artiklov za kupce, reSevanje reklamacij kupcev
ter poroCanje vodstvu po dolocenih ¢asovnih obdobjih. Za boljSe razumevanje razvijanja mojega
predloga poslovnega portala znanja za ta oddelek, sem jih spodaj na kratko predstavila, po
potrebi pa so v nadaljevanju podrobneje obrazlozeni.

31 Jakopié (2005, str. 53) in Lambe (2001, str. 3) opredeljujeta kljuéne procese CRM-ja nekoliko drugace, vendar je
za potrebe diplomskega dela primernej$a Riemppova delitev klju¢nih procesov.
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Slika 8: Klju¢ni procesi CRM-ja
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Vir: Riempp, 2004, str. 54.

Informiranje kupcev pomeni, da morajo zaposleni na tem oddelku kupcem, ki vzpostavijo stik s
podjetjem, posredovati vse informacije o cenah, zalogah, dobavnih rokih, opisih, slikah,
zdruzljivosti artiklov med sabo itd., ki jih le-ti Zelijo. Pri tem morajo po potrebi sodelovati z
drugimi oddelki v podjetju (predvsem z Oddelkom za naro€anje, fakturiranje in s skladis¢em).
Ko kupci po razli¢nih kanalih posredujejo svoja narocila, jih morajo obdelati, t.j. preveriti, ali so
na zalogi in po potrebi sodelavcem, ki so odgovorni za stanje zalog (oddelek za narocanje),
posredovati informacijo o njenem nizkem stanju in vnesti narocilo v sistem. V primeru, da kupci
niso zadovoljni z artikli, ki so jih prejeli na podlagi njihovega narocila, lahko prejeto
reklamirajo.

Pri reSevanju reklamacij, ki lahko nastanejo iz ve¢ vzrokov, prikazanih v nadaljevanju,
sodelujejo predvsem z Oddelkom za narocanje, Oddelkom za fakturiranje in Skladis¢em, saj je
potrebno npr. narociti kupfev manko, ki ga v skladiS¢u ni na zalogi, izdelati bremepis ali
dobropis za kupca itd. S pomocjo tega sodelovanja poskusajo ugotoviti zahteve in vzroke
reklamacij, poiskati konstruktivno reSitev in jo sporoCiti kupcem. Po dolo¢enem obdobju
zaposleni v oddelku Stiki s kupci zberejo relevantne podatke in naredijo potrebne analize za
porocanje vodstvu o dogajanju na podro¢ju narocil in reklamacij ter podro¢jih zanimanja
kupcev.

5.2. MANAGEMENT ZNANJA V ODDELKU STIKI S KUPCI

V poglavju o arhitekturi poslovnega portala znanja sem omenila, da se poslovni procesi v
podjetju odvijajo na treh ravneh, in sicer na strateski ravni, ravni procesov in na sistemski ravni
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(Slika 5 na strani 23). Za razvoj poslovnega portala znanja je raven procesov najpomembne;jsa,
saj je njegova naloga s pomocjo sistemske ravni, ki ima za nalogo dolociti za izvajanje temeljnih
in podpornih procesov potrebno informacijsko podporo, podpirati temeljne poslovne in njihove
podporne procese na tej ravni. Seveda ne gre zanemariti tudi strateSke ravni, na kateri se dolo¢i

usmeritve za raven procesov.

Slika 9 prikazuje, kako so poslovni procesi in v okviru teh procesi managementa znanja povezani
s stratesko ravnjo, organizacijsko strukturo ter procesi, ki potekajo na strani kupcev (nem.
Kundenprocesse, mi smo jih v poglavju 5.1. poimenovali kljuéni procesi CRM-ja).

Slika 9: Metamodel ravni poslovnih procesov
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Vir: Riempp, 2004, str. 136.

Na podlagi zaznanih potreb kupcev, zaradi katerih se pri njih izvajajo doloCeni procesi, se
opredelijo strateski cilji podjetja, iz katerih izhajajo tudi cilji managementa znanja. Pri tem
kriti¢ni faktorji uspeha in Zelene vrednosti dolo¢ajo doseganje tako prvih kot drugih. Strateski
cilji in cilji managementa znanja se dosegajo na podlagi izvajanja temeljnih in podpornih
poslovnih procesov in v okviru zadnjih tudi procesov managementa znanja, na odvijanje katerih
prav tako vplivajo kriti¢ni faktorji uspeha. Rezultat izvajanja temeljnih in podpornih poslovnih
procesov so ucinki, ki zadovoljujejo potrebe kupcev in omogocajo izvajanje procesov za kupce,
to je kljuénih procesov CRM-ja. Ti procesi so sestavljeni iz razli¢nih nalog, za odvijanje katerih
so potrebni procesi managementa znanja, ki jih spet tvorijo posamezne naloge. Podobno so
temeljni in podporni poslovni procesi sestavljeni iz posameznih nalog, za izvajanje katerih je
potrebno doloCeno znanje — zato se tudi tu odvijajo procesi managementa znanja, prav tako
sestavljeni iz posameznih nalog. V procesih managementa znanja nastajajo dolo¢eni ucinki, ki
jih potrebujejo procesi managementa znanja na strani kupcev. Za opravljanje nalog, ki izhajajo iz
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temeljnih in podpornih poslovnih procesov in v okviru teh tudi procesov managementa znanja,
so odgovorni zaposleni glede na svoje vloge (Riempp, 2004, str. 136-137).

V to sliko lahko uvrstimo tudi nas primer Stikov s kupci v podjetju Gorenje d.d., ki predstavlja
enega izmed podpornih procesov v podjetju. Strategija in cilji tega procesa izhajajo iz
strateSkega nivoja, kjer se iz doloCene strategije za celotno podjetje izpelje strategije za
posamezna podroc¢ja v podjetju. Proces je sestavljen iz dveh delov, to je sprejemanja in obdelave
narocil ter sprejemanja in obdelave reklamacij, vsak od teh je razdeljen na ve¢ podprocesov, le-ti
pa na posamezne naloge. Za opravljanje teh nalog je potrebno doloceno znanje, zato zaposleni v
okviru svojih vlog v procesu opravljajo razli¢ne naloge, ki izhajajo iz procesa managementa
znanja. Na ta nacin ta proces pripomore k zadovoljevanju potreb kupcev ter izvajanju klju¢nih
procesov CRM-ja.

5.3. ZEMLJEVID ZNANJA IN KLJUCNI PROCESI CRM-JA ZA PODROCJE STIKOV S KUPCI

V prejsnjem poglavju sem predstavila koncept zemljevidov znanja, sedaj pa na Sliki 10 na strani
35 prikazujem konkretni zemljevid znanja za oddelek Stiki s kupci v podjetju Gorenje d.d., ki
predstavlja osnovo mojega predloga poslovnega portala znanja. Z njim se namre¢ dolocijo
temeljne vsebine poslovnega portala znanja in potrebne kompetence zaposlenih. Z zemljevidom
znanja za neko podrocje si odgovorimo na vprasanje, kaj naj poslovni portal znanja vsebuje, da
bo lahko uspesno podpiral zaposlene tega podrocja pri njihovem delu.

Kot je prikazano na sliki, so glavne entitete zemljevida znanja za oddelek Stiki s kupci, ki
izhajajo iz odebeljenih modrih ¢rt in jih obravnavamo kot prvi nivo, narocila, reklamacije, kupci,
porocila, informiranje kupcev in viri znanja in informacij, ki jih zaposleni na tem oddelku
potrebujejo za svoje delo. Vsaka posamezna glavna entiteta je razdeljena Se na podrobnejSe
entitete drugega nivoja, ki oznaCujejo njene znacilnosti, lastnosti ter potrebne podatke,
informacije in znanja za opravljanje delovnih nalog, povezanih z njimi. Tretji in v naSem
primeru zadnji nivo pa predstavljajo atributi in entitete’”, ki izhajajo iz entitet drugega nivoja. Na
splosno receno je Stevilo nivojev zemljevida znanja sicer poljubno, vendar se je potrebno
zavedati, da je preglednost zemljevida znanja v obratnem sorazmerju z Stevilom njegovih
nivojev.

V podpoglavju 5.1. sem predstavila tudi CRM in njegove klju¢ne procese po Riemppu, sedaj pa
so na Sliki 10 omenjeni procesi prikazani na zemljevidu znanja za oddelek Stiki s kupci.
Potrebno pa je tudi upoStevati, da spodnja slika ne zajema vseh v podpoglavju 5.1. omenjenih
kljuénih procesov CRM-ja, saj spodnji zemljevid prikazuje le del CRM-ja, ki se odvija v
podjetju Gorenju d.d.

Iz Slike 10 je tako razvidno, da zemljevid znanja vsebuje elemente petih kljucnih procesov
CRM-ja: managementa ponudb, pogodb, pritozb, poprodajnih storitev in kontaktov s kupci.

32 Najpodrobnejsi nivo zemljevida znanja naj bi prikazoval le atribute in ne ve¢ entitet, vendar lahko v zemljevidu
znanja za oddelek Stikov s kupci tudi na tem tretjem in hkrati najpodrobnejSem nivoju najdemo entitete, ki jih lahko
¢lenimo naprej (na Se podrobnejSe entitete ali le atribute). Zaradi preglednosti sem se v diplomskem delu odlocila za
zemljevid znanja na treh nivojih, zato se od tu naprej nisem spuscala v podrobnejso delitev entitet.
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Tako informiranje kupcev predstavlja management ponudb, saj se na podlagi spremljanja zelja in
vprasanj kupcev, ki jih izrazajo preko telefona, telefaxa ali elektronske poste, pripravlja
ponudbe, prilagojene njihovim podrocjem zanimanja. Sprejemanje in obdelava narocil v naSem
primeru predstavlja management pogodb. Tu sicer ne gre za klasi¢no sklepanje pogodb, ampak
za sprejemanje naro€il, vendar pa se je prav tako potrebno dogovoriti o pogojih dobave, placila
itd. Sprejemanje in obdelava reklamacij predstavlja management reklamacij, saj gre tu za
planiranje ukrepov, dejansko ukrepanje ter management ukrepov v primeru nezadovoljstva
kupcev. Management kontaktov s kupci v naSem primeru zajema spremljanje in azuriranje
razlicnih podatov o kupcih, ki omogocajo ucinkovito komunikacijo z njimi. Spremljanje
razlicnih porocil predstavlja management poprodajnih storitev, saj so na ta nacin dostopni
podatki o prodaji iz razli¢nih zornih kotov, kar omogoca oceniti podrocja zanimanja kupcev in
njihovo vrednost za podjetje in tako planirati in uresniCevati potrebne aktivnosti, ki pomagajo
ohranjati kupce, utrjevati odnose z njimi ali izpeljevati navskrizno prodajo. Viri informacij in
znanja pa predstavljajo razlicne lokacije, od kjer se ¢rpajo potrebne informacije in znanje za
delovanje vseh ostalih podrocij, prikazanih na zemljevidu, zato lahko recemo, da to podrocje
predstavlja del vsakega na sliki prikazanega klju¢nega procesa CRM-ja.

Potrebno je imeti v mislih, da ti temeljni procesi CRM-ja, ki so prikazani na zemljevidu znanja,
niso omejeni vsak na svoje podrocje, ampak se tudi medsebojno pokrivajo in dopolnjujejo. Tako
npr. najdemo znacilnosti managementa pritozb tudi v managementu kontaktov, saj se tu za
namene ¢im uspesnejSega komuniciranja s kupci spremlja tudi zgodovino reklamacij po kupcih.
Podobno velja tudi za zgodovino narocil ali dobav, ki predstavlja management pogodb itd.
Upostevati pa je potrebno tudi, da elementi prikazani na zemljevidu znanja, prikazujejo le del
kljuénih procesov CRM-ja, saj se le-ti odvijajo tudi v ostalih organizacijskih enotah v podjetju.

5.4. MANAGEMENT PRITOZB ODDELKA STIKI S KUPCI IN MANAGEMENT ZNANJA

Slika 11 na strani 37 prikazuje management pritozb kot enega izmed temeljnih CRM procesov,
ki se odvijajo v oddelku Stiki s kupci. Na sliki je prikazano, kako poteka proces reSevanja
reklamacije kupca ter kako ga podpirajo Stiri vsebinska podrocja poslovnega portala znanja,
opisana v poglavju o njegovi arhitekturi.

Proces reSevanja reklamacij je horizontalno razdeljen na tri podprocese, in sicer na prejem
reklamacij, njihovo obdelavo in analizo reklamacij. Ko se reklamacije zbirajo iz razli¢nih virov,
jih je potrebno sortirati po lastnostih (npr. vrstah zahtev, reklamiranih artiklih itd.). V fazi
obdelave prejete reklamacije je potrebno ugotoviti zahteve kupcev in mozne poti za njihovo
reSitev, nato pa se v fazi obdelave vzrokov ugotovi, zakaj je do reklamacije sploh prislo, da lahko
odpravijo vzroke reklamacij in tako zmanj$ajo ali odpravijo njihovo ponavljanje. V naslednjem
koraku je potrebno poiskati najugodnejSo resitev tako za kupce kot za podjetje, jo organizirati in
izpeljati. Na koncu pa je potrebno Se obvestiti kupca o resitvi.

Na doloc¢ena obdobja se izvaja tudi analiza reklamacij, da se ugotovi, ali njihovo Stevilo narasca,
pada, kaksni so najpogostejsi vzroki, kateri kupci najveckrat reklamirajo izdelke, ali obstajajo
kaks$ne povezave med reklamacijami itd.
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Slika 11: Povezava CRM procesa Management pritozb z managementom znanja kot enem izmed

podpornih procesov
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Vir: Riempp, 2004, str. 141; Lastna priredba.

, pri ¢emer sem se

Vsak od teh horizontalnih procesov se po vertikali deli na vrsto podprocesov

osredotocila na podrobnejSo raz€lenitev procesa obdelave reklamacij, ki je sestavljen iz obdelave

zahteve kupca v reklamaciji in njenih vzrokov, iskanje reSitve zanjo in na koncu porocanje

kupcu, in analizo resitev reklamacij, ki predstavlja podproces analiziranja reklamacij. Pri vsakem
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od njih so zaposlenemu, ki je zadolzen za njegovo izvajanje, na voljo razlicne vsebine, npr.
knjiga reklamacij, razni Sifranti itd., s pomocjo katerih si pomaga pri reSevanju problemov. Pri
tem s pomocjo virtualnih prostorov za skupinsko delo sodeluje z dolo¢enimi sodelavci in
oddelki, s katerimi si izmenjuje potrebne informacije in znanje (npr. strokovnjak za reSevanje
reklamacij se s pomocjo elektronske poste pri sodelavcu iz oddelka naro¢anja pozanima, kdaj bo
v skladis¢e dobavljen artikel, da bi kupcu lahko posredoval informacijo o dobavi novega artikla
namesto reklamiranega poskodovanega). Seveda morajo tako strokovnjaki za reSevanje
reklamacij kot teami sodelavcev, s katerimi sodeluje, posedovati dolocene kompetence, da lahko
dobro opravljajo svoje delo (npr. nekdo, ki reSuje reklamacijo s kupcem iz Nemcije, mora
obvladati nemski ali angleski jezik). Strokovnjak za reSevanje reklamacij lahko pri svojem delu
tudi i$¢e informacije in znanje po razli¢nih virih, npr. profilih kompetenc, knjigi reklamacij itd.

Tako se v procesu reSevanja reklamacij kupcev med strokovnjaki za reSevanje reklamacij in
organizacijskimi enotami, s katerimi sodelujejo, nenehno odvija cikel znanja s svojimi fazami.

5.5. PROCES PRIPRAVE, SHRANJEVANJA IN PREDAJE INFORMACIJ IN ZNANJA V UPORABO

Uspeh in uporabnost poslovnega portala znanja sta odvisna od njegove vsebine. To pomeni, da je
potrebno razviti postopek ali proces, v katerem se bo vsebina poslovnega portala pripravila,
shranila in predala v uporabo znanjskim delavcem. Ta proces je na splosno opisan in graficno
prikazan spodaj, lahko pa bi ga uporabili tudi v oddelku Stiki s kupci.

Slika 12: Primer priprave, shranjevanja in predaje informacij in znanja v uporabo

Management Organizacijska Management vsebine Management
terminologije enota vsebine
Terminolog Avlor Manager vsebine | Manager kvalitete Manager vsebing
Skrb za taksonon ava informacij in/ali znanja
Sprejem zahtev za Pl‘ip_r“d\'a_ illf()n_nalci_i Sprejem zahtey
dodelitev metapodatkov 1 in/ali znanja za predelavo
Shranjevanje : - —
in dodelitev ali Prcﬁ;un informacij in/ali
metapodatkov znanja v uporabo
l ali ali ali
& Y
[MSkrb za informacije in/ali Vsebinska predaja Oblikovanje zahtev
znanje & oblikovanje | || informacij in/ali znanje za predelav —
| ) za predelavo Management

Organizacijska taksonomije v uporabo :
cnota vsebine
Znanjski delavec Administrator spletnih

strani

— - ali ali

Branje & uporaba (/ \ Integracija informacij in‘ali
informacij in/ali znanja Znanja v vsebino portala

Vir: Riempp, 2004, str. 148.

Slika 12 prikazuje proces priprave, shranjevanja in predaje informacij in znanja v uporabo
znanjskim delavcem in objave na poslovnem portalu znanja. Proces se zaCne s tem, da avtor,
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manager vsebin in manager kvalitete pripravijo informacijo ali znanje, ki jo Zelijo dati v uporabo
znanjskim delavcem. Na izbiro imajo dve moznosti: informacijo ali znanje lahko shranijo in jima
priredijo ustrezno taksonomijo, ali pa ju dajo v formalno uporabo.

Kot je razvidno iz slike, v tem procesu poleg avtorja vsebine (informacij ali znanja) in znanjskih
delavcev, ki nastopajo kot uporabniki te vsebine, nastopa ve¢ drugih znanjskih delavcev. To so
terminologi (nem. Terminologe) in managerji vsebine, ki jih sestavljajo manager kvalitete (nem.
Qualitdtsmanager) ter administrator spletnih strani in ki vsi opravljajo naloge s podrocja
managementa vsebine. Pri tem je terminolog odgovoren za uposStevanje taksonomije, manager
kvalitete za preverjanje kvalitete informacij in znanja kot potencialne vsebine poslovnega portala
znanja, administrator spletnih strani pa poleg tega, da skrbi za poenotenje in strukturiranje
informacij in znanja, ki bodo objavljeni, skrbi tudi za sam portal (Riempp, 2004, str. 147)>.

5.6. PODATKOVNA STRUKTURA DOKUMENTOV, OBJAVLJENIH NA POSLOVNEM PORTALU
ZNANJA

V podjetju poleg strukturiranih dokumentov vsakodnevno nastaja ogromno nestrukturiranih, ki
so shranjeni v razli¢nih formatih, npr. v obliki elektronske poste, razlicnih pisarniskih programih
in urejevalnikih, kot so Microsoft Office, avdio in video datotekah ali pa enostavno na papirju.
Da bodo uporabniki lahko navigirali in iskali med vsemi temi dokumenti, objavljenimi na
poslovnem portalu znanja, je potrebno zanje vzpostaviti enotno podatkovno strukturo Se pred
njihovo objavo na poslovnem portalu znanja. Iskanje po dokumentih, objavljenih na portalu,
namre¢ poteka s pomoc¢jo metapodatkov, ki enolicno dolo¢ajo vsak dokument posebej. Le-ti pa
izhajajo iz podatkovne strukture, kot bomo videli v nadaljevanju.

Riempp (2004, str. 240) je mnenja, da morajo vsi dokumenti, objavljeni na poslovnem portalu
znanja, izhajati iz enotne podatkovne strukture (nem. Datenstruktur). Na ta nacin je s pomocjo
funkcij managementa vsebine in metapodatkov omogoceno klasificiranje, razvr§¢anje, iskanje,
navigiranje ter iskanje po vsebini portala. Pravi, da je potrebno najprej dolociti osnovno
podatkovno strukturo (nem. Kern-Datenstruktur) za vsak tip oz. vrsto dokumentov, iz tega pa
potem izhajajo podrobne podatkovne strukture, namenjene mapiranju (angl. mappings) za vsako
vrsto dokumentov iz vseh vsebinskih podrocij poslovnega portala znanja (Riempp, 2004, str.
240).

Slika 13 na strani 40 tako prikazuje primer osnovne podatkovne strukture (podatkovna struktura
1), primer splo$ne podrobne podatkovne strukture (podatkovna struktura 2) ter konkreten primer
podatkovne strukture za nek dokument iz podrocja reSevanja reklamacij, ki bi ga lahko uporabili
v okviru mojega predloga poslovnega portala znanja. V podatkovni strukturi 1 je tako dolocena
groba struktura, ki ji mora slediti vsak na poslovnem portalu znanja objavljen dokument. V
podatkovni strukturi 2 se mora nato za vsak dokument dolo¢iti metapodatke, ki so sestavljeni iz
klju¢nih besed, oznacbe mape, kjer se dokument nahaja, organizacijske enote, v katero vsebinsko
spada dokument in oblikovalca oz. avtorja dokumenta. Na primeru lahko potem vidimo, da bodo
po poslovnem portalu znanja uporabniki dokument iskali po metapodatkih kot so

33 Kot Ze re¢eno v opombi 12, obstajajo poleg omenjenih tudi druge vrste zaposlenih v managementu znanja.
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Klju¢ne besede, Mapa, Organizacijska enota ali Oblikovalec. Nasli ga bodo, ¢e bodo torej v
iskalnik vtipkali kljuéne besede w»kupci, reklamacije in CRM«, mapo »Reklamacije«,
organizacijsko enoto »Stiki s kupci« ali avtorja »Urska Hrastar«.

Slika 13: Primer mapiranja dveh podatkovnih struktur

PODATKOVNA PODATKOVNA PRIMER PODATKOVNE STRUKTURE
STRUKTURA 1 STRUKTURA 2 ZA DOKUMENT IZ PODROCIA STIKOV 8 KUPCI

VSEBINA DOKUMENT DOKUMENT
Tema » Naslov » Navodila za refevanje reklamaci
Povzetek » Kratka vsebina » V tem dokumentu so opisani razliéni pristopi za
Notranje telo » Vsebina redevanjereklamacy) ter priporodila, ki so rezultat vecletnih
Zunanje telo ——I izkusen;j.

Celotna vsebina dokumenta.Celotna vsebina dokumenta
Celotna vsebina dokumenta. Celotna vsebina dokumenta
Celotna vsebina dokumenta. Celotna vsebina dokumenta.

v

REFERENCE METAPODATKI METAPODATKI
Predmet > Kljuéne besede #  Kupei. reklamacije, CRM
Kategorija » Mapa » Reklamacije
Skupina +  Org, ijska_enota »  Stiki s kupel
Avtor » Oblikc » Urska Hrastar |

element mapiranja
Vir: Riempp, 2004, str. 240; Lastna priredba.

Na tak nacin se razli¢ni strukturirani ali nestrukturirani dokumenti, ki nastajajo v podjetju in ki
so ze v elektronski obliki ali pa jih je potrebno v tako obliko Se preoblikovati, pretvorijo v
elektronsko obliko in se jim dolo¢ijo oznake, po katerih jih uporabniki lahko is¢ejo po
poslovnem portalu znanja.

5.7. POVEZAVA ZEMLJEVIDA ZNANJA IN POSLOVNEGA PORTALA ZNANJA V PREDLOG
POSLOVNEGA PORTALA ZNANJA ZA GORENJE D.D.

Vsa prejsnja podpoglavja opisujejo temeljne gradnike oz. komponente, ki so potrebni za razvoj
poslovnega portala znanja. Ko je poleg doloc¢enih procesov in podrocij, ki jih Zelimo podpreti z
poslovnim portalom znanja, dolo¢enih procesov managementa znanja v izbranih procesih ali
podroc¢jih, dolocene enotne podatkovne strukture, razvit tudi zemljevid znanja za zelene procese
ali v nasem primeru podrocje, ga je potrebno povezati s poslovnim portalom znanja, da dobimo
grobo shemo, kako bo portal sestavljen. To pomeni, da moramo nivoje zemljevida znanja
povezati z ravami poslovnega portala znanja, pri tem pa pod izrazom »raven« razumemo nivo
podrobnosti vsebine portala. Pri tem poudarjam, da je zemljevid znanja in njegova povezava s
poslovnim portalom znanja po mojem mnenju eden najpomembnejSih gradnikov portala s
kvalitetno vsebino.
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V tem podpoglavju je na primeru oddelka Stiki s kupci podjetja Gorenje d.d. prikazan nacin
povezave zemljevida znanja s poslovnim portalom znanja, njegov predlog vsebine v SirSem
smislu ter vizualnega izgleda (Slika 14 na strani 42). Pri tem sem delno upostevala Riempov
koncept (2004, str. 203-204), ki je mnenja, da bi moral poslovni portal znanja v ¢im vecji meri
vsebovati elemente, prikazane v Tabeli 3.

Tabela 3: Elementi, ki naj bi jih vseboval poslovni portal znanja

ELEMENT

OPIS

Navigiranje na
osnovni ravni
portala

Predstavlja navigiranje med vsebino in aplikacijami na osnovni strani
poslovnega portala znanja (prva raven).

Navigiranje na
drugi ravni portala

Predstavlja navigiranje med posameznimi elementi po straneh poslovnega
portala znanja na drugi ravni, do katere se pride z izbiro dolocene vsebine ali
aplikacije na prvi ravni portala.

Navigiranje po

Uporabniku nudi izbiro zelenih funkcij v okviru posameznega portleta (npr.

portletih zapiranje strani, personalizacijo itd.).
S pomocjo okvirjev so posamezne strani portala razdeljene na podrodja, ki so
Okvirje lahko oblikovno razli¢na.
Omogocajo dostop do vsebine in aplikacij. Na stranch portala se nahajajo tako
Portlete portleti, ki jih skrbniki spletnih strani dolocajo po vlogah uporabnikov, kot tudi
tisti, ki si jih uporabniki dodatno izberejo.
Naslove Naslovi na straneh portala oznacujejo vsebino ter funkcije portletov.
Vsebino in Predstavljajo vsebino in funkcije portletov.
aplikacije
Uporabljajo se za vizualno razvrScanje in loCevanje portletov na stranch
Povrsine portala, vsebujejo pa tudi navigiranje med portleti.
Omogocajo posredovanje in spreminjanje ureditve elementov na straneh
portala, npr. vsebine, naslovov, povrsin, okvirjev portletov itd. Portalni server
Predloge tako na podlagi zahteve uporabnika (njegovega klika na naslov, aplikacijo itd.,
s katerim zeli dostopati do dolo¢ene vsebine) dinami¢no povezuje posamezne
predloge z vsebinami, ki so nato kot posamezne strani prikazane s pomocjo
brskalnika.
Spremenljivke | Uporabljajo se z namenom prikaza dolocenega besedila, prilagojenega
nagovora razlicnim uporabnikom ali situacijam.
uporabnika

Sbvestilo o lokaciji

Pomagajo uporabnikom pri ugotavljanju njihovega trenutnega polozaja v
navigacijski strukturi portala.

Vir: Riempp, 2004, str. 203-204.

Na zemljevidu znanja iz Slike 10 (str. 35) vidimo, da vsebuje ve¢ nivojev. V mojem primeru se
tako navigiranje na osnovni ravni ‘0 odvija z izbiranjem med oddelki, kar prikazuje osrednjo
temo zemljevida znanja (v nasem primeru izhajamo iz oddelka Stiki s kupci, ki predstavlja
osrednjo temo nasega zemljevida in osnovno raven portala, pri tem pa je potrebno upostevati, da
v podjetju obstajajo tudi druge organizacijske enote, npr. skladisce, oddelek za fakturiranje ali
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Slika 14: Od zemljevida znanja do poslovnega portala znanja
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nabavo itd., ki jih pokriva poslovni portal znanja, pri cemer vsaka od njih predstavlja osnovno
stran portala za svoje podrocje).

Navigiranje na prvi ravni‘!’ poteka z izbiranjem med $tirimi temami, in sicer med reklamacijami,
narocili, porocili in kupci. Vsaka omenjena tema je razdeljena na Se oZja vsebinska podrocja, kar
predstavlja navigiranje na drugi ravni®. V okviru teh o0zjih vsebinskih podrocij lahko spet izbira
med posameznimi elementi, kar predstavlja navigiranje na tretji ravni®. Stevilo nivojev
zemljevida znanja mora tako sovpadati z Stevilom ravni poslovnega portala znanja.

Personalizacija po zeljah in potrebah uporabnika je omogocCena z nastavljanjem osebnih
nastavitev in z njegovo vlogo, ki je dolo¢ena ob prijavi. Tako se zaposlenemu v oddelku Stiki s
kupci prikaze drugacna vsebina kot npr. nekomu iz skladisca.

Poleg vsebine, ki je pogojena z vlogo uporabnika, so le-temu omogocene tudi druge funkcije.
Tako lahko spremlja aktualne novice (management vsebine), iS¢e potrebne informacije
(management vsebine) ali zaposlene (management kompetenc), komunicira z ostalimi in nacrtuje
svoje aktivnosti (management teamskega dela) ter dostopa do razli¢nih aplikacij. Z obvestilom o
trenutni lokaciji v zgornjem desnem kotu je uporabniku omogoceno, da vedno ohrani pregled
nad tem, kje se nahaja.

V poglavju o arhitekturi poslovnega portala znanja sem omenila, da je naloga managementa
kompetenc kot vsebinskega podro¢ja managementa znanja pripraviti profile kompetenc
zaposlenih. Profili kompetenc predstavljajo pomemben del vsebine poslovnega portala znanja,
saj sluzijo iskanju oseb z doloCenim znanjem, hkrati pa kazejo, koga je potrebno dodatno
izobrazevati in tako pomagajo tudi pri zmanjSevanju razkoraka med dejanskimi in potrebnimi
kompetencami zaposlenih. Na ta nacin poslovni portal znanja podpira prenos znanja kot eno
izmed faz cikla znanja. Na sliki 14 na strani 42 lahko uporabnik poleg iskanja razlicnih

ce ey

pridobi vpogled v profil kompetenc zaposlenih.

V Prilogi 8 pa je Se enkrat prikazan predlog poslovnega portala znanja iz Slike 14, locen od
zemljevida znanja.

V Prilogi 9 je predstavljen konkretni primer profila kompetenc za zaposlenega. Tak profil
kompetenc lahko naredimo za vsakega zaposlenega v podjetju (ali pa le za doloCene, ki
opravljajo bolj zahtevne naloge) in ga objavimo na poslovnem portalu znanja.

6. SWOT ANALIZA VPELJAVE POSLOVNEGA PORTALA ZNANJA V PODJETJE

V zadnjem poglavju diplomskega dela prikazujem SWOT analizo projekta vpeljave poslovnega
portala znanja v podjetje. V njej je prikazano, kaksSne so prednosti in priloznosti, ki jih podjetje
lahko pridobi z uvedbo portala, pa tudi na kakSne slabosti in nevarnosti lahko pri tem naleti.
Uvedba poslovnega portala znanja v podjetje je namre¢ zelo zahteven projekt, ki zahteva dobro
pripravo in relativno visoke investicije.
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Potrebno pa se je zavedati, da ne obstaja neka univerzalna SWOT analiza vpeljave poslovnega
portala znanja v podjetje, ampak se le-ta razlikuje od podjetja do podjetja glede na obstojeco
situacijo in razmere v podjetju. Sem mnenja, da bi moralo vsako podjetje, preden bi se lotilo
vpeljave poslovnega portala znanja, izdelati sebi primerno SWOT analizo, s pomoc¢jo katere bi
ugotovilo, kaj lahko pridobijo s poslovnim portalom znanja ter na kaj morajo pri njegovi vpeljavi
in kasnejsi uporabi paziti.

Tabela 4: SWOT analiza vpeljave poslovnega portala znanja v podjetje

PREDNOSTI SLABOSTI
O dostop do vseh za delo potrebnih informacij na| O neucinkovitost v primeru za uporabnike
enem mesta neustrezne vsebine, objavljene na portalu
O povecevanje in olajSanje prenosa znanja med| O njegova implementacija  zahteva  visoke
zaposlenimi investicije v:
O pravocasna preskrba ljudi s  pravimi O izobrazevanje uporabnikov
informacijami in pravim znanjem O izobrazevanje projektnega teama
O znanje, ideje in informacije se ne izgubijo, saj O izobrazevanje skrbnikov vsebine
so shranjene na portalu O nabavo potrebne strojne in programske
O ucinkovita podpora vsem fazam cikla znanja opreme
O zaposleni so nenehno v stiku s podjetjem, ne| O vpeljava poslovnega portala znanja v podjetje je
glede na to, kje se nahajajo zaradi  ugotavljanja  potreb  uporabnikov,
o vefja povezanost med zaposlenimi v nacrtovanja ustrezne vsebine, izobraZzevanja
geografsko dislociranih oddelkih ustreznega profila  zaposlenih itd. lahko
O omogocajo sodelovanje med zaposlenimi kot dolgotrajen proces

nosilci znanja

PRILOZNOSTI NEVARNOSTI

O pospesuje kontinuirano nadgrajevanje znanja O odpor in nezaupanje zaposlenih
O poslovni portal znanja lahko predstavlja pot do| O neprimerna kultura v podjetju je lahko vzrok
odkritja konkurenénih prednosti, saj omogoca: slabe izkori§¢enosti
0 povecevanje inovativnosti 0O nizka podpora managementa
O preoblikovanje sposobnosti in znanja| O premajhna osredoto¢enost na uporabnike
zaposlenih v nove proizvode, storitve| O neaZzurna vsebina
ali poslovne procese
O pridobivanje novega znanja in Sposobnosti
lahko prinese vecje zadovoljstvo kupcev

7. SKLEP

Iz mojega diplomskega dela, pa tudi iz obsezne literature tega podrocja lahko vidimo, kako
pomembno je dandanes znanje in njegov management za uspesen boj s konkurenco. Vendar pa
ni dovolj, da se podjetje le zaveda pomena managementa znanja, ampak se ga mora tudi nacrtno
lotiti — to pomeni, da mora v svoje delovanje vkljuciti nek sistem managementa znanja. Eden od
teh sistemov, na katerega sem se osredotoCila v diplomskem delu, je poslovni portal znanja.
Zelela sem prikazati, kako lahko z poslovnim portalom znanja bolje in u¢inkoviteje podpremo
management znanja v podjetju.
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Cilje, ki sem si jih zadala v diplomskem delu in s katerimi sem poskusala dose¢i namen
diplomskega dela, sem uresnicila tako, da sem najprej na kratko predstavila management znanja
kot proces, ki gleda na znanje kot na omejen resurs, s katerim je potrebno smotrno ravnati. V
zadnjem Casu se podjetja vse bolj zavedajo, da lahko s pomo¢jo managementa znanja pridobijo
dolgoroc¢ne konkurencne prednosti, temeljece na znanju. Pri tem igra zelo pomembno vlogo IT,
saj ga lahko uspesno in u¢inkovito podpre na dva nacina — z razli¢nimi vrstami IT orodij ali pa z
poslovnimi portali znanja, ki povezujejo vsa ta orodja v enotno vstopno to¢ko za uporabnika.
Prvi naéin podpore managementa znanja z IT sem predstavila v tretjem poglavju, nacin podpore
managementa znanja z poslovnimi portali znanja pa v Cetrtem poglavju.

Najpomembnejsi del mojega diplomskega dela predstavlja peto poglavje, saj sem v njem
predstavila predlog poslovnega portala znanja za oddelek Stiki s kupci podjetja Gorenje d.d.
Sestavlja ga ve¢ korakov; najprej sem na kratko predstavila CRM in oddelek, ki spada vanj. V
naslednjem koraku sem razclenila proces managementa znanja, ki poteka v njem in kljucne
procese managementa znanja ter ju podrobneje predstavila na procesu managementa pritozb.
Zelo pomemben del mojega predloga predstavlja zemljevid znanja, saj predstavlja temelje za
dolocitev vsebine poslovnega portala znanja po meri uporabnikov. Potem, ko sem razvila Se
proces priprave, shranjevanja in predaje informacij in znanja v uporabo ter prikazala, kako je
potrebno dolociti podatkovno strukturo dokumentov, objavljenih na poslovnem portalu znanja,
sem iz zemljevida znanja razvila predlog poslovnega portala znanja za oddelek Stiki s kupci.

Na tem mestu bi rada Se poudarila, da je moj nacdin oblikovanja predloga poslovnega portala
znanja le eden izmed ve¢ moznih. V podjetjih lahko razvijejo poslovni portal znanja za svoje
zaposlene tudi na drugacne nacine, vendar sem mnenja, da lahko z zemljevidom znanja, zelo
uspesno dolo¢imo vsebino poslovnega portala znanja, kot jo potrebujejo uporabniki — le-ta pa
predstavlja najpomembnejsi dejavnik uspeha projekta vpeljave poslovnega portala znanja v
podjetje.

Iz diplomskega dela lahko sklepamo, da je uvedba poslovnega portala znanja sicer zahteven in
tvegan projekt, vendar si lahko podjetje od njega obeta pomembne prednosti in priloznosti, ki mu
bodo lahko dolgorocno pomagale obstati na trgu. Pri tem pa se morajo zavedati, da poslovni
portal znanja ni vsesplosna reSitev za vse tezave, ampak da lahko pri njegovi uvedbi naletijo na
nekatere nevarnosti ali slabosti.

Trenutno so poslovni portali znanja Se precejSnja novost, vendar se jih v podjetjih vse bolj
posluzujejo. Predstavljajo namre¢ korak naprej v razvoju informacijskih sistemov za podporo
dela znanjskih delavcev. S tem, ko dostavijo vsakemu posamezniku njemu prilagojeno znanje in
informacije, mu omogocajo lazje in u¢inkovitejSe delo. Smernice prihodnjega razvoja poslovnih
portalov znanja je sicer tezko napovedovati, vendar nekateri menijo, da bo trend v prihodnosti
usmeril v razvoj samostojnih paketov ali paketov, integriranih z ERP sistemi (npr. Jansen, Bach,
Osterle, 2000).
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PRILOGA 1: STOPNICE ZNANJA

Slika 1: Stopnice znanja
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Vir: North, 2002, str. 39.
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PRILOGA 2: PIRAMIDA ZNANJA
Slika 2: Piramida znanja
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Vir: Gassmann, 1997, str. 15.



PRILOGA 3: INFORMACIJSKA ZRELOST

Slika 3: Model informacijske zrelosti
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Vir: Baloh, 2004, str. 924, priredba po Marchand, Kettinger, Rollins, 2001, str. 76, 188, 198,
202.



PRILOGA 4: LASTNOSTI POSLOVNIH PORTALOV

Tabela 1: Lastnosti poslovnih portalov

LASTNOST OPIS
g~ Poslovni portal mora obvladovati vecje Stevilo informacij, ne da bi to vplivalo na odzivnost portala.
Razsirljivost . R . . o .
Ker navadno podpira vecje Stevilo hkratnih uporabnikov, mora podpirati vsaj trinivojsko arhitekturo.
Enostavnost | Uporabniki zelijo hiter in enostaven dostop do informacij, zato mora biti le-ta ¢im bolj enostaven za
uporabe uporabo. Najboljsa resitev so zato spletni brskalniki.
Enostavnost | Skrbniki in zahtevnejsi uporabniki morajo imeti na razpolago enostavna orodja za izdelavo novih
vzdrZevanja |porocil, za shranjevanje in indeksiranje novih informacijskih objektov itd. Prvi morajo imeti tudi
moznost dolo¢anja pravic glede kategorij dostopa, podatkov, ki jih lahko vidi itd. za uporabnike ali
skupine uporabnikov.
Univerzalen |Portal mora biti povezan z repozitorijem podatkov in informacij, npr. z relacijskimi, objektnimi,
dostop do multidimenzionalnimi podatkovnimi bazami.
informacijskih
virov
Portal mora omogocati dostop do podatkov in informacij v vseh oblikah. V portalu je lahko zdruzenih
Iskanje ve¢ iskalnih orodij, optimalnih za dolocen namen (npr. iskalniki za iskanje slik, taki, ki razvrstijo
rezultate po relevantnosti itd.).
. Portali morajo uporabnikom omogocati teamsko delo, tj. da uporabniki lahko komunicirajo, si
Sodelovanje |. s e Lo S . .
izmenjujejo informacije, jih urejajo in organizirajo, se dogovarjajo za sestanke itd., ne glede na
njihovo lokacijo.
Portal mora omogocati prilagajanje vsebine vsakemu uporabniku ali skupini uporabnikov glede na
Personalizacija | njihove potrebe.
Taksonomija | Taksonomija je lastnost portalov, ki pomeni avtomatsko izlocanje metapodatkov iz razli¢nih virov, da
ali se informacije samodejno kategorizirajo in filtrirajo, tako znotraj podjetja kot tudi na spletu.
kategorizacija
S tem, da portal omogoca povezovanje razli¢nih poslovnih aplikacij lahko uporabnik s pomocjo
Povezovanje |portala iz ene vstopne tocke dostopa ne le do informacij, ampak tudi do aplikacij, ki jih uporablja pri
aplikacij svojem delu.
Poslovne informacije morajo biti zavarovane pred zlorabami, vseeno pa mora biti omogocen
Varnost enostaven in hiter dostop. Uporabniku mora biti omogocena le ena prijava v sistem, pri tem pa mora
sistem za management dostopa zagotoviti dostop do vseh informacij, do katerih mu je le-ta dovoljen.
Dinamicénost | Ta lastnost zahteva, da morajo biti uporabniku informacije dostavljene v realnem Casu. Le-te pa
izvajanja morajo biti pripravljene iz najnovejsih podatkov.
Zelo pomembna lastnost portalov je tudi njihova dosegljivost iz obeh strani zas¢itnega zidu podjetja.
Dosegljivost | To pomeni, da lahko uporabniki (tako zaposleni kot poslovni partnerji), ki se nahajajo zunaj in znotraj
podjetja, dosegajo vse potrebne informacije.
XML Z uporabo XML jezika je omogocen dostop do zelo fleksibilnih izvorov podatkov in zelo zmogljiv

univerzalni nacin izmenjave informacij in podatkov.

Vir: Hrvatin,

2000, str. 96-98.




PRILOGA 5: NAJPOMEMBNEJSE FUNKCIJE SISTEMOV ZA MANAGEMENT VSEBIN IN SISTEMOV ZA
ORIENTACIJO

Tabela 2: NajpomembnejSe funkcije sistemov za management vsebin in sistemov za orientacijo

FUNKCIJA OPIS

SISTEMI ZA MANAGEMENT VSEBIN
Njihova glavna naloga je zbiranje in organiziranje informacij v velikih koli¢inah iz
razlicnih sistemov ter spreminjanje vsebine ter njeno prilagajanje posameznim
Agenti in filtri | uporabnikom ali skupinam uporabnikov. Predstavljajo posebno obliko »push«
tehnologije, ki sluzi elektronskemu objavljanju vsebine.

Namen taksonomije je organiziranje vsebine, da lahko uporabniki po njej brskajo
in i8¢ejo. Gre za razporejanje elementov vsebine, katerega rezultat je katalog,
namenjen analizi in pridobivanju informacij. Orodja, ki omogocajo taksonomijo
morajo biti sestavni del vsakega portala, saj omogocajo definiranje strukture,
Taksonomija | kamor se razvr$ca vsebina (navadno struktura map in podmap), opisovanje vsebin z
meta podatki, ki omogocajo razvr§¢anje vsebine v strukturo in definiranje pravil za
taksonomijo, s pomoc¢jo katerih lahko na podlagi meta podatkov razvrs¢amo
vsebino v obstojeco strukturo.

Zelo pomembno je, da poslovni portal znanja vsebuje tudi funkcije, ki omogocajo
objavljanje vsebine tudi uporabnikom, ne le ljudem, ki so za to zadolZeni.
Objavljanje | Objavljanje je funkcija portala, ki podpira nastajanje njegove vsebine. Vkljucuje
moznosti azuriranja in objavljanja dokumentov direktorijih vsebine portala v
razli¢nih formatih, npr. HTML, pdf, XML itd.

SISTEMI ZA ORIENTACIJO
Iskanje je funkcija, ki jo vsebuje vsak poslovni portal znanja. Omogoca neposreden
priklic vsebine portala na podlagi iskalnega kriterija, ki ga uporabnik vnese v polje
za iskanje. Poznamo vec tehnik iskanja, ki pa ve¢inoma temeljijo na oznacevanju
vsebine (na meta podatkih). Tako poznamo npr. iskanje na podlagi vpraSanj ali
Iskanje iskanje na podlagi odkrivanja.

Navigacija po vsebini poslovnega portala znanja pomeni pripravo pojmovnih ali
graficnih struktur oz. kazipotov, ki uporabniku omogocajo gibanje po tematskih
podrocjih portala (npr. seznam virtualnih prostorov, seznam informacij o dolo¢eni
Navigacija | temi itd.). Uporabnik se premika po teh strukturah naprej ali nazaj, dokler ne najde
zelene informacije, sodelavca z dolocenim profilom kompetenc, virtualni prostor
itd. Grafi¢ne strukture so obicajno prikazane v obliki drevesne strukture, mreze,
zemljevidov itd.

Personalizacija, pomeni prilagajanje poslovnega portala znanja navadam, potrebam
in Zeljam uporabnika kot posameznika ali skupine. Clovek, ki je npr. zaposlen v
Personalizacija | prodaji, potrebuje drugacne informacije kot nekdo, ki dela v oddelku nabave. Med
drugim ta funkcija omogoca tudi prepreCevanje preobremenjenosti z
informacijami, preprecuje zmanjSanje pozornosti uporabnikov ter pospesevanje
postopkov in opravljanja storitev portala.

Vir: Meltzer in Telleen, 1997; Offsey, 1997, str. 117; Polanci¢, Vajde Horvat, Rozman, 2003, str.
371-373; Benbya, Passiante, Belbaly, 2004, str. 206; Riempp, 2004, str. 164, 199.



PRILOGA 6: VRSTE IT OROD1J V SISTEMIH ZA PODPORO VSEBINSKIH PODROCIJ POSLOVNEGA
PORTALA ZNANJA

Tabela 3: Vrste IT orodij v sistemih za podporo vsebinskih podrocij poslovnega portala znanja

VRSTA SISTEMA VRSTE APLIKACIJ V OKVIRU SISTEMA

specializirani sistemi za management vsebine,

dokumentni sistemi,

e agenti in filtri,

groupware orodja,

pisarniSki sistemi in urejevalniki, ki omogocajo pripravo in predelavo informacij in

znanja v elektronski obliki),

manage.ment Primer: Microsoft Office, Lotus Smartsuite, Perfect Officesuite itd.

vsebin e samostojni ali v sisteme za management vsebine in dokumentne sisteme integrirani

sistemi za taksonomijo,

e samostojna ali v sisteme za management vsebine in dokumentne sisteme integrirana
WEFMS orodja,

e orodja poslovne inteligence,

e iskalniki (nem. Suchmaschinen ali Information-Retrieval-Systeme).

Sistemi za

e sistemi za management Cloveskih virov, ki omogocajo npr. shranjevanje podatkov o
zaposlenih itd.,
Primer: PeopleSoft, mySAP HR itd.

Sistemi za e pisarniski sistemi in urejevalniki, ki omogogajo npr. pripravo in predelavo vsebin za
management elektronsko ucenje, pripravo preglednic, predlog itd.,
kompetenc e integrirana ali samostojna WFMS orodja, ki omogocajo npr. naértovanje in krmiljenje

ponavljajocih se procesov v managementu kompetenc,
Primer: IBM Lotus Workflow, FileNet WorkFlo, SAP Business Workfow itd.
e sistemi za elektronsko ucenje, ki pomagajo pri razvijanju kompetenc.

e specializirani sistemi za management teamskega dela,
groupware sistemi,
sistemi za deljeno uporabo aplikacij, ki na razlicne nacine omogocajo uporabnikom
hkratno delo na isti aplikaciji,
o forumi, klepetalnice in orodja za neposredno sporocanje,
Primer: Microsoft Messenger, Yahoo Messenger, IBM Lotus Sametime, Trilian itd.
e orodja za video konference, ki omogoc¢ajo direktno komunikacijo ve¢ oseb s pomocjo
prenosa tona in/ali slike ,
Primer: Microsoft Neetmeeting, IBM Lotus Sametime itd.
e orodja za izmenjavo elektronske poste,
e orodja za skupinski management informacij, ki omogocajo izmenjavo kontaktnih
naslovov, dogovarjanje o nalogah ali sestankih itd.,
Primer: te funkcije so obicajno integrirane v IBM Lotus Notes/Domino, Microsoft
Outlook/Exchange, Novell Groupwise itd.
e pisarni$ki sistemi in urejevalniki,
e sistemi za krmiljenje delovnih procesov,
e iskalniki.

Sistemi za
management
teamskega dela

Vir: Riempp, 2004, str. 174, 183, 89, 192, 193, 201, 202.



Nadaljevanje Tabele 3

VRSTA SISTEMA

VRSTE APLIKACIJ V OKVIRU SISTEMA

Sistemi za
orientacijo

portalni serverji, ki generirajo strani za prikaz uporabniku,

aplikacijski serverji, ki izvajajo funkcije integriranja, priprave, personalizacije, na
njem pa tecejo tudi Stevilne aplikacije,

Primer: na trgu je mogoce kupiti vsakega posamezno, kot npr. Apache ali Tomcat,
mozen pa je tudi nakup paketa, v katerem sta oba integrirana v en sam server, npr.
Oracle Portal, Plumtree Corporate Portal, mySAP Enterprise Portal itd.

portleti, ki omogocajo npr. dostop do ERP sistema, zbiranje informacij ali znanja o
doloceni temi, iskanje z vprasanji itd.,

sistemi za taksonomijo, ki omogocajo kategoriziranje za namene uporabe ostalih
aplikacij (pojavljajo se v samostojni obliki ali pa integrirani v iskalnikov ali sistemov
za management vsebin),

orodja za personalizacijo, ki omogocajo izvajanje funkcij personalizacije (navadno je
orodje za personalizacijo ze integriran v portalne serverje, sisteme za management
vsebin, orodja za krmiljenje delovnih procesov itd.),

urejevalniki spletnih strani, ki se uporabljajo npr. za pripravo HTML strani,

WFMS sistemi, ki omogocajo nacrtovanje in krmiljenje procesov v poslovnem portalu
znanja ,

Primer: IBM Lotus Workflow, FileNet WorkFlo, SAP Business Workflow itd.
iskalniki, ki omogocajo izvajanje funkcij iskanja.

Vir: Riempp, 2004, str. 174, 183, 89, 192, 193, 201, 202.

Pisarniski sistemi in urejevalniki so pogosto poznani tudi pod angleskim izrazom »office

automation systems« oz. OAS. Definirajo se kot »vse aplikacije ali orodja, ki omogocajo dvigati

produktivnost znanjskih delavcev v pisarni« (Moffett, McAdam, 2003, str. 42).




PRILOGA 7: KRATKA PREDSTAVITEV SKUPINE GORENJE D.D.

Skupina Gorenje d.d. je uspes$no slovensko podjetje, ki na trgu obstaja Ze ve¢ kot 50 let.
Sestavlja jo krovna druzba Gorenje, gospodinjski aparati d.d. (kratko Gorenje d.d.), ki se nahaja
v Velenju ter 47 odvisnih druzb, od katerih se jih 30 nahaja v tujini. Le-ta so ve€inoma trgovska
podjetja, ki imajo organizirano potniSko mrezo, skladiS€enje, transport in servis proizvodov,
podjetji v Avstriji in na Ceskem pa izdelujeta tudi kuhinjsko pohistvo. Skupina Gorenje d.d. se
ponasa z dolgoletno tradicijo na podro¢ju izdelovanja in prodaje gospodinjskih aparatov. S
svojimi dosezki in poslovnimi rezultati se izkazuje kot ena najvecjih industrijskih druzb v
Sloveniji in kot ena izmed vodilnih proizvajalcev gospodinjskih aparatov v Evropi (Skupina
Gorenje d.d., 2005).

Uspelo ji je priti med osem najvecjih proizvajalcev gospodinjskih aparatov v Evropi s 4% trZznim
delezem. Vecinoma prodajajo na tujih trgih v ve¢ kot 60 drzavah sveta (84% deleZ prodaje), od
tega znasa delez prodaje pod lastno blagovno znamko 75% (Skupina Gorenje d.d., 2005).

Dejavnost krovne druzbe Gorenje d.d. je proizvodnja in prodaja gospodinjskih aparatov. Z
izgradnjo nove in posodobitvijo stare tovarne ter z razvojem novih generacij aparatov je to
osrednja in najhitreje rastoCa dejavnost Skupine Gorenje. Druge dejavnosti Skupine Gorenje
obsegajo Se Stiri poslovna podrocja: poslovno podrocje notranje opreme, toplotne in strojne
opreme, storitev ter energetike in varstva okolja (Skupina Gorenje d.d., 2005).

Najvecji trg Skupine Gorenje predstavljajo drzave Evropske unije, v zadnjem casu pa se Sirijo
tudi na trg vzhodne in jugovzhodne Evrope, kjer dograjujejo prodajno mrezo v tujini (Skupina
Gorenje d.d., 2005).



PRILOGA 8: ZASLONSKA MASKA PREDLOGA POSLOVNEGA PORTALA ZNANJA

Slika 4: Zaslonska maska predloga poslovnega portala znanja
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PRILOGA 9: PRIMER INDIVIDUALNEGA PROFILA KOMPETENC ZA ZAPOSLENEGA

Slika 5: Primer individualnega profila kompetenc za zaposlenega
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