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Upravljanje znanjem 2.0

CIL) PRIRUCNIKA UPRAVLJANJE ZNANJEM 2.0

Upravljanje znanjem od posebnog je znacaja za mala i srednja poduzeca (MSP) te moze
znatno unaprijediti poslovanje i poslovni inovacijski kapacitet. Medutim, uobicajena
metodologija upravljanja znanjem Cesto je previSe formalna, komplicirana, dugotrajna
i skupa za MSP-e. Web 2.0 tehnologija koja obuhvaca primjenu drustvenih mreza u svrhu
komunikacije, suradnje i dijeljenja znanja unutar samog poduzeca ili medu poduzecima
nudi goleme konkurentske prednosti u obliku razvoja inovacija, produktivnosti, brzine
i smanjenja troskova za poduzeca koja prihvate taj novi pristup. Mnoga poduzeca vec
primjenjuju neke tehnologije koje sugerira ova metodologija i uz malo uloZzenog dodatnog
napora mogu je unaprijediti, kako bi ostvarili stvarnu strategiju upravljanja znanjem.

Ovaj prirucnik pruza ucinkoviti okvir za sustav Upravljanje znanjem 2.0, i daje smjernice
poduzecima koje Zele na profesionalan nacin upravljati znanjem iz podrucja multimedije
primjenom procesa Upravljanje znanjem 2.0 unutar poduzeca.

Publikacija je proSirena preporukama i istrazivackim podacima prikupljenim tijekom pilot
faze (u obliku studija slu¢aja) provedenih u Poljskoj, Njemackoj, Spanjolskoj i Hrvatskoj
u prvoj polovici 2015. godine.

STRUKTURA PRIRUCNIKA

Prirucnik prikazuje i objasnjava kako upravljati multimedijskim sadrzajem te kako integrirati
uobicajene tehnike upravljanja znanjem u kontekst multimedije. Prirucnik je podijeljen
u devet poglavlja. U prvom poglavlju Citatelji mogu pronaci opce informacije o priruc-
niku i upoznati se sa sustavom Upravljanje znanjem 2.0. U drugom poglavlju opisani su
procesi u kojima je moguce koristiti razliCite alate u sustavu upravljanja znanjem pred-
stavljenim u treCem poglavlju. Trece poglavlje obuhvada vrste alata upravljanja znanjem
te preporuca nacine njihovog koristenja. Pitanja u vezi strategije upravljanja znanjem
opisana su u Cetvrtom poglavlju priru¢nika, u kojem Citatelji mogu saznati informacije
o primjenjenim strategijama upravljanja znanjem i elementima strategije upravljanja
znanjem te nauciti na koji nacin izraditi i primijeniti sustav Upravljanje znanjem 2.0
u njihovim organizacijama. Peto poglavlje ukljucu studije slucajeva iz poduzeca u kojima
je bilo implementirano Upravijanje znanjem 2.0 tijekom pilot faze projekta. U slijede¢em
poglavlju Citatelj ¢e prona¢i mnoge interesantne cinjenice o projektu i partnerstvu.
Mapa Upravljanja znanjem 2.0 dostupna je u sedmom poglavlju. U zadnja dva poglavlja
Citatelji e pronadi rjecnik i popis literature.

CILJNA SKUPINA

Svrha prirucnika jest pruziti podrsku poduzecima i organizacijama u integraciji sustava
upravljanja znanjem koji se temelji na multimediji, sadrZaju korisnika i web 2.0 alatima za
komunikaciju i suradnju. Namijenjen je isklju¢ivo malim i srednjim poduzecima, kako bi
im pomogao da ucinkovitije iskoriste prednosti novih tehnologija.

Upravljanje znanjem 2.0 moze pomoci poduzecima da koriste moguénosti dijeljenja znanja
unutar samog poduzeca i izvan poduzeca te da promicu suradnju, inovacije i neformalno,
drustveno ucenje. To ¢e omoguciti svakom poduzecu da stvori organizacijski centar znanja



kojim ¢e objediniti u¢inkovitu pohranu, organizaciju, klasifikaciju, dijeljenje i preuzimanje
sadrzaja uz primjenu komunikacijskih i mreznih alata, ukljucujudi i mogucnosti dijeljenja
znanja s pojedincima izvan organizacije.

$TO JE UPRAVLJANJE ZNANJEM 2.0

Prvi korak u razumijevanju pojma upravljanja znanjem jest razlikovati ga od podataka
i informacija. Znanje nisu ni podaci ni informacije. Pa ipak, bez njih znanje ne moze
postojati (Saaristo, 2012). Novo znanje nastaje na temelju postojecih osobnih uvjere-
nja i njihova kombiniranja sa informacijama nastalim na temelju podataka. Koskinen
i Pihlanto definiraju podatke kao neobradene Cinjenice, kao Sto su brojevi i slova kojima
je zatim pridodan kontekst kako bi mogla nastati informacija. Kombinirajuci informaciju
s postojecim uvjerenjima, vjeStinama i percepcijom pojedinca nastaje znanje. Stoga su
podaci, informacije i znanje zasebni entiteti (Koskinen i Pihlanto, 2008; Saaristo, 2012).

Postoji mnogo razlicitih definicija pojma upravljanja znanjem. Seiner definira upravlja-
nje znanjem kao ,koncept prema kojem poduzece prikuplja, organizira, dijeli i analizira
znanje pojedinaca i skupina diljem organizacije na nacine na koje ono izravno utjece na
uspjesnost poslovanja” (Seiner, 2001). Prema Levinsonu, upravljanje znanjem ,je proces
putem kojeg organizacije stvaraju vrijednost iz svoje intelektualne imovine te imovine
temeljene na znanju” (Levinson, 2007). JoS jednu definiciju upravljanja znanjem pred-
stavio je Sveiby koji kaZe da ,upravljanje znanjem ukljucuje prepoznavanje i analiziranje
raspolozivih i traZzenih resursa znanja i procesa... s ciljem ispunjavanja organizacijskih
ciljeva” (Sveiby, 1996). Villegas definira upravljanje znanjem kao , jednostavno prijenos
znanja s jedne osobe na drugu, Ciji rezultat omoguduje primatelju da iskoristi prikupljenu
mudrost iskusnijih ¢lanova neke organizacije ili skupine” (Villegas, 2000). Upravljanje
znanjem je ,ciklicki sustav koji omogucuje organizaciji da ucinkovito ispuni svoje ciljeve
zahvaljujudi sposobnosti pretvaranja preSutnog i eksplicitnog znanja u navike, bolje pla-
niranje i provedbu” (Estacio, 2006).

Slika 1. Vrste znanja
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Upravljanje znanjem 2.0

Pojava interneta i njegov razvoj u proteklih deset godina, velik broj ljudi koji imaju pristup
internetu putem stolnih racunala i prenosnih uredaja te napredak u podrudju razvoja
softvera doveli su do pojave koncepta Web 2.0 (Levy, 2009). Web 2.0 tehnologija usmije-
rena je prema ljudima i donosi novi trend koji bi se trebao usvojiti u procesu upravljanja
znanjem (Levy, 2009), (Alvarez i suradnici). Levy je analizirao nacela Web 2.0 tehnolo-
gije u pogledu upravljanja znanjem te je zakljucio da su vrlo bliska nacelima u procesu
upravljanja znanjem (Levy, 2009), (Alvarez i suradnici).

Slika 2. Proces upravljanja znanjem
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Upravljanje znanjem 2.0 je skup aktivnosti i procesa namijenjenih identificiranju, priku-
pljanju, stvaranju i dijeljenju eksplicitnog i tacitnog znanja unutar organizacije, koristeci
web 2.0 alate i druge alate vezane uz nove informacijske i komunikacijske tehnologije.
Upravljanje znanjem 2.0 je drustvena tehnologija, odnosno tehnologija u kojoj pojedinci
stvaraju znanje zajedno s drugima (pomak od individualnog prema kolektivhom) te dijele
svoje znanje s drugima uz pomoc¢ novih tehnologija. Cilj sustava Upravijanje znanjem 2.0
jest poboljsati uCinkovitost i efektivnost zaposlenika, ostvariti organizacijske ciljeve
i unaprijediti konkurentski polozaj organizacije na trzistu.

Slika 3. Prijenos znanja
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PREDNOSTI PRIMJENE SUSTAVA UPRAVLJANJA ZNANJEM ZA
MSP-E (UKLJUCUJUCI INDIKATORE ZA MJERENJE EFEKATA)

U Europskoj uniji (EU) mala i srednja poduzeca predstavljaju 99% svih poduzeda, osigu-
ravaju oko 65 milijuna radnih mjesta i glavni su izvor inovacija (Europska komisija, 2006).
Predvida se da e razvoj MSP-a biti klju¢ni cimbenik uspjeha Sirom svijeta u nadolaze-
¢im desetlje¢ima. Uz visoki dohodak, mala i srednja poduzeca stvorila su mogucnosti
za zaposljavanje, tehnoloska poboljSanja te inovacijski potencijal (Valaei i Aziz, 2012).

Inovacije i brzi razvoj u malim i srednjim poduzec¢ima zahtijevaju ubrzanu primjenu znanja,
znanja kojim je potrebno upravljati na ucinkovit, efektivan i siguran nacin (Hylton, 2002).
Znanje je samo po sebi roba koja nudi jedinu konkurentsku prednost. Kako bi ostala
konkurentna na trziStu, poduzec¢a moraju imati odredeno znanje, a zatim moraju znati
uskladiti i iskoristiti ono Sto znaju, i to brzo. MSP-i moraju, prije svega, znati koja je to
intelektualna imovina koju posjeduju, a zatim moraju znati kako njome upravljati te na koji
nacin iskoristiti tu imovinu kako bi ostvarili najve¢i moguci povrat (Lee i suradnici, 2005).

Snage malih i srednjih poduzeéa su slijedece (Egbu, 2001), (Lee i suradnici, 2005):

Manje formalne strategije - prijenos znanja i brzina odlucivanja su povecani, a nefor-
malne mreZe su unaprijedene;

Neformalna mreZa unaprjeduje posvecenost zaposlenika i njihovo prihvacanje sustava
upravljanja znanjem;

Brzi odgovor na promjenjive zahtjeve trziSta i znanje potrebno za zadovoljenje
potreba trzista.

Prema Egbuu i Leeju, slabosti malih i srednjih poduzeca su slijedece: nedovoljna spo-
sobnost financiranja dugorocnih i rizicnih programa upravljanja znanjem, slabost
u specijaliziranim podrucjima tehnoloske kompetencije, nesposobnost ulaganja u obra-
zovanje i usavrSavanje (Egbu, 2001; Lee i suradnici, 2005).

Ostale slabosti malih i srednjih poduzeca (Rothwell i Dodgson, 1994) leze u Cinjenici
da MSP-i imaju malo iskustva u podrudju upravljanja, neravnotezu snaga ukoliko misle
suradivati s velikim poduzecima, potesSkoce u borbi sa sloZzenim zakonskim propisima
te troSkovima uskladivanja s njima (Lee i suradnici, 2005).

Danas problemi informacijskog sustava prelaze iz podrucja upravljanja informacijama
u podrudje upravljanja znanjem. Kako bi bila konkurentna, mala i srednja poduzeca koriste
upravljanje znanjem za upravljanje svojom strucnoScu i znanjem koji ¢ine najdragocjeniju
imovinu poduzeca (Valaei i Aziz, 2012). Kombinacija razliCitih znanja u poduzec¢u moze
stvoriti konkurentsku prednost kada se ispune tri sljedeca kriterija: znanje mora biti
vrijedno uzimajudi u obzir glavhu kompetenciju poduzeca (uspjesno stvarajuc¢i dodanu
vrijednost za glavne zadace i sposobnosti), znanje mora biti teSko imitirati i zamijeniti
od strane konkurencije (patentiranje koje zahtijeva pretvorbu iz tacitnog u eksplicitno
znanje i moze biti skup proces ili zadrZzavanjem tacitnog znanja kao takvog i primjenom
tog znanja kao osobnog ili drustvenog znanja) (Krogh i suradnici, 2000; Saaristo, 2012).

McAdam i Reid uodili su odredene razlike u sustavu upravljanja znanjem, primjerice:
ispostavilo se da je sektor malih i srednjih poduzeca manje napredan u pogledu izgrad-
nje znanja, Ciji je pristup izgradnji znanja viSe mehanicisticki, manje se oslanjajuci na
druStvenu interakciju; sektor malih i srednjih poduzeca bio je slabiji po pitanju formalne
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Upravljanje znanjem 2.0

i sistematicne rasprave s ciljem dijeljenja tacitnog znanja od vecih poduzeca koja su,
osim toga, bila jaca u formalnoj strategiji upravljanja znanjem (McAdam i Reid, 2001).

Beijerse je u istrazivanju provedenom na 12 MSP-a u Nizozemskoj otkrio da ne postoji
eksplicitno pravilo usmjereno ka strateSkom upravljanju znanjem (Beijerse, 2000).
Corso i suradnici, naglasavaju u istrazivanju da su mala poduzeca sklona staviti veci
naglasak na upravljanje tacitnim znanjem nego veca poduzeda te da su komunikacijski
kanali u malim i srednjim poduzecima ceS¢i medu poduzecima nego unutar samog podu-
zeca (Corso i suradnici, 2003). Neka su se istrazivanja bavila primjenom informacijskih
i komunikacijskih tehnologija (eng. ICT) u upravljanju znanjem u MSP-ima. Pokazala su da
malim poduzeéima nedostaju financijski izvori i kvalificirana radna snaga, kao i stru¢nost
i upravljanje vremenom kako bi mogla ulagati u napredne informacijsko-komunikacijske
tehnologije (Edvardsson, 2006).

Neki autori, kao Sto je Salojarvi, tvrde da poduzeca koja sistematicno primjenjuju sustav,
rastu brze (godisSnji rast prodaje) od poduzeca koja nemaju strategiju i praksu upravljanja
znanjem (Salojarvi i suradnici, 2005; Edvardsson, 2006).

Prema O'Dellu, poslovna se logika iza provedbe inicijativa sustava upravljanja znanjem
u organizacijama koje provode najbolje prakse promijenila (O'Dell i suradnici, 2003). Medu
najces¢im promjenama su: smanjenje troskova, ponovna uporaba znanja i naucenih lekcija,
brzina, inovacije, ponovna uporaba znanja i iskustva (eng. know-how) sustava upravljanja
znanjem, brendiranja i diferencijacije te unaprijedena kvaliteta znanja (Edvardsson, 2006).
Ucinkovito upravljanje znanjem znatno ¢e doprinijeti unaprijedenju izvrsnosti, a time
i smanjenju troskova, unaprijedenju proizvoda i usluga, brzem odgovoru te stvaranju
potencijala za Sirenje i povecanje vrijednosti i/ili profitabilnosti poduzeca.

Prema upitniku kojeg je ispunilo dvadeset poduzeca iz razlicitih sektora i oblika poslovnih
subjekata u Cetiri zemlje tijekom faze implementacije upravljanja znanjem, u praksi su
prepoznate mnoge prednosti upravljanja znanjem:

brZi tijek informacija

veca fokusiranost na ciljeve postavljanjem prioriteta

bolji sustav upravljanja dokumentima

laksi pristup do ranijeg znanja

otvorenost i vedi poticaj za dijeljenje ideja

veca efikasnost

veca uspjesnost

bolja koordinacija zadataka

bolje razumijevanje izmedu zaposlenika

pozitivnija i produktivnija okolina za sve zaposlenike
poticanje interne komunikacije

neformalne veze i motivacija osoblja

stimulacija neformalnih mreza

povecana svjesnost zaposlenih o znanju kojeg posjeduju
visSe prilika za razvoj osoblja i povecavanje njihovih vjestina kroz bolji pristup znanju
otkrivanje podrucja strucnosti i praznina u skupu vjestina



povecavanje motivacije i drugarstva kroz zajednicke aktivnosti i izvedene inicijative
izvan radnog vremena

bolja integracija tima i uvazavanje medu ¢lanovima tima
veca motivacija i kreativnost u potrazi za novim rjeSenjima

Opcenito, glavne prednosti upotrebe upravljanja znanjem su bile prepoznate kao podr-
Zavane i motivacijske kroz stimuliranje uspjesnosti poslovnih procesa.

Pitanje kako mijeriti uspjeSnost upravljanja znanjem je vazno. UspjeSnost upravljanja
znanjem se postepeno povecavala otkad su poduzeca Zeljela primijeniti svoje znanje
da bi stvorila ekonomsku vrijednost i kompetitivhu prednost. Neke studije raspravljaju
o tome da se znanje ne moze mijeriti, ali da aktivnosti ili rezultati povezani sa primjenom
znanja mogu biti mjerljivi (Ruggles, R., 1998).

Postoje razliciti pristupi mjerenju uspjeSnosti upravljanja znanjem: kompetitivna pred-
nost i superiorna uspjesnost organizacije. Pokazatelji bi trebali prikazati da li rezultati
upravljanja znanjem znacajno povecavaju organizacijsku efektivnost, efikasnost, konku-
rentnost i profit kroz prilagodljivost trziStu i porast prodaje, koji proizlazi iz zadovoljstva
i odanosti kupaca.

NajvisSe metrike i metoda mjerenja upravljanja znanjem fokusirano je na mjerenje znanja
unutar organizacije, koja u praksi ogranicava njihovu efektivnost jer je najvazniji zadatak
mjerenja uspjeSnosti upravljanja znanjem usporedba poduzeca sa njegovom najve¢om
konkurencijom (Chen i drugi, 2009).

Upravljanje znanjem nudi stalnu bazu za kontinuirano poboljSavanje i inovaciju. Stoga se
njegova uspjesnost ne mjeri samo financijskim informacijama, nego i nefinancijskim
mjerenjem koje postaje vazno organizaciji (Fliaster, A., 2004).

Prema Germain, Droge i Christensen (2001) pregled uspjesnosti upravljanja znanjem
moze imati dvije strane: oblikovati pitanja vezana uz uspjesnost kao Sto su troskovi,
kvaliteta proizvoda i razina profita, te usporediti troSkove, kvalitetu, zadovoljstvo kupaca
i efikasnost operacija sa industrijskim mijerilima ili trziSnim liderima.

Kaplan i Norton (1996) zakljucili su da tradicionalne financijske racunovodstvne mjere
(npr. ROI, EPS) mogu dati zavaravajuce signale za kontinuirano poboljSavanje i inovaciju.
Implicira se da financijske mjere koje se baziraju na tradicionalnim racunovodstvenim
praksama sa naglaskom na kratkorocne pokazatelje kao Sto su profit, promet, tijek novca
i cijene dionica nisu potpuno pripremljene da bi mjerile uspjeSnost organizacije. Stoga ne-fi-
nancijske mjere postaju vazne u poduzecu. Kupci, investitori, interni poslovni procesi,
inovacija i u€enje su ukljuceni u koncept balanced scorecard (BSC) razvijen od Kaplana
i Nortona (Kaplan, R.S., & Norton, D.P. 1996). BSC je kombinacija mjera iz Cetiri perspe-
ctive (financijska uspjeSnost, poznavanje kupaca, interni poslovni procesi, uenje i rast)
za uskladivanje individualnih, organizacijskih i medu-odjelnih inicijativa.
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Upravljanje znanjem 2.0

Jos jedan pristup (Mu-Yen Chen at al., 2009) predlaze mjerenje uspjeSnosti upravljanja
znanjem iz konkurentske perspektive. Ovaj pristup integrira proces analiticke mreze
(ANP - viSe-svojstven pristup donosenja odluka utemeljen na rasudivanju, znanju,
iskustvu i percepciji eksperata u podrucju) sa balanced scorecard perspektivom (BSC):
perspektiva kupca, perspektiva internih poslovnih procesa, financijska perspektiva te
perspektiva inovacija i uenja prihvaceni su kao pokazatelji za mjerenje uspjeSnosti
upravljanja znanjem.

Lee, Lee i Kang (2005) pruzaju novi nacin mjerenja; indeks uspjeSnosti upravljanja
znanjem za procjenu uspjesnosti upravljanja znanjem u poduzecu (knowledge mana-
gement performance index (KMPI). Definirali su pet komponenti koje se mogu koristiti
za odredivanje procesa dijeljenja znanja (knowledge circulation process, KCP): stvaranje
znanja, prikupljanje znanja, dijeljenje znanja, upotreba znanja i internalizacija znanja.
Kada se poveca ucinkovitost procesa dijeljenja znanja, povecat Ce se i indeks ucinkovi-
tosti upravljanja znanjem Sto ¢e omoguciti poduzecima da svoje poslovanje temelje na
profesionalnom znanju.

KMPI funkcija je logisti¢ka funkcija u kojoj doprinos KCP-a u ranim godinama pocinje
polako ali tada se ubrzano povecava, usporavajuci ponovno na zreloj razini. Prikupljeno
znanje poduzeca je nusproizvod KCP-a, stoga ima tijek i brzinu. Ako je tijek brz, znanje je
prikupljeno, podijeljeno, koriSteno i internalizirano brzo, pa se na taj nacin ucinak
menadZmenta povecava, a KMPI poboljsava.

Chen i Chen (2005.) definirali su u svom istrazivanju podjelu evaluacijskih metoda uprav-
ljanja znanjem koristeci slijededih osam kategorija: kvalitativna analiza, kvantitativna
analiza, analiza financijskih indikatora, analiza nefinancijskih indikatora, analiza interne
uspjesnosti, analiza eksterne uspjesnosti, projektno orijentirana analiza, organizacijsko
orijentirana analiza, zajedno sa matricom mjerenja za razliCita istrazivanja i problemske
domene. Ovo je pregled razlicitih perspektiva evaluacije uspjeSnosti upravljanja znanjem:

Kvalitativna analiza - intervju sa stru¢njacima, metoda kriticnih faktora uspjeha
(the critical success factors method - CSFs) te upitnici se koriste za provodenje specific-
nih problema (Upitnici (Changchit, C., Holsapple, C. W., & Viator, R. E. 2001.), Intervjui
sa struc¢njacima (Longbottom, D., & Chourides, P. (2001), Faktori kriticnog uspjeha
(Chourides, P., Longbottom, D., & Murphy, W. (2003).

Kvantitativna analiza - cilj je predstaviti razmjere utjecaja na donosenje odluka
i na izvodenje zadataka, koristeci povijesne podatke koji su lako dostupni, relevantni
i trenutni. Ova evaluacija moze izbjec¢i nedostatke kvalitativne analize, posebno kod
subjektivne procjene empirickih rezultata. Kvantitativha analiza moZze se koristiti za
mijerenje eksplicitnog znanja poduzeca ili pojedinca i sa financijskim i sa nefinancijskim
indikatorima. Kvantitativna analiza ukljuCuje analizu financijskih indikatora, analizu nefi-
nancijskih indikatora, analizu unutarnje uspjesnosti, analiza eksterne uspjesnosti,
projektno orijentiranu analizu i organizacijski orijentiranu analizu.

Analiza financijskih indikatora - tradicionalne kvantitativhe metode fokusiraju se
na dobro poznate financijske mjere, kao Sto su analiza financijskih izvjestaja, raz-
doblje povrata, povrat investicije (ROI), neto sadasnja vrijednost (NPV) (Stein, Manco,
Manco 2001), povrat znanja (ROK) i Tobinov q (Lev, B. 2001, Hall et al. 2000).

Laitamaki i Kordupleski koristili su ROl indeks za evaluaciju projekata upravljanja zna-
njem i uspjesnost proizvoda sa dodanom vrijednostima za kupce (CVA) (Laitamaki, J.,
& Kordupleski, R. 1997). Stein je razvio sustav utemeljen na znanju koji je bio dizajniran



da automatizira zadatke koji su se ranije obavljali ru¢no, trenira nove ¢lanove tima
i prikuplja znanje kako bi se omogucdilo sveuciliSnoj organizaciji da poboljSa svoje
usluge (Stein, Manco, & Manco, 2001).

Analiza nefinancijskih indikatora - koristi nefinancijske indikatore, kao Sto su: koliko
Cesto se zaposlenici prijavijuju u baze znanja, koliko puta svaki zaposlenik daje prijedlog,
koliki broj tema je za raspravu te koliko zajednica prakse postoji u poduzecu. Zajednica
prakse je pocela igrati sve vazniju ulogu u modernim organizacijama utemeljenim
na znanju. Smits i Moor (2004.) predstavili su Okvir upravljanja znanjem (Knowledge
Governance Framework), koji se fokusira na to kako definirati, mjeriti i koristiti pokaza-
telje provedbe za upravljanje znanjem u zajednici prakse. Holt, Bartczak, Clark, & Trent
(2004) koristili su Cetiri metrike za procjenu organizacijskog znanja: pojedinacne,
kontekstualne, sadrzajne i procesne mjere znanja. Ovi pristupi omogucili su ljudima
da povezuju znanje sa poslovnim uspjehom i pruze vrijedan uvid kako se znanjem
moze strateski upravljati (Holt, D. T., Bartczak, S. E., Clark, S. W., & Trent, M. R. 2004).

Interna analiza uspjeSnosti koristi interne metode mjerenja unutarnje uspjesnosti
fokusirane na efikasnost procesa i efikasnost ostvarivanja ciljeva. Ove metode evalui-
raju uspjesnost upravljanja znanjem kroz raskorak izmedu cilja i trenutne vrijednosti.
Ove metode ukljucuju ROI, NPV, BSC, evaluaciju temeljenu na rezultatima i evaluaciju
temeljenu na aktivnostima koje povezuju korisno znanje kod pojedinih zaposlenika,
te je najvaznije za sposobnost organizacije da rjeSava probleme i stvara novo znanje
(Hasan, H., & Gould, E. (2001).

Eksterna analiza uspjeSnosti - ove metode mjerenja usporeduju se sustavnim vred-
novanjem (eng. benchmarking) sa poduzecima u industriji, primarno konkurencijom
ili prosjekom cijele industrije. Sustavno vrednovanje (eng. benchmarking) se smatra
alatom za identificiranje, razumijevanje i usvajanje najboljih praksi u cilju povecava-
nja operativne izvedbe intelektualnog kapitala (IC) (Marr, B. 2004., Pemberton, J. D.,
Stonehouse, G. H., & Yarrow, D. J. 2001).

Iz perspektive organizacijskg ucenja, benchmarking se bavi jacanjem uspjesnosti organi-
zacije, postavljanjem standarda nasuprot kojih se procesi, proizvodi i uspjeSnost moze
usporediti i time poboljSati (Pemberton, Stonehouse, & Yarrow, 2001). Pristup “najbolje
prakse” je osnovna komponenta upravljanja znanjem. Pruza priliku za zadrzavanje
i koriStenje znanja, Cak i kad eksperti odu iz organizacije. Asoh, Belardo i Neilson (2002.)
istrazivali su kako bi uprava mogla dostaviti inovativnije usluge zahtjevnoj javnosti.

Projektno-orijentirana analiza - nedavne studije upravljanja znanjem i organizacij-
skog ucenja u projektima naglasavaju teskoce od ucenja iz projekata - ne samo unutar
pojedinacnih projekata, vec i preko i izmedu projekata (DeFillippi, 2001). Bresnen
otkriva da se proces hvatanja, prenosenja i u¢enja znanja u projektnim postavkama
oslanja na druStvene obrasce, prakse i procese na nacine koji naglasavaju vrijednost
i vaznost usvajanja pristupa za upravljanje znanjem utemeljenog na zajednici (Bresnen,
M., Edelmanb, L., Newell, S., Scarbroug, H., & Swan, J. 2003). Kasvi i drugi bavili su se
upravljanjem znanjem i djelokrugom znanja u projektnim organizacijama te su krei-
rali Model programa ucenja za sustavno upravljanje znanjem koje je stvoreno unutar
projekta (Kasvi, J. J., Vartiainen, M., & Hailikari, M. (2003).

Organizacijski-orijentirana analiza - fokusirana je na cijelu organizaciju i na viSe-
struku dimenzionalnost i slojevitost unutar poduzeca. Evaluacija uspjeSnosti upravljanja
znanjem moze se analizirati na temelju intelektualnog kapitala, BSC, tehnologije
i perspektive procesa. Glavni cilj je procjena razine uspjeSnosti upravljanja znanjem
u cijeloj organizaciji te razumjeti ulaganje u intelektualni kapital.

Uvod



Upravljanje znanjem 2.0

GLAVNI FAKTORI USPJEHA UPRAVLJANJA ZNANJEM 2.0

Poduzeca iz razliCitih sektora prepoznali su glavne faktore uspjeha Upravljanja zna-
njem 2.0 kao polugu za znacajna poboljSanja u poslovnoj uspjeSnosti. Ovi faktori mogu
se sazeti u tri glavne kategorije:

U pogledu ljudi: bolja organizacija tima, bolje pracenje napretka zaposlenika, bolja moti-
vacija tima, povecana svjesnost o vaznosti prikupljanja i upravljanja znanjem, visoka
razina interesa i jasna vizija ciljeva upravljanja znanjem, razumijevanje ideja i podrska od
menadZmenta i uprave; predanost, ustrajnost i motivacija za implementiranje projektnih
ciljeva, poticanje ukljucenosti osoblja pripadaju¢om dodjelom zadataka te privrzenost
osobe odredene za provodenje zadataka povezanih sa upravljanjem znanjem

U pogledu tehnologije: bolji alati i interni procesi, kontinuirana komunikacija o predno-
stima alata, kontinuirana komunikacija za promociju uporabe alata, otvorenost za nove
procese i metodologije, pogodnost i jednostavnost tehnickog rjeSenja, automatizacija
zadataka koji su se ranije obavljali ru¢no

U pogledu organizacije: transparentnost dokumenata, brzi tijek informacija, stalno pobolj-
Savanje, organizacija koja uci, stvorene procedure za raspolaganje znanjem za trenutne
i nove zaposlenike

KAKO MOTIVIRATI ZAPOSLENIKE DA SUDJELUJU
U UPRAVLJANJU ZNANJEM

Projekti upravljanja znanjem su vrlo rizi¢ni poduhvati. Brojne organizacije zapocnu pro-
jekt upravljanja znanjem, ali kasnije odustanu. Postoje razliCiti razlozi zbog kojih takvi
projekti propadaju. Mora postojati dovoljno vremena za zadatke upravljanja znanjem,
alati moraju biti jednostavni za uporabu itd. Pa ipak, jedan od najvaznijih cimbenika jest
sudjelovanje zaposlenika unutar organizacije. Projekti upravljanja znanjem bez aktivnog
sudjelovanja zaposlenika osudeni su na propast. Sudjelovanje zaposlenika u projektu
usko je povezano sa njegovom ili njenom motivacijom. Stoga se u svakom projektu
upravljanja znanjem odgovorni menadzer mora suociti s pitanjem na koji nacin ukljuciti
i motivirati zaposlenike. Naravno, to vrijedi i za sustav Upravljanje znanjem 2.0.

Postoje dvije vrlo razlicite vrste motivacije: ekstrinzi¢na (vanjska) i intrinzi¢na (unutarnja).
U slucaju ekstrinzicne motivacije, izvor motivacije je vanjski. U kontekstu upravljanja
znanjem, to znaci da je zaposlenik motiviran npr. financijskim poticajem povezanim
s izvrSenjem odredenog zadatka ili da zaposlenik izbjegava prisilne mjere izvrSavajudi
taj zadatak. Sto se ti€e intrinzi¢ne (unutarnje) motivacije, takva motivacija ima izvor
u samoj osobi koja je motivirana samim zadatkom. Na primjer, zaposlenik Zeli podrzati
svoje kolege dijeljenjem znanja. Oba izvora motivacije imaju svoje prednosti i nedostatke
za organizaciju. Dok ekstrinzicna motivacija Cesto dovodi do toga da zaposlenici izvrse
samo minimum trazenog zadatka kako bi mogli dobiti poticaj, intrinzicno motivirane
zaposlenike je teZe kontrolirati i usmjeravati. (Whittom i Roy, 2009) Intrinzi¢na motivacija
je posebno vazna u upravljanju tacitnim znanjem.

Prilikom provedbe projekta upravljanja znanjem, vrlo je vazno biti svjestan (vrste)
motivacije zaposlenika. Povelanje ekstrinzicne motivacije moglo bi iskljuciti intrinzi¢nu
motivaciju i smanjiti mogucnosti za postizanje uspjeha. Npr., voditelj projekta Zeli
uspostaviti sustav za upravljanje sadrzajem (eng. wiki) za aktivnosti sustava upravljanja
znanjem. Zaposlenici su snazno intrinzicno motivirani te Zele dijeliti znanje i vjeruju



u viziju projekta. Menadzer zeli povecati motivaciju i svima nudi novcani poticaj za
izradu barem 20 c¢lanaka na wikiju. Ta bi mjera mogla umanijiti intrinzicnu motivaciju
zaposlenika. Prije svega, izgubit ¢e osjecaj autonomije, jer menadZer postavlja ciljeve
bez prethodnog savjetovanja s njima. Drugo, 20 slabo napisanih ¢lanaka osigurat ¢e
poticaj, a 15 izvrsnih ¢lanaka nece, pa Ce, naravno, zaposlenik koji je napisao 15 ¢lanaka
biti manje motiviran. Na kraju, to bi moglo dovesti do minimalistickog pristupa i samo
¢e neki od njih napisati viSe od 20 clanaka. Opcenito gledajudi, nagrade, a posebno one
novcane i standardizirane koje su odredene bez prethodnog savjetovanja sa zaposle-
nicima mogle bi umanijiti (intrinzicnu) motivaciju. To pokazuje da nagrade namjenjene
povecanju ekstrinzicne motivacije imaju ucinak na intrinzicnu motivaciju. Kako se ne bi
umanijila intrinzicna motivacija, poslodavci i zaposlenici trebaju zajedno odrediti kriterije
nagradivanja. Stovise, nenov&ane nagrade kao $to su pokloni mogle bi biti prikladne.
Njihova prednost je u tome Sto pokloni nisu izravno povezani s razinom radne uspjes-
nosti. (Whittom i Roy, 2009)

VaZznije od nudenja novcanih poticaja zaposlenicima jest povecanje njihove intrinzi¢ne
motivacije. Potrebno je uzeti u obzir Cetiri cimbenika upravljanja intrinzichom motiva-
cijom, a to su: osjecaj postignuca, osjecaj autonomije, osjecaj kompetencije i osjecaj
napretka. Na sve te ¢imbenike moguce je utjecati: povecajte intrinzicnu motivaciju i na
taj nacin Cete povecati mogucnosti za uspjesnu provedbu sustava Upravijanje znanjem
2.0. Kod takvog pristupa, menadzer mora biti potpora. Za povecanje osjecaja autonomije
zaposlenika, menadzZer mora osigurati potrebne informacije kako bi zaposlenici mogli
donijeti pravu odluku; treba tolerirati pogreSke i pokazati povjerenje u svoje zaposlenike.
Kako bi povecao osjecaj postignuca, trebao bi se smanijiti broj beznacajnih zadataka,
kao Sto su evidentiranje i formatiranje; treba dijeliti viziju projekta, a prilike za sudje-
lovanje treba povecati. Menadzer moze povecati osjecaj kompetencije informirajuci
i obu€avajuci druge, on ili ona trebaju biti uzori i provoditi najbolje prakse. Kao rezultat
toga, menadZer treba biti u potpunosti ukljucen u aktivnosti sustava upravljanja zna-
njem. Na primjer, on ili ona bi trebali isto tako postavljati clanke na wiki. Postavljanje
klju¢nih temelja organizacije, uvazavanje tih temelja te prenoSenje uspjeha pomoci ¢e
u povecanju osjecaja napretka. (Whittom i Roy, 2009)

Ukratko, za provedbu sustava Upravljanje znanjem 2.0, potrebno je usredotociti se na
intrinzinu motivaciju zaposlenika te uzeti u obzir Cetiri navedena ¢imbenika. Stovi3e,
u nekim slucajevima novcani poticaj za postizanje odredenih ciljeva bi isto tako mogao
biti od pomodi, no vazno je da nema negativni utjecaj na intrinzicnu motivaciju. Naravno,
ne postoji rjeSenje za motiviranje zaposlenika da sudjeluje u aktivhostima upravljanja
znanjem, a koje bi jednako vrijedilo za sve. Uostalom, strategija motiviranja zaposlenika
mora biti u skladu s op¢im pristupom menadZmenta unutar poduzeca.

Povratna informacija dobivena od malih i srednjih poduzeca iz razliCitih sektora poka-
zala je da su zaposlenici motivirani za sudjelovanje u upravljanju znanjem. Uvidjeli su
prednosti implementacije upravljanja znanjem. Temelj za motivaciju bila je podrska
dobivena od menadZzmenta u podupiraju¢em random okruzenju. Prepreke su najcesce
bile vezane sa nedostatkom potpore od strane menadzmenta, nevrednovanje vaznosti
projekta i nemogucnosti postavljanja jasne strategije ili ciljeva, teSkoca kod prilagodbe
na novu radnu okolinu (metode i alati) i upravljanje novim zadacima u smislu dodat-
nog truda i vremena. S druge strane, postojali su osobni faktori zaposlenika kao Sto
je negativan stav, otpor prema novim procedurama i strah od novih alata. Ta pitanja
mogu se rijesiti kroz povecanje intrinzicne motivacije izgradnjom pozitivnih aspekata
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koje upravljanje znanjem nudi: otvorenost i dijeljenje ideja, bolja interna komunikacija,
izgradnja samopouzdanja, neformalne veze i uvazavanje medu kolegama, koje ukupno
rezultira vedim i boljim znanjem.

Takoder je prisutna vrijednost kreiranja novog znanja koje moze biti direktno povezano
sa dodanom vrijednoscu ili povecanjem profita (patenti, inovacije). Stvaranje tog novog
znanja i njegovo vracanje u process upravljanja znanjem moze se aktivirati povecanjem
ekstrinzicne motivacije u skladu sa poslovnom praksom poduzeca.

PRAVNA PITANJA VEZANA UZ UPRAVLJANJE ZNANJEM

Pravna pitanja vezana uz upravljanje znanjem odnose se na zastitu znanja, njegovo stva-
ranje, koristenje i arhiviranje. Kao i procesi upravljanja znanjem, ukljucuju ne samo ljude,
alate i organizacijske procedure unutar poduzeca nego i zakone i propise izvan poduzeca.

Portfelj kreiranih usluga i proizvoda koji se baziraju na znanju poduzeca je glavni faktor
za zastitu znanja bududi da se smatra vlasniStvom poduzeca. Postoje razliCite opcije kako
regulirati pravna pitanja vezana uz upravljanje znanjem. Upravljanje znanjem unutar
poduzeéa moze se ukljuciti u ugovor o radu. Poduzeca takoder mogu imati unutarnju
regulativu za stvaranje i koristenje informacija poduzeca koje su prepoznate kao znanje.
Takoder, moZze se predstaviti interna regulativa za stvaranje novog znanja koje rezultira
novim inovacijama i patentima, u svrhu zastite i vlasnistva.

Dodatna edukacija (nastava, seminari, Skolovanje) pruZzena od poduzeca tijekom koje
se stvara novo znanje zaposlenika, moZe se regulirati u pogledu obaveze zaposlenika
da rade u poduzecu odredeno razdoblje, ili kroz obavezu da stvore vrijedan rezultat.

Kao i u vecini zemalja, u Hrvatskoj je znanje smatrano intelektualnim vlasnistvom,
koje se kategorizira kao autorsko pravo i industrijsko vlasniStvo. U pravnom smislu
autorsko pravo upotrebljava se tako da obuhvaca samo pravo autora knjizevnih, znan-
stvenih i umjetnickih djela. Autor postaje nositeljem autorskog prava ostvarenjem djela.
Takoder postoje srodna prava autorskom pravu.

Patent je skup ekskluzivnih prava koje odredeni pravni poredak pruza pravnoj ili fizickoj
osobi-nositelju patenta na temelju odredenog izuma - rjeSenja odredenog tehnickog
problema. Patent osigurava nositelju iskljucivo pravo izrade, koriStenja, stavljanja u pro-
met ili prodaje izuma zasti¢enog patentom.

Zigovi su pravno gledano isklju¢ivo pravo priznato za znak koji sluZi razlikovanju pro-
izvoda i usluga jednog gospodarskog subjekta od ostalih u gospodarskom prometu.

Industrijski dizajn je u svrhu zastite vizualnog identiteta, ali njegove tehnicke karakteristike
ne mogu biti zasticene. Moraju biti u skladu sa javnim interesom i moralnim principima.

Oznake izvornosti i oznake zemljopisnog podrijetla koriste se za proizvode koji potjecu
iz neke tocno odredene zemljopisne regije kako bi sprijecili prodaju i zamjenu drugih
proizvoda pod istim nazivom.

Poslovna tajna je nacin postupanja, poslovna praksa, ,know how" ili neka druga informa-
cija koja pomaze poslovnim subjektima da se natjeCu s konkurencijom. To je informacija
koja nije poznata stru¢noj javnosti, koja na odredeni nacin donosi gospodarsku korist
svom nositelju. Poslovne su tajne zakonom zasti¢ene, a praksa mnogih drzava govori



i 0 Cestoj upotrebi ugovora o tajnosti podataka, odnosno tzv. Non-Disclosure Agreements
- NDA (ugovor o neotkrivanju) koji za stranke donosi vrlo rigorozne financijske kazne
u slucaju odavanja tajni.

Nacionalna legislative u Hrvatskoj pokriva ta podrucja sa nacionalnim zakonima i regu-
lativama. Ekonomsko iskoriStavanje prava intelektualnog vlasnistva moze se dodatno
regulirati pisanim ugovorima o autorskom pravu (prava vlasnistva) ili licenciranja
(industrijsko vlasnistvo).

U Evropi je vecina nacionalnih prava o intelektualnom vlasnistvu (autorsko pravo,
zigovi, patenti, registrirani dizajni itd.) opsezno uskladeni. Postoje jedinstvena prava
intelektualnog vlasniStva sa Sirokim efektom na EU - ne samo zig zajednice i zig dizajna
(oboje registrirani i neregistrirani), nego takoder raznovrsnost prava Zajednice i rezim
EU zemljopisnog podrijetla (Trevor Cook, European Intellectual Property Developments,
Journal of Intellectual Property Rights, Vol 16, September 2011, pp 426-428). U EU,
Sud pravde (Court of justice) ima nadzornu ulogu nad nacionalnim sudovima.

Jedinstveni sustav zastite prava intelektualnog vlasnistva, u rasponu od industrijskog
vlasniStva do autorskih prava, predstavlja temelj za kreativnost i inovaciju u Europskoj
uniji. Postivanje temeljnih nacela unutarnjeg trzista (slobodnog kretanja roba i usluga
i slobodno trziSno natjecanje) temelji se na standardizaciji intelektualnog vlasnistva na
europskoj razini. Zastita intelektualnog vlasniStva pokrivena je brojnim medunarodnim
konvencijama, od kojih vecinu provodi Svjetska organizacija za intelektualno vlasnistvo
(WIPO) i Svjetska trgovinska organizacija (WTO). Europska unija ima dva vazna tijela za
tu svrhu, Ured za uskladivanje na unutarnjem trzistu (OHIM), koja je odgovorna za regi-
straciju Zigova i dizajna Zajednice, te Europski patentni ured (EPO).

Neki direktive EU koje se uglavhom odnose na temu znanja i informacijske tehnologije,
a koje se koristi kao alat za provedbu upravljanja znanjem su:

Direktiva 2001/29 / EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 22. svibnja 2001. godine odnosi
se na pravnu zastitu autorskih i srodnih prava u okviru unutarnjeg trzista, s posebnim
naglaskom na informacijsko drustvo i uskladivanje zakona drzava clanica Europske unije:
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32001L0029&from=EN

Direktiva 2004/48 / EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 29. travnja 2004. godine odnosi
se na pravnu zastitu intelektualnog prava: http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/
TXT/PDF/?uri=CELEX:32004L0048&from=HR

Direktiva 96/9 / EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 11. oZujka 1996. godine odnosi
se na pravnu zastitu baza podataka: http://eur-lex.europa.eu/legal content/EN/TXT/
PDF/?uri=CELEX:31996L0009&from=EN

Njemacka

Njemacki Zakon o autorskim pravima propisuje da osobe koje stvaraju djelo ili sadrzaj
poput teksta, slika, audio ili video zapisa, mogu odluciti o njihovoj uporabi. To znaci da
kad zaposlenik za poduzece stvori ¢lanak, npr. wiki, forum ili blog, sadrzaj je obi¢no
obuhvacen zastitom autorskih prava i samo autor moZe odrediti da li ga drugi mogu
koristiti i na koji nacin.

Buducdi da ce to imati dalekosezne posljedice za poslodavca, propis se uzima u obzir
u odnosu poslodavac-zaposlenik. Primjenjuje se slijedece: ako zaposlenik stvara sadrzaj

Uvod
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za ispunjavanje obveza koje proizlaze iz ugovora o radu za vrijeme radnog vremena
(8 31. stavak 5. u svezi s 43. Zakona o autorskom pravu), poslodavac ¢e automatski
dobiti sve ekskluzivna prava za koriStenje tog sadrzaja. Medutim, problemi nastaju kada
je sadrzaj stvoren prije poCetka ugovora o radu ili izvan radnog vremena. Kako bi se
postigla pravna sigurnost, preporucljivo je postaviti odredbu u ugovoru o radu ili uvjete
za internu mrezu u poduzedu koji ¢e regulirati kako se nositi s pravima uporabe u tim
slucajevima (Ulbricht, 2012).

Poljska

Zastita znanja je jedan od elemenata upravljanja znanjem. Pojam “zasti¢eno znanje”
obuhvaca:

Znanje koje je u potpunosti dostupno javnosti (npr. informacije na web stranicama,
u priruc¢nicima, itd.) i koriSteno od trecih strana

lzvana zasti¢eno znanje, koje je objavljeno i dano javnosti, ali samo na odredeni skup
adresa (npr. poduzeca)

Nedostupno znanje, tajno i nedostupno javnosti

Povjerljivo znanje koje ukljuCuje “know-how”, osobne podatke i poslovne tajne
Confidential knowledge, which includes know-how, personal data and enterprise secrets

Povjerljivo znanje je podvrgnuto najstrozoj zastiti poduzeda jer im omogucuje da steknu
konkurentsku prednost. Zastita ove vrste znanja je navedeno u Zakonu o suzbijanju
nelojalne konkurencije od 16. travnja 1993. godine. Prema Zakonu “tajna poduzeda je
podatak nedostupan javnosti, koji se odnosi na tehnicka, tehnoloska i organizacijska
pitanja poduzeca, ili na bilo koje drugo pitanje ekonomske vrijednosti, od kojih podu-
zetnik moze donijeti neophodne mjere kako bi zastitio njihovu tajnost”.

Druga, iako nezakonita metoda zastite znanja ukljuCuje redovitu provjeru znanja,
kvalifikacija zaposlenika i ljudskih resursa. Trenutno se upotrebljava u sve vecem broju
poduzeca u Poljskoj.

Upravljanje znanjem 2.0 takoder ukljuCuje aspekte zastite digitalnog znanja.
“Digitalni zakon” odnosi se na digitalni sadrZaj stvoren od autora i regulira pravila njegovog
koriStenja, kreiranje i objavljivanje putem ICT uredaja, odnosno racunala i prijenosnih
uredaja kao Sto su tableti pametni telefoni, itd.

Trenutno postoje mnoge institucije koje se specijaliziraju za upravljanje imovinskim
pravima, zastitu digitalnog sadrzaja i djeluju na obuzdavanje ili zaustavljanje piratstva
(upravljanje digitalnim pravima), kao Sto su:

Entertainment Consumers Association (ECA)
Free Software Foundation (FSF)

Electronic Software Foundation (EFF)

Digital Rights Ireland (DRI)

European Digital Rights (EDRi)

Open Rights Group (ORG)



Spanjolska

Intelektualno vlasnistvo odnosi se na stvaranje uma kao Sto su izumi, dizajn, knjizevna
umjetnicka djela, predstave, biljne vrste, neka imena, znakovi i simboli. U Spanjolskoj,
kao i u vecini zemalja, razlikuje se intelektualno vlasnistvo (autorsko pravo) i industrijsko
vlasniStvo (zigovi, patenti i industrijski dizajn). Trenutno se Spanjolsko zakonodavstvo
o intelektualnom vlasnistvu temelji na sljedecim osnovnim pravilima:

Zakon o patentima 11/1986 i Kraljevski dekret 2245/1986. Nacrt Zakona o patentima
je bio odobren od vlade 2014. godine kako bi se pojednostavile procedure provedbe
i ojaCala dodjela patenata

Zakon o Zigu 17/2001 i Kraljevski dekret 687/2002
Zakon o pravnoj zastiti industrijskog dizajna 20/2003 i Kraljevski dekret 1937/2004

Kraljevski zakonodavni dekret 1/1996 (prepravljeni tekst Spanjolskog Zakona o autor-
skom pravu 1996). Bazira se na sustavu zastite bez depozita ili registracije.

Njihovi osnovni principi su veoma sli¢ni regulative Europske unije.

Javna tijela odgovorna za upravljanje intelektualnim i industrijskim imovinskim pravima
su razlicita. Za intelektualno vlasnistvo: registraciju intelektualnog vlasnistva:

http://www.mecd.gob.es/cultura-mecd/areas-cultura/propiedadintelectual/
registro-de-la-propiedad-intelectual.html

Industrijsko vlasnistvo: Nacionalni Spanjolski ured za patente i Zigove (OEPM)
http://www.oepm.es

Opsezne informacije o tim pravima i kako se registrirati dostupne su na obje stranice.

Uvod
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Upravljanje znanjem 2.0 temelji se na Azijskoj organizaciji za produktivnost (eng. kratica APO)
u okviru upravljanja znanjem. Okvir je podijeljen na Cetiri klju¢na cimbenika upravljanja
znanjem, a to su: vizija i misija, pospjesitelji, proces znanja i rezultati. Upravljanje znanjem
2.0 uglavnom se fokusira na procese znanja. U sustavu upravljanja znanjem kao znan-
stvenoj disciplini, dijeljenje i stvaranje znanja su temelj upravljanja znanjem. Pa ipak,
posljednjih godina se djelovanje sustava upravljanja znanjem izdiferenciralo. U skladu
s time, prirucnik koji sadrzi alate i tehnike za upravljanje znanjem Azijske organizacije za
produktivnost (APO, 2010) predlaze pet razliCitih procesa znanja (vidi takoder poglavlje
“Strategija upravijonja znanjem 2.0"):

Q) identificiranje znanja,
#) stvaranje znanja,
‘ pohranjivanje znanja,
% dijeljenje znanja,
¥ primjena znanja.

Tih pet procesa - koji su u priru¢niku Upravljanje znanjem 2.0 Cesto navedeni kao kate-
gorije - su i temelj za Upravljanje znanjem 2.0. Prijeko je potrebno, kada poduzece ili
organizacija provodi novu inicijativu upravljanja znanjem ili revidira staru, znati o kojem
je to€no procesu rijec. Za svaki proces mozete pronaci odgovarajuce alate u matrici pri-
rucnika Upravljanje znanjem 2.0. U priru¢niku smo se posebno usredotocili na Web 2.0
alate. Naravno, postoje brojni drugi alati i (ne)vaznost IT alata se ne smije podcijeniti.

Tih pet procesa znanja navedeno je i pomnije objasnjeno kako slijedi:

Identifikacija znanja - cilj identifikacije znanja je pronadi unutarnje i vanjske baze
znanja, kao i stvoriti transparentnost postojecih podataka, informacija, vjestina i zna-
nja (Muller, 2009)

Stvaranje znanja - pojavom raskoraka u znanju, poduzece je zamoljeno da stekne ili
razvije znanje koje joS treba postojati. To znanje moze se dobavljati izvana, npr. zapo-
Sljavanjem novog osoblja ili nastanka suradnja, ili se treba razviti unutar kuce, npr. sa
razvojem novih vjestina kroz daljnje obrazovanje i osposobljavanje (Muller 2009)

Pohranjivanje znanja - za dijeljenje relevantnog znanja i osiguravanje da nece biti
izgubljeno, ono mora biti pohranjeno. Relevantno eksplicitno znanje je uglavnhom
pohranjeno u dokumentima i bazama podataka. U Upravljanju znanjem 2.0, web 2.0
alati ¢e se koristiti i za pohranjivanje. To se zove digitalna memorija. Za usporedbu,
tacitno ili implicitno znanje se pohranjuje individualno ili u grupama. To se zove kolek-
tivna memorija. (Muller, 2009)

Dijeljenje znanja - s jedne strane, dijeljenje znanja znadi distribuciju znanja; znanje
mora teci pojedinim zaposlenicima. S druge strane, radi se o stvarnom dijeljenju zna-
nja, npr. novo generirano znanje se dijeli sa drugim odjelima (Muller, 2009)

Primjena znanja - stvaranje uvjeta u kojima se takoder mogu koristiti postojece
zalihe znanja (Muller, 2009)

Tih pet procesa je obicno uzastopno. Drugim rijeCima, prethodni proces mora biti zavr-
Sen kako bi se moglo prijeci na slijededi. Na primjer, neidentificirano znanje se ne moze
pohraniti niti se nepodijeljeno znanje moZze primijeniti u Sirim okvirima.

Procesi upravljanja znanjem
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Postoje alati koji se koriste za sve navedene kategorije, odnosno procese znanja. Neki alati
pokrivaju mnogo razlicitih kategorija, dok su drugi specijalizirani za pojedinu kategoriju.
Vazno je da odabrani alati odgovaraju strategiji upravljanja znanjem. KoriStenje alata
bez konkretne strategije najvjerojatnije nece dati rezultate. U idu¢em poglavlju pro-
naci Cete razlicite alate upravljanja znanjem. Ono je podijeljeno u Cetiri podpoglavlja,
kao Sto su: alati drustvenih medija, video alati, suradnicki (kolaborativni) alati i ostali
alati. Alati drustvenih medija temelje se na drustvenoj interakciji medu ljudima, kao Sto
su forum ili druStvena mreza. Video alati koriste video (i audio) sustav za upravljanje
znanjem - npr. video konferencije. Kolaborativni alati bi trebali omoguciti ljudima da
rade zajedno u suradnji (npr. razgovori - eng. chats), a razliiti drugi alati bi isto tako
mogli biti od koristi (npr. sustavi za upravljanje dokumentacijom).

Dodatno, svrha i slucajevi primjene dostupni su zajedno sa primjerima konkretnih
softverskih proizvoda (npr. forumski softver). Kategorije znanja prikazane su pomocu
simbola za svaki alat (vidi takoder Matricu prirucnika Upravljanje znanjem 2.0).
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BLOG

STO JE BLOG?

KOJE SU PRED-
NOSTI BLOGA?

KOJI SU NEDO-
STATCI BLOGA?

KAKO KORISTITI
BLOG?

KADA KORISTITI
BLOG?

Pojam “blog” predstavlja kombinaciju dviju rijeci: web i dnevnik (eng. log).
Jednostavno receno, blog je internetski dnevnik, odnosno dnevnik koji se objavljuje
na internetu i dostupan je globalnoj zajednici korisnika interneta. Takoder, blog
moZze biti objavljen i unutar poduzeca, ali je tada dostupan samo zaposlenicima
(i ovlastenim stranama).

Blogovi omogucuju samoobjavu sadrzaja i komentiranje postojecih objava.
Blog obicno sadrZi tekst, slike i poveznice. Objave, ili ¢lanci su prikazani obrnutim
kronoloskim redoslijedom, tj. najnoviji sadrzaj se prvi prikazuje. Blogiranje je
dvosmijerna ulica jer omogucuje ljudima da objavljuju, ali i odgovaraju, komenti-
raju i raspravljaju. Osim toga, komunikacija na blogovima je asinkrona, Sto znaci
da se ne odvija u realnom vremenu. Na blogu poduzeca se moZze ograniciti broj
zaposlenika ili cak svima dati pravo da objavljuju na blogu.

Osim “uobicajenih” blogova postoje i mikroblogovi. Mikroblog omogucuje
objavljivanje kratkih poruka sli¢nih tekstovnim porukama (eng. krat. SMS) na
mobilnim uredajima.

+ Za razliku od ostalih alata druStvenih medija, objave na blogu su trajnije
+ Za razliku od internetske stranice, sadrzaj je dinamicniji i stalno se azurira
+ Blog potice brzu internu komunikaciju medu zaposlenicima

+ Na blogu je vrlo jednostavno dijeliti informacije i znanje

+ Blog se moZe koristiti kao platforma za raspravu i povratnu informaciju

— Mora biti osigurana relevantnost objava na blogu
— Nije moguce razmijeniti podatke

— Nije moguce kolaborativno uredivanje datoteka
— Zahtijeva dugorocnu investiciju

Blogiranje kod upravljanja znanjem podrazumijeva interno blogiranje, stoga su
informacije dostupne jedino unutar organizacije.

Blogiranje vam omogucuje da dijelite znanje i komunicirate. Zaposlenici objav-
ljuju informacije koje mogu biti vazne za njihove suradnike, tj. vijesti o poduzecu
i projektima, protokolima i iskustvima.

Blogiranje bi se trebalo viSe koristiti za dijeljenje informacija, a ne toliko za opce
procese (primjerice, za pohranjivanje znanja na strukturiraniji nacin, preporucuje
se wiki). Naravno, blogiranje nije ograniceno samo na tekst. MoZete objaviti slike,
dokumente, video sadrzaj i dr.

S obzirom na to da su blogovi dvosmjerna ulica, pogodni su za omogucavanje
internih rasprava i sudjelovanje svih zaposlenika.
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KAKO PRIPREMITI
BLOG?

SOFTVER
ZA BLOG

PRIMJERI

SAVJETI ZA KORI-
STENJE BLOGA

Prije svega, potrebno je instalirati softver za blog na server ili izabrati blog na
vanjskom hostingu (vidi pod softver).

Zatim odrediti tko je ovlasten za objavljivanje na blogu, moZete izabrati pojedine
zaposlenike ili ih odabrati sve.

Blog se obicno koristi za informiranje suradnika o nekim vaznim vijestima. U tom
smislu, to moze biti temelj interne komunikacije unutar poduzeca.

Jednom kada odredite sadrzaj bloga, morat ¢ete odluciti koji naslov staviti i kako
ga prezentirati (pomocu teksta, slike ili video sadrzaja). Cesto moZete va3oj objavi
na blogu prikljuciti i oznake (eng. tags), odnosno kljucne rijeci (eng. keywords) koje
¢e omoguciti bolje pretraZivanje ili ih razvrstati prema kategorijama.

Ono sto je prikladno za objavljivanje na blogu znatno ovisi o organizacijskoj

kulturi. Provjerite jesu li sadrzaj i vasi komentari prikladni te odgovaraju
li smjernicama poduzeca.

Besplatni blog softver za hosting bloga:

* WordPress www.wordpress.org (otvoreni kod)
¢ BuddyPress www.buddypress.org (otvoreni kod)
¢ Drupal www.drupal.org (otvoreni kod)

Osim toga, mozZete koristiti i uslugu objave bloga na internetu te ograniciti pristup
odredenim ljudima. Ne morate uspostaviti vas vlastiti blog na serveru, ali tada
imate i manju kontrolu nad njim.

* Blogger www.blogger.com (komercijalni, besplatni)
* WordPress www.wordpress.com (komercijalni, besplatni + premija - eng. freemium).

Cesto su blogovi uklju¢eni u pakete poslovnog softvera za drustvene mreZe.

Snimka zaslona (eng. screenshot) sa internog bloga MFG-a (15.05.2014.)

> Pobrinite se da vase objave na blogu ne budu predugacke

» Aktivirajte funkciju komentara na vaSem blogu kako biste omogucili internu
komunikaciju

> Koristite blogove za vijesti i objave

» Odgovorite na pitanja i komentare Citatelja

» Dodajte multimedijske sadrzaje



FORUM

STO JE FORUM?

KOJE SU PRED-
NOSTI FORUMA?

KOJI SU NEDO-
STATCI FORUMA?

KAKO KORISTITI
FORUM?

KADA KORISTITI
FORUM?

KAKO PRIPREMITI
FORUM?

Forum je virtualni prostor za strukturirane rasprave o nekom pitanju, razmjenu
ideja i stvaranje znanja, kao i prikupljanje te arhiviranje misli, misljenja, iskustva
i znanja.

Komunikacija na forumima je asinkrona. To znaci da na poruke nece biti odgo-
voreno odmah, nego u razli¢ito vrijeme. Na forumu moZete objavljivati tekstove,
poveznice, slike i video sadrzaje. Informacije su strukturirane po odjeljcima,
temama i odgovorima na objavu (eng. threads). Svaki odgovor na objavu sastoji
se od objava korisnika.

Slicno blogovima, i forumi mogu biti ograniceni ili s besplatnim pristupom. Ako se
radi o internom forumu poduzeca, preporuka je da se ovlasti pristupa daju samo
zaposlenicima i relevantnim poslovnim partnerima.

+ Forumi su obi¢no strukturiraniji od blogova ili drugih alata drustvenih medija

+ Interni forum pruza moguénost stvaranja i dijeljenja znanja poduzeca

+ Kroz pitanja i odgovore poticat ¢e se interna komunikacija i suradnja
medu zaposlenicima

Ako je zatrazeno od svakog zaposlenika da sudjeluje na forumu, tada on ubrzo
moze postati vrlo kompleksan i kompliciran
— Nije svaka informacija na forumu objektivna i ne odraZava stvarnost

Forumi za upravljanje znanjem u poduze¢ima su ve¢inom interni, stoga su infor-
macije dostupne samo unutar njega. Isto kao i kod blogova, mozete omoguciti
pristup drugim ovlastenim stranama (npr. klijentima, poslovnim partnerima i sl.).

Na forumu biste trebali imati razliite pododjeljke koji ¢e pokriti sve potrebne
toCke interesa, a bit ¢e podijeljeni na razliCite teme ili prema organizaciji podu-
zeca. Za neformalnu razmjenu trebate stvoriti podrucje izvan teme (eng. off-topic
area). Isto tako, potrebno je definirati odredene uloge i odgovornosti na forumu,
kao Sto su moderatori.
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Instalirajte softver za forum na server (vidi pod softver) ili koristite rjeSenje
»U oblaku” (eng. cloud). Odredite prava za odredene uloge (stalni korisnik, mode-
rator) i napravite razli¢ite odjeljke. Stalni korisnik obi¢no ne moZe napraviti svoj
vlastiti odjeljak te samo moZe odgovoriti na objavu (eng. thread) unutar tog odjeljka.
Stovie, trebaju se jasno definirati opéa pravila foruma na nacin da objasnite kori-
snicima kako se treba ponas$ati i komunicirati na forumu. Odgovaranje na objavu
ili odgovaranje u odgovoru na objavu vrlo je jednostavno za korisnika. Obic¢no se
objave nalaze pod odredenim nazivom, a ponekad je oznacen (eng. tag) i sadrzaj.

Alati za upravljanje znanjem
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SOFTVER
ZA FORUM

PRIMJER

SAVJETI ZA KORI-
STENJE FORUMA

Dolje navedena rjeSenja vrlo su popularna i jednostavna za odrzavanje:

¢ vBulletin www.vbulletin.com (komercijalni)

+ MyBB www.mybb.com (otvoreni kod)

¢ phpBB www.phpbb.com (otvoreni kod)

PosluZitelji (eng. hosted) forumi mogu biti koriSteni, a ovlasti ograni¢ene pojedi-
nim korisnicima:

* Proboards www.proboards.com (komercijalni, besplatni)

¢ vBulletin www.vbulletin.com (komercijalni)

Cesto su forumi integrirani unutar drugih softverskih usluga ili mogu biti integri-
rani u npr. blog - bbPress www.bbpress.org (otvoreni kod).
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Snimka zaslona - eng. screenshot uobicajenog foruma (na temelju phpBB). Preuzeto sa:

(15.05.2014)

> Potrebna je osoba za upravljanje i moderiranje foruma
» Pobrinite se za ishod rezultata foruma
» Izradite pravila ponasanja i definirajte nacin koriStenja foruma

DRUSTVENA MREZA

STO JE DRUS-
TVENA MREZA?

DruStvena mreza je virtualna zajednica ¢iji ¢lanovi medusobno komuniciraju
prvenstveno putem online platforme. Drustvene mreze poduzeca (eng. Enterprise
social networks) imitiraju veliki broj funkcionalnosti Siroko koristenih drustvenih
mreza, tj. Facebook-a i Twitter-a, ali su namijenjene za uporabu unutar poduzeca.
U kontekstu upravljanja znanjem, druStvene mreze poduzeca se koriste kako bi
se poboljSala komunikacija kao i identifikacija, dijeljenje, razvoj i pristup znanju,
tj. ljudi mogu identificirati stru¢njake, podijeliti informacije i komunicirati s drugim
kolegama. Za razliku od foruma i blogova koji su organizirani prema temama,
druStvena mreZa vezana je uz ljude i njihove odnose.



KOJE SU
PREDNOSTI
DRUSTVENE
MREZE?

KOJI SU
NEDOSTATCI
DRUSTVENE
MREZE?

KAKO KORISTITI
DRUSTVENU
MREZU?

KADA KORISTITI
DRUSTVENU
MREZU?

KAKO PRIPRE-
MITI DRUSTVENU
MREZU?

SOFTVER ZA
DRUSTVENU
MREZU

PRIMJER

+ Umrezavanje zaposlenika je u¢vrséeno

+ DruStvene mreze omogucavaju komunikaciju bez obzira na vrijeme i udaljenost

4+ Zaposlenici brze identificiraju stru¢njake u poduzecu

+ Zaposlenici kontaktiraju svoje suradnike putem drustvene mreze i postavljaju
im pitanja bez ustrucavanja

+ Znanje zajednice se kontinuirano razvija

+ Moguca je komunikacija unutar poduzeca i medu odjelima

— Opasnost od preopterecenosti informacijama i odvlacenje paznje od
stvarnih prioriteta

DruStvena mreZa se moZe koristiti na razli¢ite nacine. Prema tome, vazno je
odrediti ulogu drustvenih mreza u strategiji poduzeca.

Uglavnom se mozZe koristiti za poticanje komunikacije medu zaposlenicima i Sirenje
(neformalnih) vijesti. MoZe se koristiti za (neformalne) razgovore (eng. chats) i na
taj nacin moZze biti dodatak alatima interne komunikacije ili internim e-mailovima.

Kako je ve¢ spomenuto, pomoci ¢e u tome da drustvene veze budu vidljive,
ali za mikro i mala poduzeca to je Cesto zanemarivo, jer su zaposlenici upoznati
sa svojim kolegama.
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Drustvene mreZe se obi¢no temelje na tehnologiji oblaka (eng. cloud). Prema tome,
ne morate instalirati softver nego morate odabrati odgovarajuceg posluzitelja
sukladno vasim zahtjevima npr. moZete izabrati Yammer. Kreirate postepeno

vlastitu druStvenu mrezu poduzeca i odredite je li to interna mreza (samo za
ljude unutar vaSeg poduzeca) ili eksterna mreza (za ljude izvan vaseg poduzeca).

Postoje specifi¢ne drustvene mreze za poduzeca:

¢ Yammer www.yammer.com (komercijalni, besplatno + premija - eng. freemium)
# SAP Jam www.jam4.sapjam.com (commercial, free) (komercijalni, besplatni)
* Jive www.jivesoftware.com (komercijalni)

¢ Emento www.emento.biz (komercijalni)

Snimka zaslona - eng. screenshot s MFG mreZe na Yammeru (15.05.2014.)

Alati za upravljanje znanjem
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Upravljanje znanjem 2.0

SAVJETI ZA
KORISTENJE
DRUSTVENE
MREZE

WIKI

STO JE WIKI?

KOJE SU PRED-
NOSTI WIKIJA?

KOJI SU NEDO-
STATCI WIKIJA?

KAKO KORISTITI
WIKI?

KADA KORISTITI
WIKIJE?

» Izradite cjelokupan profil (radno mjesto, slika, itd.) i redovito ga aZurirajte
» Postavljajte pitanja i/ ili budite upuéeni u misljenje drugih
> Dijelite vazne informacije s drugim suradnicima

Wiki (havajska rijec za ,brzo"), takoder se naziva i WikiWiki ili WikiWeb, je sustav
hiperteksta za internet stranice. Korisnik moze Citati, ali i izravno pisati, uredivati
i brisati sadrzaj wiki stranice u internet pregledniku (eng. browser,).

Cilj je prikupiti kolektivna iskustva i znanja te ih dokumentirati u razumljivom
obliku za ciljanu skupinu. Wiki je pogodan za suradnicko stvaranje dokumenata,
zajednicko razmiSljanje (eng. brainstorming) ili razvoj tema.

To je omoguceno pojednostavljenim sustavom za upravljanje sadrzajem,
Sto zapravo i Cini softver wiki stranice.

Mnoga poduzeca koriste wiki na svom intranetu.

+ Idealan je za trajnu pohranu strukturiranih informacija, iskustva i znanja
zaposlenika

4+ Osnazuje timski rad

+ Moguce je ukljuciti obavijesti o svakoj promjeni sadrzaja wiki stranice putem
elektronske poste

+ Mogu se pratiti u€injene izmjene u sadrzaju wiki stranice

+ Upravljanje pravima pristupa: administrator kontrolira prava Citanja, uredi-
vanja i komentiranja

+ Vrlo je u€inkovit dodatak drugim alatima kao Sto su blog ili forum

— Nije pogodan za procese interne komunikacije

— Tocnost ¢lanka ne moZze nikada biti osigurana u potpunosti

— Zastarjeli podaci ili zbunjuca struktura u slucaju kada ne postoji administracija wikija

— Niska iskoristivost jer nema svaki sustav bogati uredivac teksta (eng. Rich Text
Editor, eng. krat. RTE)

Na wikiju najceSc¢e svatko moze izraditi novi ¢lanak. Ukoliko trazite odredeni
pojam na wikiju, a ne moZete ga pronaci, wiki vam nudi moguénost pisanja
novoga ¢lanka. Jednako tako, svakom korisniku je omoguceno uredivanje ¢lanaka.
Medutim, ako je potrebno, moZzete i ograniciti mogucnosti uredivanja.

Sustav hiperveza jedan je od glavnih prednosti wikija. Pomaze vam da medusobno
poveZete sve ¢lanke na vasem wikiju.)

Za pisanje, uredivanje, formatiranje, medusobno povezivanje ¢lanaka i dr., morate
slijediti odredena pravila postavljena od strane wiki softvera. (Npr. MediaWiki,
vidi takoder: www.mediawiki.org/wiki/MediaWiki)
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KAKO PRIPREMITI
WIKI?

SOFTVER ZA WIKI

PRIMJER

SAVJETI ZA KORI-
STENJE WIKIJA

MoZete preuzeti MediaWiki (ili slican softver) te ga instalirati na server. Wikiji su
zivuc¢i dokumenti. Ukoliko korisnici doprinose, dosljedno ce rasti. Kako Wikipedija
pokazuje, wikiji se mogu samoupravljati. Naravno, u poduze¢u vam je potreban
strukturiraniji pristup. Stoga su vam potrebne smjernice koje odreduju Sto treba
biti na wikiju i tko je odgovoran.

¢ MediaWiki www.mediawiki.org (otvoreni kod)
* DokuWiki www.dokuwiki.org (otvoreni kod)
# Confluence www.atlassian.com/software/confluence (komercijalni)
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Snimka zaslona, eng. screenshot sa MFG wikija (15.05.2014.)

» Zaizradu dokumentacije znanja, zaposlenicima mora biti dano vremena

» Treba ih kontinuirano aZurirati i odrzavati. Najmanje jedna osoba bi trebala
biti za to zaduZena

» Mora postojati jasna struktura i specifikacije, inace ¢e wiki korisnici postati
zbunjeni i ne¢e moci steci uvid u wiki

» Moze biti vrlo koristan u kombinaciji s forumom ili blogom

» Jednostavni su za koriStenje, ali kompliciraniji od foruma, blogova i drustvenih
mreZa. Stoga biste trebali omoguciti osposobljavanje za pisanje i uredivanje
sadrzaja na wikiju

Alati za upravljanje znanjem
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Upravljanje znanjem 2.0

PILULA ZNANJA

STO JE PILULA
ZNANJA?

KOJE SU PRED-
NOSTI PILULE
ZNANJA?

KOJI SU NEDO-
STATCI PILULE
ZNANJA?

KAKO KORISTITI
PILULU ZNANJA?

KADA KORISTITI
PILULU ZNANJA?

Pilula znanja (eng. Knowledge pill) je malena jedinica znanja u multimedijskom
formatu koja se koristi u sustavu osposobljavanja “upravo-na-vrijeme” (eng. just-
in-time, eng. krat. JIT). Glavna ideja pojma “knowledge pill” odnosi se na Cinjenicu da
kao Sto uzimamo pilule kako bismo se odmah oporavili od bolesti, tako i ,pilule zna-
nja“ omogucuju korisnicima da trenutacno savladaju problem nedostatka znanja
koje je potrebno odmah steci.

+ Stvara brzu, dostupnu platformu za zadrZavanje i preraspodjelu tacitnog
znanja unutar organizacije

+ Mijenja stavove zaposlenika u odnosu na dijeljenje znanja, jer Cini taj zadatak
brzim i jednostavnim

+ Stvara moguénost osposobljavanja zaposlenika na radnom mjestu

+ Olak3ava dijalog s vanjskim korisnicima, dobavljac¢ima i poslovnim partnerima
koji su povezani s poduzecem

+ Stvara sadrzaj za osposobljavanje u kratkom vremenskom periodu

+ Unaprjeduje protok komunikacije i informacija unutar organizacije

+ Zahtijeva vrijeme za prikupljanje materijala, snimanje i obradu multimedijskog sadrzZaja

Postoje razliciti oblici u kojima se nalaze tzv. pilule znanja: audio i video format
te multimedijska prezentacija. Pilule znanja u audio formatu se mogu koristiti
za objasnjavanje razloga odredene procedure, kao i njenih koraka, ukoliko se
to smatra potrebnim za izvrSavanje odredenog zadatka. Pilule znanja u video
formatu su idealne u situacijama koje zahtijevaju detaljne upute, a najbolje
se mogu shvatiti vizualno (npr. kako koristiti strojeve i alate proizvodne linije).
Multimedijska pilula znanja je oblik prezentacije koja objasnjava korake izvode-
nja zadatka redoslijedom kojim se pojavljuju uz primjenu racunalne aplikacije.
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KAKO PRIPREMITI
PILULU ZNANJA?

SOFTVER ZA
PILULU ZNANJA

PRIMJER

SAVJETI ZA KORI-
STENJE PILULE
ZNANJA

N

ajprije trebate razmisliti o vrsti sadrzaja kojeg Zelite pripremiti kao tzv. pilule

znanja i kakav format najbolje odgovara tom sadrzaju.

Zatim, u pripremi pilula znanja, a ovisno o formatu (audio, video, ili multimedijska

p
.
.

*
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rezentacija), najvaznije su sljedece faze:
dijagnoza (identificiranje zahtjeva i stru¢njaka),
stvaranje sadrZaja (izrada pilule znanja i provjera valjanosti od strane ostalih
zaposlenika jednake razine znanja),
Sirenje informacija (osposobljavanije i/ili osvjeS¢ivanje o nacinu koristenja pilule
znanja, uspostavljanje organizacijski centar znanja), i
procjena (procjena pilula znanja i priprema novog odgovarajuéeg sadrzaja).
ilula znanja obi¢no ukljucuje sljedece:
naslov koji treba jasno odrediti cilj sustava pilula znanja, na nacin da tko god
ga procita ¢e odmah razumijeti radi li se o trazenom sadrzaju ili ne,
pitanje postavljeno na jasan i izravan nacin,
odgovor pruZen od strane osobe koja ima znanje o tom problemu,
zahvale: informacije o onome tko je napravio pilulu znanja i tko je podrzao
njegovo stvaranje, i
oznake (eng. tags): kljucne rijeci koje omogucuju bolje pretrazivanje pilula znanja.

Na taj nacin video sadrzaji s paZljivo izradenim sadrzajem i formatom mogu biti
vrlo korisni kao materijali za ucenje i za upravljanje znanjem.

G

lavna znacajka primjene pilule znanja odnosi se na njezinu jednostavnost koja mora

utjecati na odluke donesene u vezi tehnologije, uz niz dostupnih programa, a to su:

*
*

Camtasia Studio www.techsmith.com/camtasia.html (komercijalni)
Captivate www.adobe.com/hr/products/captivate.html (komercijalni)
Camstudio www.camstudio.org (besplatni)

Wink www.debugmode.com/wink/ (besplatni)

§ e ..
Snimke zaslona - eng. screenshots video i multimedijske pilule znanja koje koristi
Ministarstvo financija (eng. MOF)

p

rilikom izrade pilule znanja vazno je sljedece:

» Biti kratki i odredeni - prilikom izrade kratkog vodica (eng. tutorial) ili prilikom

davanja savjeta o nekoj temi, podrucju znanja, vjestini ili sposobnosti, sazmite
informacije kako bi one bile Sto krace, odredenije i jezgrovitije te kako video
sadrzaj ne bi prekorac¢io maksimalnih 4 ili 5 minuta

» Ukoliko je potrebno, izradite viSe od jednog video sadrZaja - ukoliko je materijal

toliko opsezan da jedan kratki video nije dovoljan, pokusSajte podijeliti materijal
u odjeljke. Vecini korisnika je lakSe pogledati 5 ili 6 video sadrzaja u trajanju
od 3 ili 4 minute nego jedan video sadrzaj u trajanju od cca. 20 minuta

» Postavite i konfigurirajte kanal na YouTube-u - on ¢e vam olak3ati pregled

i dijeljenje video sadrzaja. Zapocnite s kanalom na toj platformi i konfiguri-
rajte ga s razli¢itim popisima za reprodukciju sadrzaja (eng. playlists) za bolju
klasifikaciju. Nemojte zaboraviti napisati opis svakog video sadrzaja s jasnim
i odredenim naslovom te klju¢nim rijecima

Alati za upravljanje znanjem
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Upravljanje znanjem 2.0

VIDEOKONFERENCIJA

STO JE VIDEO-
KONFERENCIJA?

KOJE SU
PREDNOSTI VIDE-
OKONFERENCIJE?

KOJI SU
NEDOSTATCI
VIDEOKONFE-
RENCIJE?

KAKO KORISTITI
VIDEOKONFE-
RENCIJU?

KADA KORISTITI
VIDEOKONFE-
RENCIJU?

Videokonferencija podrazumijeva tehnologiju (hardver i softver) koja omogucuje
dvosmjernu audio i video komunikaciju (video i podaci), odnosno ljudima koji
se nalaze na razlicitim lokacijama da komuniciraju na interaktivnoj, istovreme-
noj osnovi u stvarnom vremenu, kao da se nalaze na istom mjestu. Osim toga,
videokonferencija moze pruziti i telematicke mogucnosti ili druge pogodnosti,
medu kojima su: razmjena grafika i tzv. “mirnih slika” - eng. still images, prijenos
datoteka medu racunalima, dijeljenje zaslona i dr. To zahtijeva upotrebu pro-
fesionalne opreme koja omogucuje da se uspostavi veza bilo gdje u svijetu bez
obveze medusobnog nalazenja na odredenom mjestu sastanka.

+ Omogucduju interakciju “licem-u-lice” (eng. face-to-face), prikupljanje i dijeljenje
informacija te iskustva medu udaljenim lokacijama

4+ Povecava produktivnost i omogucuje komunikaciju medu kolegama, klijentima
i dobavljacima, izbjegavajuci troSkove i vrijeme potrebno za putovanje

— Kvalitetni sustavi za videokonferenciju najceSce nisu besplatni
— Ponekad ne moze biti dovoljno produktivan i nadomijestiti sastanak ,licem-u-
lice” zbog npr. potpisivanja povjerljivih dokumenata

Videokonferencija moZze biti jednako jednostavna kao i razgovor medu ljudima
u privatnim uredima (komunikacija od-tocke-do-tocke, eng. point-to-point) ili moze
ukljucivati nekoliko (viSestranih) sastanaka u velikim prostorijama na vise lokacija.
Osim audio i vizualnog prijenosa aktivnosti sastanka, za dijeljenje dokumenata
i prikaz informacija na zaslonskoj ploci (eng. whiteboard) mogu se koristiti i pri-
padajuce tehnologije videokonferencije. Tehnologija videokonferencije naziva
se jos i “vizualnom kolaboracijom” te je vrsta programske opreme za skupni rad
(eng. groupware) (Wikipedija, 2003).

Tehnologija videokonferencije ima brojne primjene u u€enju na daljinu i poslov-
nim okruZzenjima. Njena raznovrsnost moze poduprijeti razli¢ite aktivnosti od
najjednostavnijih do onih na najviSem stupnju sloZenosti, bilo da se radi o broju
povezanih lokacija, sadrzaju ili upotrijebljenim resursima.
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KAKO PRIPREMITI
VIDEOKONFE-
RENCIJU?

SOFTVER ZA VIDE-
OKONFERENCHU

PRIMJER

Prije videokonferencije potrebno je uciniti sljedece:

L 4
L 4
*
*

planirati i testirati prezentaciju (ili dnevni red),

simulirati Sto viSe nastupa “licem-u-lice”,

osigurati uklju¢enost svih sudionika, i

posebno obratiti pozornost na vrijeme odredeno za prijavu.

Tijekom videokonferencije potrebno je uciniti sljedece:

*

*

® & 6 o o

Nakon videkonferencije potrebno je sljedece:

*

Drugi materijali potrebni za izradu videokonferencije su:

*
*
*

govoriti jasno i poku3ati zadrZati stalnu razinu glasnoce,

redovito praviti pauze i koristiti ih kao vrijeme za razmisljanje,

dopustiti sudionicima da sudjeluju,

dati jasan znak kada netko zavrsi govoriti i Ceka na odgovor,

grafike, slike i drugi koriSteni materijali trebaju ostati prikazani dulje nego inace,
pokusati ukljuciti publiku, i

koristiti razliite nacine privlacenja pozornosti.

ocijeniti iskustvo.

ulazni video uredaji (eng. video input): video kamera ili web kamera,

izlazni video uredaji (eng. video output): zaslon racunala, TV ili projektor,
ulazni audio uredaji (eng. audio input): mikrofoni, CD / DVD playeri, kasetofoni
ili bilo koji drugi audio izvor s pretpojacalom (eng. pre-amp audio outlet source),
izlazni audio uredaji (eng. audio output): obic¢no zvucnici vezani uz uredaj za
prikazivanje ili telefon,

prijenos podataka: analogna ili digitalna telefonska mreza, LAN ili internet, i
racunalo: jedinica za obradu podataka koja povezuje druge komponente,
vrSi kompresiju i dekompresiju te pokrece i odrZava povezivanje podataka
putem mreze.

Alati za upravljanje znanjem

w
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Postoje brojni programi i softverski paketi za videokonferencije. Program(i) koji
e se koristiti ovisit ¢e o broju sudionika:

*

*
*
*
*

e - -

Vo wE 5 g a——

Google Hangouts www.plus.google.com/hangouts (besplatni)

Skype www.skype.com (besplatni)

Adobe Connecting www.adobe.com/products/adobeconnect.html (komercijalni)
GoToMeeting www.gotomeeting.com (komercijalni)

Cisco WebEx www.webex.com (komercijalni)
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Snimka zaslona - eng. screenshot sa CISCO WEBEX videokonferencije “KM2S Meeting”



Upravljanje znanjem 2.0

SAVJETI ZA > Koristite i konfigurirajte sustav videokonferencije pod odgovaraju¢im nadzo-
KORISTENJE VIDE- rom, kako biste sprijecili hakere i informaticke kriminalce da udu u prostorije
OKONFERENCIJE poduzeca i korporativne sobe za sastanke
> Koristite mikrofonski set za glavu (eng. headset) kako bi vas mogli jasnije Cuti
dok govorite, ali iskljucite mikrofon (eng. mute) kada ne govorite cak iako ste
sami u prostoriji jer pozadinski Sum moZe ometati tijek videokonferencije
» Pobrinite se da audio i video materijali koje ¢ete prikazivati budu odgovara-
juce kvalitete

WEBCAST

STO JE WEBCAST? | “Webcast je medijska prezentacija distribuirana putem interneta koja koristi teh-
nologiju tzv. streaming medija za distribuciju pojedinog izvora sadrzaja velikom
broju sluSatelja/gledatelja istovremeno. Webcast se moze distribuirati uzivo ili
na zahtjev.” (Wikipedija, 2014)

U principu, webcasting predstavlja prijenos (eng. broadcasting) putem interneta,
odnosno distribuciju sadrzaja (audio i video) Siroj publici.

Webcast je aktivnost prijenosa uzivo (eng. live streaming) (audio i video) putem
interneta. Taj prijenos se vrsi koristedi tzv. streaming tehnologiju. Pojmovi poput:
audio webcast, video webcast, audio-streaming i video-streaming koriste se za
oznacavanje istog koncepta. Prijenos mozZe pokriti samo audio ili samo video
sadrzaje, ovisno o zahtjevima klijenta.

KOJE SU + Omogucuje komunikaciju u stvarnom vremenu (uzivo) s bilo kojim dijelom
PREDNOSTI svijeta - s klijentima, kolegama, dobavljacima, kao i ciljnom publikom
WEBCASTA? + MoZe se izvesti po niskoj cijeni pomocu racunala, web kamere i mikrofona,

kao i pomocu zvucnika i internetske veze

+ Komunikaciju izvrSenu putem webcast-a moguce je kopirati i pohraniti za
buducu upotrebu (npr. e-learning)

+ Smanjuje troSkove i vrijeme putovanja

KOJI SU — Nabava opreme za webcast zahtijeva odredena ulaganja

NEDOSTATCI — Potrebno je imati brzu internetsku vezu kako bi se prijenos mogao
WEBCASTA? nesmetano provesti

KAKO KORISTITI Webcast ima brojne primjene unutar organizacije te se moze koristiti u razlicitim
WEBCAST? odjelima. Cesto se koristi na internim i eksternim sastancima te kao alat za prodaju

proizvoda. MoZze se koristiti i na mjestima odrzavanja programa osposobljavanja
te kao podrska web stranici.

Alati za webcast omogucuju digitalizaciju internog osposobljavanja i prijenosa
internog znanja unutar organizacije.

KADA KORISTITI
WEBCAST?
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KAKO PRIPREMITI
WEBCAST?

Za komunikaciju putem webcast-a treba biti dostupno barem sljedece: odasiljac,
prijemnik (eng. receiver), poruka i medij. U webcast-u, internet se koristi kao medij.
Proces razvoja webcast-a ima Cetiri modula koja se koriste u skladu s potrebama
klijenta, kao i zavrSnu konfiguraciju usluge, a sadrzi sljedece:

* Opdi aspekti aktivnosti

¢ Datum i vrijeme webcast-a (periodi¢nost)

+ Sirokopojasnost (eng. broadband)

¢ Stvarni i o€ekivani broj virtualnih korisnika

# Prostor - mjesto odrzavanja webcast-a

Predprodukcija:

¢ Testiranje - neophodno za provedbu snimanja, konvertiranja i prijenosa

# Tekstni zapis - koordinacija izmedu razli¢itih strana u svrhu odredivanja pitanja
koja govornik Zeli naglasiti tijekom snimanja

# Resursi - od koordinatora aktivnosti i predstavnika iz tehnoloskog odjela trazit
e se da budu prisutni kako bi odgovorili na postavljena pitanja, odredili tekstni
zapis i sudjelovali u testiranju

Produkcija:

* Snimanje: tijekom webcast-a, bit ¢e omogucena sljedeca sredstva:

+ digitalne video kamere i tehnicari,

video mikser (eng. switcher) i digitalni video snimac s tehni¢arom,
audio-vizualna oprema, tehnicka podrska,

audio sustav (mikrofon i mikser) za snimanje audio sadrzZaja,
dodatno osvjetljenje,

video projektor (za goste izlaganja),

dva standardna VGA monitora, kablovi i prikljucci,

¢ Prijenos:

# serveri za prijenos i distribuciju snimki s visokim stupnjem sigurnosti
i redundancije,

* |ogistika na licu mjesta (eng. on-site logistics): ispiSite jednu stranicu s upu-
tama namijenjenim sudionicima, uklju€ujuci upute o nacinu na koji se mogu
pogledati izlaganja,

# virtualni sudionici mogu vidjeti sadrzaj pomocu web preglednika: potrebno je
omoguditi audio i video sadrzaj u stvarnom vremenu, audio-vizualnu podrsku,
izlaganje i mehanizam odgovaranja na upite, odnosno tehni¢ku podrsku.

® 6 6 6 o o

Post-produkcija:

DVD i Flash Video, ispravno optimizirani web sa/bez uredivanja: snimke ¢e se
izraditi u dva formata.

Webcast je izvrsno zamjensko rjeSenje. Velika poduzeéa koja provode osposo-

bljavanje svojih zaposlenika te organizacije €ija je misija unaprijediti znanje i/ili

profesionalni razvoj, mogu koristiti sljede¢e mogu¢nosti:

* prijenos uzivo (eng. live webcast) - seminar otvoren za sve koji Zele sudjelovati,

# prijenos unutar zatvorenog sustava (eng. closed live webcast) - ogranicen na
one koji su prethodno bili ukljuceni,

* unaprijed snimljeni i odgodeni webcastovi - nakon Sto su osposobljavanje,
tecaj ili seminar emitirani u otvorenom obliku,

Alati za upravljanje znanjem
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SOFTVER ZA
WEBCAST

PRIMJERI

SAVJETI ZA
KORISTENJE
WEBCASTA

* prethodno snimljeni ili webcast s odgodom - nakon 5to su osposobljavanje,
predavanije ili seminar emitirani u zatvorenom obliku, samo prethodno upi-
sanim sudionicima,

+ digitalizacija i web optimizacija postojecih video sadrzaja, kako bi ih mogli
koristiti svi oni koji Zele sudjelovati ili, po potrebi, privatne skupine korisnika,

¢ prodaja robe - webcast omogucuje unaprijedenje razine usluge koja se pruza
korisnicima, poticudi ih na kupnju vasih proizvoda.

* Webex www.webex.com (komercijalni)
¢ Adobe Flash Media Live Encoder www.adobe.com/es/products/flash-
media-encoder.html (besplatni)

¢ TViradio webcast www.earthmediacenter.com/en/index.html
+ TED www.ted.com/pages/tedxchange_webcast

» Ograniciti duljinu trajanja webcasta izmedu 30 i 60 minuta Standardni format
obuhvaca 40 do 45 minuta sadrzaja, nakon cega slijedi dio s pitanjima i odgo-
vorima u trajanju od 15 do 20 minuta

» Podrska putem online MS PowerPoint prezentacije, uklju€ujudi interaktivne
upitnike, video sadrZzaj, primjenu zaslonske ploce i druge medijske elemente

» KoriStenje usluge webcastinga

WEBINAR

STO JE WEBINAR?

KOJE SU
PREDNOSTI
WEBINARA?

Webinar je slican osobnom sastanku u tome Sto omogucuje sudionicima da
medusobno komuniciraju. Broj sudionika krece se od najmanje dva do najvise
80 ljudi koji dijele dokumente i aplikacije. To je na¢in na koji se mogu dijeliti
informacije, drzati govori ili poducavati u stvarnom vremenu te uz istu kvalitetu
kao da se sve fizicki odrzava u ucionici.

Postoje aplikacije u kojima korisnici mogu zatraziti mikrofon i govoriti, postav-
ljati pitanja te komunicirati s govornicima ili koristiti moguénost chat-a koji je
ukljucen u sesiju.

Ukratko: webinar je konferencija, radionica ili seminar koji se prenose putem
interneta. Rijec je nastala kombinacijom rijeci ,web" i ,seminar”.

Webinari se odrzavaju online u stvarnom vremenu, na odredeni datum i u odre-
deno vrijeme. Sudionici mogu prisustvovati webinar-u putem racunala ili
pametnog telefona (eng. smartphone) koji se nalaze bilo gdje u svijetu, koristeci
poveznicu koju Salje organizator.

Obic¢no postoji jedan odasiljac i brojni sudionici koji mogu vidjeti zaslon i pre-
zentaciju izlagaca ili bilo koji dokument ili sliku (ne video) i slusati ono Sto
govornik prezentira.

Sudionici mogu postavljati pitanja putem chata. No, mogu intervenirati i putem

glasovne opcije ukoliko ju je organizator omogucio, ali postoji rizik od pozadinskog
Suma koji bi mogao remetiti komunikaciju izmedu sudionika.

+ Mogu se koristiti viSestruke kamere i audio oprema koji ¢e omoguditi prednost
snimanja pozornosti publike iz razlicitih kutova

+ Podijeljeni zaslon: govornik ima moguc¢nost podijeliti aktivnosti sa sudionicima

+ Snimanje sesije: distribuiranje sadrzaja onima koji nisu mogli prisustvovati webinaru



KOJI SU
NEDOSTATCI
WEBINARA?

KAKO KORISTITI
WEBINAR?

KADA KORISTITI
WEBINAR?

KAKO PRIPREMITI
WEBINAR?

— Nedostatak interakcije izmedu sudionika i predavaca s obzirom da se webinar
izvodi online

— Mora postojati odgovarajuca brzina interneta kako bi sudionici mogli pratiti
prezentaciju bez smetnji i vremenskog kasnjenja

Web seminari (webinari) se koriste za online osposobljavanje i online dogadaje, kao
Sto su: konferencije za tisak, a koje mogu imati viSe od 100 sudionika. RjeSenja za
webinare uvelike olakSavaju postupak pozivanja i prezentiranja informacija Siroj
publici (na temelju nacela komunikacije jedan-prema-vise, eng. one-to-many).
Neke drzave koriste tehnologiju za prezentaciju proizvoda i usluga, a na ovaj
nacin moguce je dijeliti i znanje.

Za pripremu webinara, potrebno je izabrati uslugu hostinga za webinar te utvrditi
temu koja Ce se prezentirati. Pripremni sadrzaj zaslona i govora mora biti izraden
zajedno s isprintanim referentnim materijalima koji ¢e se poslati sudionicima
prije poCetka webinara.

Koordinator treba identificirati publiku i poslati pozivnice potencijalnim sudio-
nicima webinara. Trebalo bi proci kroz Citavu prezentaciju te provjeriti postavke
raCunala i povezanost s internetom pola sata prije pocetka webinara.
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* |zaberite najprikladniji alat - odabir ¢e ovisiti o primjeni, odnosno o intenziv-
nosti webinara, cijeni, broju sudionika i dr.

¢ |zaberite temu koja je zanimljiva ili korisna

+ Budite jasni po pitanju ciljne publike

¢ |zaberite dan u tjednu - utorak ili srijeda, sredinom tjedna obi¢no su dani
koji okupljaju najSiru publiku, ali uzmite u obzir vremenske razlike ukoliko se
sudionici nalaze u razli¢itim drzavama

+ Objavite svima onima s e-mail korisnickim ra¢unima i na drustvenim mre-
Zama, kao 3to su: Twitter, Facebook i LinkedIn, navodei trajanje webinara,
teme o kojima e se raspravljati, sudionike i ciljeve

* Po3aljite obavijesti putem e-maila dan prije samog webinara, kako biste pod-
sjetili one koji su se prijavili - podsjetnik moZe biti postavljen u odabrani alat
za webinar jer vecina tih alata nudi i tu mogucnost

* Tekstovna poruka se moZe poslati pola sata prije pocetka webinara

+ Unaprijed pripremite sadrzZaj - webinar treba smatrati konferencijom ili semi-
narom s velikim brojem sudionika, pa se pripremne aktivnosti trebaju izvrsiti
na isti nacin kao i za sastanak izvan mreze (eng. off-line)

¢ Jedan sat prije poCetka webinara provjerite radi li sve kako treba

+ Koristite mikrofone na reveru, kako bi se govornici mogli bolje Cuti

* Primjereno trajanje webinara je oko 45 minuta, s otvorenim dijelom za pitanja
i odgovore

* Dajte sudionicima jasne upute o nacinu na koji je potrebno spojiti se i postav-
ljati pitanja

¢ |zbjegavajte prikazivanje video sadrzaja, osim ako iskljuivo taj alat ne nudi
tu mogucnost

* Provjeravajte prolazno vrijeme, kako webinar ne bi prekoracio odredeno
vrijeme trajanja

* Ukoliko je webinar podijeljen na odjeljke, pocetak svakog odjeljka treba odrediti
put koji slijedi taj odjeljak

Alati za upravljanje znanjem
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SOFTVER ZA
WEBINAR

PRIMJER

SAVJETI ZA
KORISTENJE
WEBINARA

* Na kraju webinara, zatrazite od sudionika da ispune upitnik o zadovoljstvu korisnika

+ Postavite webinar na internet i po3aljite ga sudionicima koji ga Zele opet poslu3ati

+ Emitirajte webinar onima koji su zainteresirani za temu, ali nisu mogli prisu-
stvovati samom webinaru

Komercijalni:

GoToMeeting www.gotomeeting.com
GoToWebinar www.joinwebinar.com
MeetingBurner www.meetingburner.com
Livestream www.livestream.com
Ustream www.ustream.tv

AnyMeeting www.anymeeting.com
Banckle www.banckle.com

Mashme www.mashme.tv

Spontania www.spontania.com

WizlQ www.wizig.com

BigBlueButton www.bigbluebutton.org
Join.me www.join.me

Adobe Connect www.adobe.com/products/adobeconnect/webinars.html
Cisco WebEx www.webex.com

Huddle www.huddle.com

Meetin.gs www.meetin.gs

Twiddla www.twiddla.com
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Besplatni:

Facebook: Video Calls www.facebook.com/help/439078162792430
Skype Group Video Calls
www.skype.com/en/features/group-video-chat

Google+ Hangouts www.plus.google.com/hangouts

Fuze meeting www.fuze.com

L 2
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» Potrebna je prethodna registracija za webinar, kako bi ga se moglo isplanirati
i prikupiti kontakt podatke, primjerice e-mail adrese koje ¢e omoguciti da se
sastavi baza podataka kako bi se zatim webinar mogao poslati putem e-maila,
ukoliko bude potrebno

» Javni prijenos uZivo, a ne samo za sudionike webinara

» Prijenos podataka uZivo sa zaslona glavnog racunala

» Mogucnost snimanja webinara u audio ili video formatu

» Integracija s drugim uslugama, kao Sto su: drustvene mreze, Dropbox i Skype.
Na primjer, zakaZite konferenciju na nacin da napravite dogadaj na Facebook
stranici, “tweetajte” (eng. tweeting) pomocu aplikacije itd.

» Mogucnost dijeljenja datoteka izmedu sudionika webinara

» Moguc¢nost online rada na podijeljenim (eng. shared) dokumentima



AUDIOKONFERENCIJA

STO JE AUDIO-
KONFERENCIJA?

KOJE SU
PREDNOSTI AUDI-
OKONFERENCIJE?

KOJI SU
NEDOSTATCI
AUDIOKONFE-
RENCIJE?

KAKO KORISTITI
AUDIOKONFE-
RENCIjU?

KADA KORISTITI
AUDIOKONFE-
RENCIJU?

Audiokonferencija je vrsta telefonskog poziva u kojem osoba koja zapocinje
poziv Zeli kontaktirati viSe od jedne osobe i obratno. Audiokonferencija je obi¢no
osmisljena kako bi osobe koje zovu mogle sudjelovati u komunikaciji. Moze se
i konfigurirati na nacin da osobe koje zaprimaju poziv samo slusaju i ne sudjeluju
u razgovoru.

Drugi oblici audiokonferencije su sljededi:

* Prvi primatelj ili prijenosnik audiokonferencije moZe nazvati ostale sudionike
i ukljuciti ih u poziv, ili

# Sudionici se mogu sami pridruZiti konferenciji, biraju¢i poseban telefonski broj
koji povezuje tzv. “konferencijski most” (posebna vrsta opreme koja povezuje
telefonske linije).

“Audiokonferencije pocinju prelaziti u svijet podcastinga i drustvenih mreza, a
to, pak, potice nove vrste modela interakcije. Prijenos uZivo (eng. live streaming)
i prijenos (eng. broadcasting) konferencijskih poziva omogucuje Siroj publici pristup
pozivu bez biranja broja koji se spaja na tzv. “konferencijski most”. Osim toga,
organizatori konferencijskog poziva mogu objaviti broj za poziv s predbiranjem
(eng. dial-in number) uz audio stream, stvaraju¢i mogucnost za clanove publike da
nazovu broj bez spajanja na most te medusobno komuniciraju.” (Wikipedija, 2003).

4+ Omogucuje komunikaciju u stvarnom vremenu (uzivo) s udaljenim partnerima,
klijentima i zaposlenicima izvan te unutar poduzeca
+ Smanjuje troSkove i vrijeme putovanja

— Nedostatak vizualne komunikacije

Audiokonferencija je vrlo korisna za razgovore sa skupinom ljudi kada nema
potrebe za vizualnom prezentacijom ili slikovhom podrSkom. Audiokonferencijski
sustav je alat za prenosSenje znanja, ideja i zaklju€aka, na formalnoj ili neformalnoj
osnovi. Koristi se isto tako i za brzo rjeSavanje vaznih pitanja, s neposrednom
povratnom informacijom (eng. feedback) dostupnom u trenutku prijenosa.
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KAKO PRIPREMITI
AUDIOKONFE-
RENCIJU?

SOFTVER ZA
AUDIOKONFE-
RENCIJU

PRIMJER

SAVJETI ZA
KORISTENJE
AUDIOKONFE-
RENCIJA

Vazno je imati popis ljudi i njihove podatke (brojeve telefona i e-mail adresu/e)
onih koji ¢e biti pozvani te navedene podatke stalno aZurirati. Ovisno o softveru
koji koristite, trebat ¢e vam i kontakt informacije o korisnicima, kao na primjer:
korisnicko ime na Skypeu, e-mail, brojevi telefona.

Poziv putem e-mail poruke mora se poslati s navedenim razlogom odrzavanja
audiokonferencije i slijed njena programa, odnosno kratki program u kojem se
navodi o cemu se radi. Ukoliko je potrebno, ukljucite pisani dokument, kako bi
publika mogla znati Sto je ukljuceno te pripremiti pitanja koja ¢e se postavljati
i dokumentaciju koju ¢e konzultirati.

U svrhu ostvarenja ucinkovite audiokonferencije, potrebno je svim sudionicima
podijeliti program rada. To se mozZe uciniti putem e-maila ili drugih komunikacij-
skih alata (vidi druga poglavlja i alate koji se koriste za dijeljenje znanja, kao $to
su: forum, Google drive, na web stranici...)

Prostorija bez buke bez mogu¢nosti smetnje.

¢ Cisco WebEx www.webex.com (komercijalni)
¢ Google Hangouts www.plus.google.com/hangouts (besplatni)
* Skype www.skype.com (besplatni)

Audiokonferencijski sastanak u ITA uredu za audio-vizualna rjeSenja

Pobrinite se da su ¢lanovi skupine prisutni i da sudjeluju:

» Upoznajte se s opremom i tehnologijom

> Izbjegavajte pozadinsku buku i ometanja

» Potrebna je dobra koordinacija inicijatora audiokonferencije
» Moderator treba omoguciti dovoljno aktivno iskustvo

U nekim slucajevima ima smisla snimiti audiokonferenciju, za ostale sudionike
ili za pregledavanje konferencije.



CHAT

STO JE CHAT?

KOJE SU PRED-
NOSTI CHATA?

KOJI SU NEDO-
STATCI CHATA?

KAKO KORISTITI
CHAT?

KADA KORISTITI
CHAT?

KAKO PRIPREMITI
CHAT?

SOFTVER ZA CHAT

“Pisana komunikacija koja se trenutacno odvija na internetu koristeci softver.
Odvija se izmedu dvoje, troje ili vise ljudi, bilo u javnom obliku putem tzv. javnih
chat razgovora (u kojima bilo koji korisnik moZe pristupiti razgovoru) ili privatnih,
koji uklju€uju dvoje ili viSe ljudi. Chat se koristi za komunikaciju sa skupinama ljudi
koji iznose svoja misljenja o razli¢itim temama i koji medusobno komuniciraju.
To se moze Ciniti koristeci alate, kao Sto su: video chat te na nacin da korisnici
Salju jedni drugima poveznice kako bi vidjeli web stranice i dali svoj komentar
na njihov sadrzaj.” (Wikipedija, 2003)

+ Brzo i efikasno dijeljenje dokumenata

+ Prostor za razmjenu ideja (eng. brainstorming)

+ Rasprava o razli¢itim temama bez napustanja ureda ili putovanja na udaljene lokacije

4+ Vecina chat aplikacija se moZe koristiti na pametnim telefonima, npr. WhatsApp,
Viber, Skype, Google Hangouts, itd.

— Nema audio i video komunikacije (npr. ne mozete vidjeti facijalnu ekspresiju
svojega kolege tijekom komunikacije putem chata)

Ovisno o vrsti chata koji se koristi, korisnici mogu pratiti online razgovore putem
sustava za razmjenu poruka. Skype isto tako omogucuje korisnicima da komunici-
raju pisanim putem privatno ili u grupama s prethodno stvorenom skupinom ljudi.

Chat je koristan za brze razgovore i brza pitanja koja ne zahtijevaju prethodno
planiranje niti obradivanje jako vaznih tema.

Mnogi chat alati imaju pisani zapis razgovora.

Nisu potrebne velike pripreme, dovoljno je da osobe koje su uklju¢ene u razgo-
vor imaju pristup chat uredaju / alatu ili chat kanalu. Ponekad se od sudionika
trazi da se registriraju kao korisnici. Isto tako, trazi se da sudionici u chatu imaju
instaliran isti softver za racunalo, pametni telefon ili tablet.

Za Gmail je potreban e-mail korisnicki racun.

Za Skype i druge platforme, korisnici moraju otvoriti korisnicki racun.
Gmail chat www.gmail.com (besplatni)

Facebook www.facebook.com (besplatni)

Skype www.skype.com (besplatni)
Google Hangouts www.plus.google.com/hangouts (besplatni)

* & o o

Pojedina softverska poduzeca mogu koristiti vlastite servere za interni sustav
razgovora (eng. chat system). Primjerice, PIDGIN www.pidgin.im (besplatni).

Alati za upravljanje znanjem
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PRIMJER

SAVJETI ZA KORI-
STENJE CHATA

Snimka zaslona (eng. screenshot) chata tijekom sastanka o partnerstvu

>

Potrebno je koristiti ispravne izraze kako bi razgovor svim sudionicima
bio razumljiv

PoZeljno je koristiti emotikone jer oni olak3avaju razumijevanje u odsutnosti
neverbalnog jezika

> Treba slati datoteke koje nisu velike

» Treba izbjegavati komunikaciju od velikog znacaja ili privatnu komunikaciju koja
se ne moze naknadno spremiti ili koja se, naprotiv, moZe snimiti i naknadno
joj pristupiti

» Korisnici mogu pokazati da su odsutni ili zauzeti kada nisu u moguénosti
razgovarati, a posebno kada se chat aplikacije automatski otvaraju prilikom
pokretanja racunala

» Korisnici moraju promijeniti svoje pristupne Sifre za svoje chat kanale, kako bi

razgovor mogli zapoceti samo oni koji su prethodno prihvaceni, a ne bilo koji

internet korisnik

ZAJEDNICA PRAKSE

S$TO JE ZAJEDNICA
PRAKSE?

KOJE SU PRED-
NOSTI ZAJEDNICE
PRAKSE?

Zajednice prakse (eng. communities of practice) su skupine ljudi koji dijele zajednicko
miSljenje o prakti¢nim iskustvima, nastale s ciljem razvijanja stru¢nog znanja.
Zajednice prakse su male skupine ljudi koji dijele zajednicke interese i imaju visok
stupanj medusobne kohezije te snaznu zajednicku povezanost. Forum je stranica
za raspravu, gdje ljudi vode razgovor u obliku objavljenih poruka.
“Zajednica prakse je samo-definirana u tri dimenzije: njenu zajednicku inicijativu
koju njeni ¢lanovi shvacaju i neprestano preispituju, uzajamni angazman koji uje-
dinjuje njene ¢lanove u drustvenu zajednicu te zajednicki repertoar zajednickih
resursa (uobicajne prakse, senzibilitet, artefakti, vokabular, stilovi itd.) koje su
njeni ¢lanovi razvili tijekom vremena.” (Wenger, 1998)

+ Povisuje razinu i protok znanja

+ Unaprijeduje kvalitetu odluka

+ Sluzi kao izvor za provedbu strategija

+ Omogucuju koordinaciju i sinergiju medu timovima
+ Djeluje kao arena za rjeSavanje problema

+ Povecava zadrZavanje talenata

+ Razvijaju se savezi temeljeni na znanju

+ Nude kapacitet za projekte razvoja znanja



KOJI SU
NEDOSTATCI
ZAJEDNICE
PRAKSE?

KAKO KORISTITI
ZAJEDNICU
PRAKSE?

KADA KORISTITI
ZAJEDNICU
PRAKSE?

KAKO PRIPRE-
MITI ZAJEDNICU
PRAKSE?

SOFTVER ZA
ZAJEDNICU
PRAKSE

— Potrebno je vremena da zajednice prakse zaZive, odnosno ostvare svoj

puni potencijal

— PoteSkoce s ostvarivanjem cvrstih veza izmedu ¢lanova zajednice prakse

Zajednica prakse omogucuje stvaranje i dijeljenje znanja putem drustvenih
grupa i drustvene interakcije izmedu ljudi koji dijele tacitno i eksplicitno znanje.
One omogucuju pretvaranje znanja zahvaljujuci sljede¢em:

L 4
*
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Socijalizacija - zajednica dijeli svoja iskustva iz kojih drugi mogu uciti;
Eksternalizacija - ¢lanovi zajednice objasnjavaju na koji nacin nesto uraditi,
i tada tacitno znanje postaje eksplicitno;

Internalizacija - pretpostavlja se da ¢lanovi zajednice imaju iskustveno znanje,
te dolazi do pretvaranja eksplicitnog znanja u tacitno;

Kombinacija - pretvaranje eksplicitnog znanja u drugacije eksplicitno znanje.
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NuZno je uzeti u obzir njene strukturne elemente, a to su:

*

Domena - definicija podrucja zajednickog interesa te klju¢nih aspekata koje je
potrebno unaprijediti. Domena je podrucje koje ujedinjuje ¢lanove zajednice
te omogucuje stvaranje osjecaja zajednickog identiteta. Domena nadahnjuje
¢lanove da doprinose i sudjeluju; ona djeluje kao vodic za ucenje i daje zna-
Cenje aktivnostima,

Zajednica - odnosi i osjecaj pripadnosti koji su uspostavljeni medu clanovima.
Velika zajednica omogucuje interakciju i odnose temeljene na zajednickom
posStovanju i povjerenju. Potice dijeljenje ideja, otkrivaju¢i osobno nezna-
nje, postavljajuci neugodna ili teSka pitanja od strane drugih ¢lanova te
paZzljivo slusanje,

Praksa - tijelo znanja, metoda, povijesti, studija slucaja, alata i dokumenata.
Praksa je tijelo ideja, alata, sluCajeva, informacija, povijesti i dokumenata koje
zajednica dijeli.

Blogovi:

4
L 2

Blogger www.blogger.com (besplatni),
WordPress www.wordpress.com (besplatni/komercijalni).

Drustvene mreze:

L 4
L 2
*
*

Yammer www.yammer.com (komercijalni),

Elgg www.elgg.org (komercijalni),

Facebook grupe www.facebook.com/about/groups (besplatni),
Asana www.asana.com (besplatni, komercijalni).

Alati za upravljanje znanjem
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Zajednica prakse na ITAINNOVA-i na temelju Elgg softvera

» Nedostatak kontakta “licem-u-lice” znaci da razvoj rasprostranjenih zajednica
prakse zahtijeva vrijeme i stalno ispitivanje ciljeva te praksi, kako bi zajednica
ostala aktivna

» Postoji opasnost od pasivnih sudionika koji nikada ne postanu punopravni
clanovi jer se na taj nacin narusava pravilno funkcioniranje zajednice

» JoS jedna nedoumica odnosi se na nacin na koji je potrebno motivirati clanove
zajednice da sudjeluju i otvoreno podijele svoje znanje

MENTALNA MAPA

STO JE
MENTALNA
MAPA?

KOJE SU
PREDNOSTI
MENTALNE
MAPE?

Mentalna mapa je dijagram koji se koristi kako bi se vizualno organizirale rijeci,
ideje, zadaci, dizajni i drugi koncepti koji su povezani i poslozeni radijalno oko
sredisnje rijeci ili ideje. To je vizualni nacin organiziranja informacija.
“Mentalna mapa se Cesto izraduje oko pojedinog koncepta, nacrtanog u sredi-
Stu bijelog vodoravno okrenutog lista papira, na koji se dodaju povezani prikazi
ideja, kao sto su slike, rijeci i dijelovi rijeci. Glavne ideje su izravno povezane sa
srediSnjim konceptom, a preostale se ideje granaju iz njih” (Wikipedija, 2001).
Mentalna mapa je graficki nacin predstavljanja ideja i koncepata. Pomaze u struktu-
riranju informacija, omogucujuci tocnu analizu informacija te saZzimanje informacija
gdje je to potrebno. Mentalna mapa je izvrstan nacin sazimanja kompleksnih
prezentacija i koncepata, zadrzavajudi publiku ukljuéenom u stvaranje novih
ideja tijekom razvoja projekta. Mentalna mapa je graficki alat sto je Cini jedno-
stavnom, ali mo¢nom.

+ Vrlo korisna kod izlaganja projekata u vizualnom i grafickom obliku pred gru-
pom ljudi te za traZenje aktivnog sudjelovanja, stvaranje novih ideja i poticanje
aktivne rasprave

+ Olak3ava strukturiranje sloZzenog projekta ili ideje

+ Za organiziranje ideja oko klju¢ne teme i donoSenje zakljucaka

+ Zaizradu dijagrama procesa

+ Za prikazivanje informacija klijentima ili timu u uredenom obliku
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— TeSko je razumljiva osobama koje nisu sudjelovanje u njezinoj izradi

— Osobe koje vjeruju u svoju intuiciju (logiku) mogle bi u pocetku tesko prihvatiti
nacin izrade mentalne mape

— Nije pogodna za razvoj kaoti¢nih ideja jer ona u sustini predstavlja strukturi-
rani zapis informacija

Tehniku mentalnih mapa razvio je Tony Buzan. Ta se tehnika koristi za prikupljanje
ideja te kombinira aktivnosti dviju mozdanih polutki, a to su:

¢ desna, koja stvara ideje;
¢ lijeva, koja slaze, klasificira i strukturira ideje.

Prema Buzanu, svaka informacija koja dopire do mozga obraduje se kao sredis-
nji krug iz kojeg se dalje grana visSe informacijskih poveznica. Takve poveznice
predstavljaju udruzenje koje samo po sebiima svoju beskrajnu mrezu poveznica
i odnosa.

‘7c,R

* Postavite glavnu ideju u srediSte mape: odredite 3to je potrebno razviti, odno-
sno pocetnu tocku projekta / potrebe / rasprave

+ Koristeci slobodne asocijacije i kreativno razmisljanje (eng. brainstorming),
zabiljeZite ono Sto ideja donosi: koncepte, osobe, predmete (bez ogranicenja),
Cak i ako se neki od njih €ine apsurdnima

+ Napisite rijeci koje opisuju koncepte Sireci se dalje od klju¢ne rijeci

* Napravite crte koje povezuju koncepte

* Ubacite dodatne koncepte i slike - oslobodite svoju umjetnicku stranu

.

.

Alati za upravljanje znanjem
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Stvari i ideje koje se ¢ine nevaznima poprimaju znacenje pomo¢u mentalne mape
Napravite crte razli¢itih boja kako biste razlikovali medusobne odnose

¢ Freemind www.freemind.sourceforge.net/wiki/index.php/Main_Page (besplatni)
+ Freeplane www.freeplane.sourceforge.net/wiki/index.php/Main_Page (besplatni)
¢ XMind www.xmind.net (komercijalni)
¢ MindMeister www.mindmeister.com (komercijalni)
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Snimka zaslona (eng. screenshot) mentalne mape koje koristi Ministastvo financija (eng. MOF)

» Nemojte ometati kreativnost sudionika

» Stvorite prijateljsko okruZenje koje je odgovarajuce za stvaranje i protok ideja
» Nemoijte kritizirati niti osudivati prethodne koncepte

> Poticite sudjelovanje i raznolikost sudionika
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INTRANET

STO JE INTRANET?

KOJE SU
PREDNOSTI
INTRANETA?

KOJI SU
NEDOSTATCI
INTRANETA?

Intranet (ili interni web) “je mreZa dizajnirana da sluZzi internoj potrebi organizacije
za informacijama koristeci Internet koncepte i alate” (Averweg, 2007; Turban,
McLean & Wetherbe, 2004).

U praksi, intranet moZe podrazumijevati sve mrezne i softverske resurse koji su
dostupni samo unutar privatne mreZe odredene organizacije. Prema 3iroj definiciji,
moze se reci da intranet predstavlja cijeli niz stvari, od privatne internet stranice
poduzeda (ili bilo kojeg internet softvera kao Sto su wiki ili forum) do zajednickih
diskovnih pogona (eng. disk drives) ili bilo kojih drugih resursa koji su dostupni
putem privatne mreze poduzeca.

Izmedu ostalog, intranet se takoder smatra i sustavom za podrsku dijeljenja
znanja s ekstranetom kao svojim produzetkom. Danas, veéina poduzeca ima
projektne timove ciji clanovi ne smiju imati vremensko-prostornih ogranice-
nja dok rade zajedno. S druge strane, ekstranet dopusta vanjskim korisnicima
(npr. poslovnim partnerima, klijentima, itd.) da pristupe podacima poduzeca
i pridonesu dodavanju vrijednosti (Bland, 2002; Delarge, 2003; Lee-Kelley et al.,
2004). Takoder, ekstranet se moze opisati kao “koristenje interneta kako bi se
dosegnuo intranet” (Bernard, 1998). Internet, intranet i ekstranet se temelje na
istim TCP/IP tehnologijama, ali se razlikuju kada je rijeC o ovlastima (pristup unutar
i izvan organizacije) i veli€ini mreze.

4+ Komunikacija medu osobama u poduzecu mozZe biti ucestalija i jeftinija, posebno
kada se osobe koje Zele komunicirati nalaze udaljene jedna od druge

+ Zahtjev za informacijama je CeS¢i i detaljniji, pa omogucuje zaposlenicima na
razlicitim razinama predstavljanje problema/pitanja, sudjelovanje u diskusijama
i doprinos u obliku odgovora na probleme poduzeéa

+ Pomodcu intraneta menadZer moZe provesti viSe vremena u analizi podataka,
a ne u potrazi za informacijama i ¢ekanja na njihovu dostavu

+ Moze pruziti kodiran pristup vrlo osjetljivim informacijama. Ovi podaci se ne
prenose kroz otvorene mreze vec su dostpuni samo za ljude unutar organi-
zacije koji imaju potrebne privilegije

4+ PruZza kvalitetnu i sigurnu komunikaciju izmedu zaposlenika, koristi dobro
poznate klijente za e-mail i internet preglednike, a moZe se jednostavno dodati
na postojecu infrastrukturu

+ MoZe pruziti azuriranu online kopiju dokumenta

Najbolji primjeri intraneta su treninzi, novosti (eng. News Feed), politika poduzeca,
dokumenti, prirucnici za zaposlenike i sl.

IzlaZe poslovne informacije riziku od gubitka privatnosti i neovlastenih izmjena
Postoji opasnost smanjene interakcije “licem u lice”

— Sigurnosni rizik odnosi se na sigurnosna pitanja softvera te na nacin na koji
se zaposlenici odnose prema svojim korisni¢kim imenima i lozinkama

Neka poduzeca nisu zadovoljna ovom metodom pohrane i dijeljenje infor-
macija. lako je jedna svrha intraneta olaksati proces komunikacije i dijeljenja
datoteka unutar organizacije, neki djelatnici koji se ne snalaze sa racunalnom
tehnologijom mogu biti frustrirani ovom metodom



KAKO KORISTITI
INTRANET?

KADA KORISTITI
INTRANET?

KAKO PRIPREMITI
INTRANET?

SOFTVER ZA
INTRANET

PRIMJER

Na temelju razli¢itih scenarija i primjera koriStenja intraneta u korporativhom
okruzenju, mozemo reci da je jedna od najjednostavnijih primjena, ali s velikim
prednostima, dijeljenje resursa, tocnije dijeljenje datoteka/diskovnih pogona.
To je isto tako opce i temeljno znacenje pojma intranet. Ukoliko razmotrimo
intranet kao bilo koju web aplikaciju (ili skup aplikacija) dostupnu samo putem
privatne mreze, tada svaki primjer koristenja intraneta zaista ovisi o softveru koji
se primjenjuje (npr. wiki, forum, blog poduzeda, itd.).

Ukoliko se vratimo na taj temeljni opis, moZemo redi da je prijelaz sa spremanja
datoteka na racunala do primjene dijeljenih diskovnih pogona od velikog znacaja
za organizaciju, jer ¢e omoguciti da sve vazne datoteke budu uvijek dostupne
i da se lako dijele medu poslovnim suradnicima.
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Jedan od preduvjeta za uspostavljanje intraneta jest postavljanje privatne i sigurne
raCunalne mreZe. Kada se uspostavi racunalna mreza, tada se moze instalirati
odgovarajuci dostupni softver na tim interno dostupnim resursima.

Pojedine zajednicke opcije koje bi trebale biti ukljucene kod intraneta su: e-mail,
organizacijski grafikon (hijerahija poduzeca), direktorij osoblja (prezime i ime
zaposlenika, titula, zaduZenja, kontrakt informacije, itd.), wiki stranice, kalendar,
elektronicko izdavastvo (bilteni, popisi, povijesni podaci, katalozi, cjenici, itd.)
i oglasna ploca.

Uzevsi u obzir Siroku definiciju intraneta te Cinjenicu da za intranet moZzemo
koristiti bilo koji softver, dok god je on dostupan putem privatne mreze, mozemo
reci da je najvazniji softver koji je potrebno spomenuti u ovom odjeljku softver
koji ¢e nam omoguditi da postavimo privatnu korporativnhu mrezu.

U tu svrhu, trebamo uzeti u obzir sljedece softverske kategorije i protokole:

# uobicajene tehnologije mreznog hardvera i softvera, kao Sto su: Ethernet,
WiFi, TCP/IP

* web preglednike i web servere

+ vatrozidove (eng. firewalls)

+ web aplikacije: Alfresco, Asana, Drupal, Google Apps, Igloo, Jive, Wordpress itd.

Zajednicki drive FOI-a i resursi za ispis

Alati za upravljanje znanjem
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Jedan od klju¢nih aspekata intraneta je da su svi resursi dostupni putem pri-
vatnih i sigurnih mreznih resursa. Koriste¢i resurse koji su dostupni putem
intraneta, poduzece ¢e obicno dijeliti te pohranjivati osjetljive i privatne podatke,
stoga sigurnost tog okruzenja treba shvatiti vrlo ozbiljno. Implementacijom ove
tehnologije doprinosi se ustedi troSkova, povecanju produktivnosti i konkurent-
skoj prednosti. S druge strane, poduzece treba biti svjesno da intranet zahtijeva
kontinuirano odrzavanje.

SUSTAV ZA UPRAVLJANJE DOKUMEN-
TIMA (ENG. KRAT. DMS)

STO JE DMS?

KOJE SU PRED-
NOSTI DMS-A?

KOJI SU NEDO-
STATCI DMS-A?

U najSirem smislu rijeci, sustav za upravljanje dokumentima (eng. Document
Management System, eng. krat. DMS) je racunalni sustav ili skup rac¢unalnih pro-
grama koji se koriste za pohranjivanje i upravljanje elektroni¢kim dokumentima
(Halverson, 2010). U pocetku se DMS koristio za pracenje i upravljanje papirnatim
dokumentima, a kasnije se s razvojem informacijsko-komunikacijske tehnologije
(eng. krat. ICT) poceo koristiti za upravljanje elektroni¢kim dokumentima. Iz tih
povijesnih, ali i prakti¢nih razloga, DMS je bio blisko povezan s digitalizacijom papir-
natih dokumenata (eng. digital imaging) s ciljem podrske, pohrane, evidentiranja
i dohvacanja datotecnih formata slika (skenirani dokumenti). Danas, sustav za
upravljanje dokumentima jest moderna platforma koja se temelji na pregledniku
(eng. browser-based platforms) za upravljanje drustvenim sadrzajem i suradnju,
pruzajuci napredne moguénosti u sljede¢im podrug¢jima: pohrana, verzioniranje,
kolaborativni alati, indeksiranje, traZzenje (pretraga), hodogram (eng. workflow)
i upravljanje zadacima.

4+ Podrzava napredne mogucnosti upravljanja dokumentima, kao Sto su: viSe-
struki prijenosi (eng. multiple uploads), sinkronizacija diska (mape), indeksiranje
i verzioniranje dokumenata,

+ S obzirom na to da su svi dokumenti indeksirani, dohvacanje Zeljenog doku-
menta je jednostavno zbog naprednih moguc¢nosti pretrazivanja,

+ S obzirom da se navedeni sustavi ve¢inom temelje na pretrazivackim platfor-
mama, korisnici mogu koristiti navedeni sustav s bilo koje lokacije i platforme
(npr. osobno racunalo, prijenosno racunalo, pametni telefon, tablet i dr.),

+ Osim glavne funkcionalnosti, uobicajeni DMS nudi niz naprednih moguc¢nosti,
kao Sto su: online suradnja (uredivanje zajednickih dokumenata, forumi, wikiji),
hodogrami, upravljanje zadacima, dijeljenje sadrZaja s vanjskim sustavima
(npr. druStvene mreZze), itd.

— Vrijeme uloZeno u pripremu i indeksiranje dokumenata (kada se radi o kon-
verziji fizickih dokumenata)
— Sigurnost i povjerljivost podataka sadrzanim u pohranjenim dokumentima
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Veliki broj poduzeda imaju svoje dokumente pohranjene na razlicitim lokacijama:
stolnim rac€unalima, prijenosnim racunalima, USB prijenosnim memorijama,
mreZnim pogonima, pa ¢ak i u elektronickoj posti. Koriste¢i DMS, poduzece lako
upravlja vaznim poslovnim dokumentima (npr. ugovori, ponude, suglasnosti,
marketinski i prodajni materijali). Osim upravljanja dokumentima, standardni
DMS ¢e isto tako omoguditi potpunu kontrolu verzija, osiguravsi da zaposlenici
uvijek imaju pravu verziju potrebne datoteke te potpuni pristup datoteci u bilo
koje vrijeme i s bilo kojeg mjesta.

Zbog njihovih raznovrsnih znacajki, sustavi za upravljanje dokumentima mogu se
koristiti na razli¢ite nacine ovisno o konkretnim potrebama korisnika. Medutim,
vecina poduzeca ¢e zapoceti koristiti najjednostavnije i najosnovnije znacajke toga
sustava, a to su: pohranjivanje i organiziranje vaznih dokumenata, pretraZivanje
i dijeljenje dokumenata. Zatim, postepeno pocinju koristiti naprednije znacajke
DMS-a kao Sto su: verzioniranje i kolaborativno uredivanje.

Opcenito govoredi, sustav za upravljanje dokumentima sastoji se od niza datoteka
(repozitorija) koji su organizirani u skladu sa zahtjevima korisnika. Dopustenje
je obi¢no postavljeno na razini mape (repozitorij) i datoteke. U skladu s dopu-
Stenjem, korisnici mogu koristiti sustav, odnosno izraditi, prenositi, pretraZivati
i preuzimati dokumente.
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Uobicajeni sustavi za upravljanje dokumentima mogu se koristiti kao rjeSenja
u oblaku (eng. cloud) ili lokalno instalirana rjeSenja. Ukoliko se nalaze u oblaku,
obi¢no ne postoje zahtjevi za instaliranjem dodatnog softvera te je potrebna
samo registracija. Nakon registracije, korisnici mogu izraditi repozitorij te pozvati
ostale korisnike da se pridruZe. RjeSenja temeljena na uslugama u oblaku obi¢no
nisu besplatna, a cijena €esto ovisi o broju korisnika, repozitorijima/projektima
i kapacitetu za Cuvanje podataka. Ukoliko se odlucite za lokalnu instalaciju, tada
se odabrani DMS treba preuzeti i instalirati na lokalni web server. Takva pro-
cedura je obi¢no jednostavna, ali ovisno o pojedinom rjeSenju, moze biti i vrlo
sloZzena. Nakon instalacije, sustav je potrebno konfigurirati za koriStenje sustava
autentifikacije (odnosno provjere korisnickog identiteta) (kao npr. LDAP - eng.
Lightweight Directory Access Protocol) ili se korisnici moraju ru¢no upisivati. U oba
sustava (usluge u oblaku i lokalna instalacija), glavni DMS administrator ima
ovlasti za dodavanje repozitorija, korisnika i dodjelu odgovarajucih ovlasti dru-
gim korisnicima.

* Alfresco www.alfresco.com (besplatni)

¢ OpenDocMan www.opendocman.com (besplatni)

¢ Google Drive www.drive.google.com (besplatni)

¢ PinPoint www.Isspdocs.com (commercial)

¢ Microsoft SharePoint

* www.office.microsoft.com/en-001/sharepoint (komercijalni)

¢ Documentum www.emc.com/domains/documentum/index.htm?id=14
(komercijalni)

Mymeedia www.mymeedia.com (komercijalni)

Confluence www.atlassian.com/software/confluence (komercijalni)
¢ Emento www.emento.biz (komercijalni)

* o

Alati za upravljanje znanjem
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DMS moZe biti od velike pomoci poduzec¢ima ukoliko se pametno koristi. Glavni pro-
blem koji moZe nastati odnosi se na manjak organizacije i strukture, jer tipican
DMS ne ogranicava korisnike u koristenju sustava onako kako Zele. Ukoliko oni
koji koriste sustav nisu dobro organizirani te ne slijede opc¢a pravila (imenovanje
datoteke, odgovarajuca struktura mapa), koriStenje sustava postaje vrlo tesko.

Za uspjesnu implementaciju DMS-a u poslovnu praksu potrebno je pregledati
cjelokupni hodogram (eng. workflow), dostupnost dokumenata i arhivske potrebe.
Tijekom pregleda Zivotnog ciklusa dokumenta trebaju se postavljati sljedeca
pitanja (Halverson, 2010):

» Tko treba dokument?

» Koji dokument (ili informacija) je kritican?

» Kada je dokument potreban?

» Zasto je dokument potreban?

BAZA ZNANJA

STO JE BAZA
ZNANJA?

Opcenito, baza znanja je centralizirani repozitorij informacija. MoZe se smatrati
vrstom javne knjiznice ili baze podataka povezanih informacija na odredenu
temu. S druge strane, baza znanja se moZze definirati i kao baza podataka u kojoj
razliCiti ciljani korisnici ili sustavi prikupljaju, organiziraju, dijele, pretrazuju
i koriste informacije.

Dobro organizirana baza znanja moZe ustedjeti novac poduze¢u smanjujuci koli¢inu
vremena koju je zaposlenik potroSio nastojeci pronaci informacije o odredenim
temama koje ga zanimaju (npr. politika poduzeca i procedure). Kao alat upravljanja
odnosima s klijentima (eng. Customer Relationship Management, eng. krat. CRM),
baza znanja moze omoguditi klijentima jednostavan pristup informacijama
koje bi u protivnom zahtijevale kontakt sa zaposlenicima unutar organizacije.
U pravilu, ta bi moguc¢nost trebala olak3ati interakciju, kako za klijenta, tako i za
organizaciju (TechTarget, 2007).



KOJE SU PRED-
NOSTI BAZE
ZNANJA?
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STATCI BAZE
ZNANJA?

KAKO KORISTITI
BAZU ZNANJA?

KADA KORISTITI
BAZU ZNANJA?

KAKO PRIPREMITI
BAZU ZNANJA?

Glavnu razliku medu primjenama baze podataka cine njeni krajnji korisnici, a to
mogu biti zaposlenici poduzeca ili klijenti poduzeca. Ukoliko su krajnji korisnici
zaposlenici poduzeca, tada mozemo reci da je ta baza znanja privatna i ona obi¢no
sadrzi privatne podatke, kao Sto su procedure i politike poduzeca. Ako su krajnji
korisnici Sira javnost (klijenti poduzeca), onda mozemo reci da je baza znanja
javna i vjerojatno ce sadrzavati podatke kao Sto su: ¢esto postavljana pitanja,
opisi proizvoda, kratki vodici (eng. tutorials) i korisnicki prirucnici.

+ Osigurava strukturirani i organizirani pristup velikom broju informacija

+ Usmijerava korisnike i omogucuje im ucinkovito prikupljanje, organiziranje
i dijeljenje razlicitih informacija

+ Sve informacije pohranjene u bazi ostaju kao vrijedna imovina poduzeda,
te nece doc¢i do njihovog gubitka ili ¢e gubitak biti minimalan u slucaju fluk-
tuacije zaposlenika

+ Osiguravaju slobodan protok informacija i ideja unutar poduzeca te pomazu
u izgradnji kvalitetnih odnosa s poslovnim partnerima i klijentima

— Zaposlenici bi trebali biti obuceni kako koristiti efektivno pretraZivati i koristiti
bazu znanja

— Vrijeme potrebno za pretrazivanje suvisnih, zastarjelih i neto¢nih informacija
te ih brisati prema potrebi

Bez obzira na alat koji se koristi, najvazniji aspekt baze znanja jest osigurati
katalogiziranje, prikupljanje (te stvaranje, ukoliko nedostaju) svih informacija
koje su neophodne za odredenu temu. Javna baza znanja se obi¢no koristi kao
dopuna za podrsku korisnicima (eng. help desk). Sli¢no kao i kod €esto postavljanih
pitanja (eng. Frequently Asked Questions, krat. FAQ), baza znanja je namijenjena
organiziranju i prezentiranju najceSc¢e postavljenih pitanja ili problema od strane
korisnika, s objasnjenjima kako ih rijesiti. Ukoliko se radi o privatnoj bazi podataka,
ona Ce vjerojatno sadrzavati najvrednije resurse i imovinu poduzeca koji mogu
varirati od kratkih vodica (eng. tutorials) o tome kako izvrsiti odredeni posao do
sluzbenih politika i procedura poduzeca. U svakom slucaju, najvaznije je da su
sve vazne informacije prikupljene na jednom mjestu i u¢inkovito organizirane
(tj. razumljive, to€ne, trenutne, pouzdane i sl.).
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Temeljni element baze znanja je softverska platforma koja omogucuje jedno-
stavno i ucinkovito stvaranje te osiguravanje znanja koje je potrebno isporuciti.
Takva softverska rjeSenja se mogu znatno razlikovati ovisno o odredenoj svrsi,
ali u pravilu sva bi trebala osigurati alate za stvaranje, organizaciju, prikupljanje
i dijeljenje Zeljenih informacija. Na temelju odredenih zahtjeva, postoje i druga
rieSenja koja se temelje na usluzi oblaka i lokalnoj instalaciji. Takvi se alati razli-
kuju od jednostavnih wikija do viSe specijaliziranih rjeSenja. Kako trebaju biti
konfigurirani i podrZani, ovisi o odabranom rjeSenju. Nakon Sto su odabrani alati
instalirani i konfigurirani, ve¢ina ih omogucuje jednostavno sucelje prilagodeno
korisniku, kako bi se mogli izraditi ¢lanci za baze znanja, dodati slike, poveznice,
multimedijski sadrzaj te objaviti novostvoreni zapis krajnjim korisnicima.

Alati za upravljanje znanjem
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Upravljanje znanjem 2.0

SOFTVER ZA
BAZU ZNANJA

PRIMJER

SAVJETI ZA
KORISTENJE
BAZE ZNANJA

Google Drive www.drive.google.com (besplatni)

SpiceWorks www.spiceworks.com (besplatni)

Novo Solutions Knowledge Base Software www.novosolutions.com (besplatni)
Zendesk https www.zendesk.com (komercijalni)

Zoho Online Knowledge Base www.zoho.com/wiki/knowledge-base-software.
html (komercijalni)

+ Knowledge Base Made Simple www.kbpublisher.com (komercijalni)
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Mozilla baza znanja (javno)

Kako bi baza znanja bila korisna treba sadrzavati Sto je viSe moguce vaznih infor-
macija. Osim koli¢ine podataka, vazan aspekt bilo koje kvalitetne baze znanja
odnosi se na njezinu organizaciju koja bi trebala biti standardizirana i razumljiva
(tj. postoji konzistentan stil pisanja i dogovoren je zajednicki jezik pisanja doku-
menata). Omogucene informacije ne bi trebale biti opSirne, vec kratke, precizne
i to€ne, kako bi krajnji korisnici mogli pronadi pravi odgovor u kratkom vremen-
skom periodu.

SUSTAV ZA UPRAVLJANJE UCENJEM
(ENG. KRAT. LMS)

STO JE LMS?

Na temelju standardne definicije, moZe se reci da je Sustav za upravljanje uce-
njem (eng. Learning Management System, eng. krat. LMS) softverska aplikacija
za administraciju, dokumentaciju, pracenje, izvjeStavanje i isporuku e-learning
obrazovnih tecajeva ili programa osposobljavanja. Povijesno gledano, sustavi
za upravljanje u¢enjem nastali su iz klasi¢nog obrazovnog okruzenja, gdje su se
koristili za pruzanje znanja polaznicima i pracenje njihova napretka (aktivnosti
ucenja). S njihovim razvojem i popularizacijom, sustave za upravljanje u¢enjem
pocela su koristiti poduzeca za provedbu osposobljavanja svojih zaposlenika i kli-
jenata putem interneta, kao i za automatizaciju pojedinih aktivnosti upravljanja
ljudskim resursima i zapisima.

Gotovo svi LMS-ovi temelje se na webu (eng. web-based), odnosno pretrazivacu
(eng. browser-based) te se koriste za olakSavanje pristupa obrazovnom sadrzaju
i vodenju evidencije o polaznicima/sudionicima. Koriste ih obrazovne ustanove
kako bi unaprijedile i potpomogle razrednu nastavu, ali isto tako i u posljednje
vrijeme za odrzavanje tecajeva Siroj populaciji polaznika (npr. Tehnoloski institut
u Massachusettsu, masivni otvoreni online tecajevi, eng. krat. MOOCs).
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KADA KORISTITI
LMS?
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Posljednjih godina, provedena su brojna istrazivanja o sustavima za upravljanje
ucenjem. Neki istrazivaci cak tvrde da su LMS-ovi stvar proslosti jer postoje u€inko-
vitiji i studentima prilagodeniji nacini provedbe e-learning programa, poput alata
za drustvene knjizne oznake (eng. social bookmarking), aplikacija za dijeljenje
dokumenata, stranice drustvenih mreza, alati za obradu audio i video materijala
dostupnih u oblaku (EDUCAUSE, 2010). lako takvo istrazivanje ima neka valjana
stajaliSta i stvara dobre temelje za bududi razvoj e-learning sustava, joS uvijek
ne mozemo izvrSiti nikakvu konkretnu i odrzivu primjenu e-learning sustava bez
odgovarajucéeg sustava za upravljanje znanjem i drugih pratecih usluga.

+ Osigurava da ¢e korporativno znanje o odredenim temama biti u¢inkovito
prikupljeno i pretvoreno u oblik koji se moZe jednostavno dijeliti te uciti od
strane zaposlenika kojima je takvo specificno znanje potrebno

— Neke vjeStine ne mogu biti lako online naucene ili testirane
— Ne mogu u potpunosti zamijeniti neformalno ucenje kroz umreZavanje (npr. raz-
govaranje s kolegama) ili mentoriranje (npr. postavljanje pitanja menadzerima)

Postoje razliciti nacini koriStenja LMS-a, ovisno o specificnim potrebama.
Njihova naj¢eSca primjena je u provedbi odredene vrste online ucenja i osposo-
bljavanja. Obi¢no je LMS okruZenje podijeljeno u manje jedinice nazvane tecajevi.
Tecajevi mogu pokriti jednu malu odredenu temu ili veliki broj tema. Struktura
tecaja ovisi o konkretnim potrebama (temama koje se obraduju), ali isto tako i o
preferencijama organizatora tecaja (obi¢no predavac/ucitelj). Vezano uz sustav
upravljanja znanjem, sustavi za upravljanje ucenjem obicno se koriste za pohranu
i dijeljenje korporativnog znanja o odredenim temama. Velika prednost LMS-a
u odnosu na npr. sustave za upravljanje dokumentima (eng. Document Management
System, eng. krat. DMS) je u tome Sto LMS omogucuje stvaranje i dijeljenje znanja
na temelju valjanih pedagoskih i metodolo3kih nacela. Osoba koja posjeduje znanje
u suradnji s organizatorima e-learning tecaja radila bi na izradi e-learning tecaja
koji ¢e omoguciti svojim polaznicima da steknu i primjene novosteceno znanje.
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Sustavi za upravljanje u€enjem mogu se koristiti kao rjeSenja u oblaku
(eng. cloud-based solutions) ili, jos CeSce, kao lokalno instalirane platforme. Nakon
instalacije, cjelokupni LMS se obi¢no organizira u tecajeve. Kako je ve¢ spomenuto,
tecajevi mogu pokriti jednu malu odredenu temu ili veliki broj tema. Po zavrSetku
instalacije, administrator sustava ili osoba kojoj su dodijeljene odgovarajuce
privilegije mogu izraditi te€ajeve i pridruZiti korisnike tim tecajevima. Uobicajeni
korisnik je:
¢ predavac: osoba koja ¢e izraditi sadrzaj teaja (predavanja, aktivnosti, pro-
cjenuidr.);
+ polaznik: osoba koja ¢e pohadati te€aj kako bi usvojila nova znanja.
U korporativnhom okruZenju Cesto je vazno pratiti napredak korisnika tijekom
tecaja, kako bi se mogla razviti buduca strategija ucenja, mjeriti ucinkovitost
i vrijednost izradenog tecaja, poboljSati materijali za ucenije, itd. Vecina sustava
za upravljanje u€enjem omogucuje pracenje polaganja tecaja i/ili upravljanje
zapisom osposobljavanja (eng. Training Record Management), ali potrebno ga je
konfigurirati i nadzirati cijelo vrijeme.

Alati za upravljanje znanjem
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SOFTVER ZA LMS

PRIMJER

SAVJETI ZA KORI-
STENJE LMS-A

¢ Moodle www.moodle.org (besplatni)

+ Canvas www.canvaslms.com (besplatni)

+ Sakai www.sakaiproject.org (besplatni)

¢ Blackboard www.blackboard.com (komercijalni)
¢ Brightspace www.brightspace.com (komercijalni)
¢ eCollege www.ecollege.com (komercijalni)

B el

Snimka zaslona - eng. screenshot sa LMS-a FOI-a (Moodle) - 19.05.2014

Kvaliteta tecaja izradenog u LMS-u ovisi o kvaliteti razvijenih materijala (gradiva),
ali i o nacinu na koji su ti materijali prezentirani korisnicima (kako su pedagoski
aspekti i nacela oblikovanja predavanja objedinjeni u tecaj).

Vazno je imati na umu kakvu vrstu tecaja Zelimo izraditi, jer ga cjelokupni sadrzaj
i organizacija te€aja moraju odrazavati. Obi¢no se radi o sljede¢em:

+ cjeloviti online tecaj voden od strane mentora: u takvoj vrsti tecaja mentor/
predavac vodi studente/polaznike tecaja i osigurava da oni zavrse tecaj na
prethodno odredeni nacin,

¢ cjeloviti online samostalni tecaj: u takvoj vrsti tecCaja nema mentora/pre-
davaca. Studenti/polaznici tecaja imaju odgovornost zavrsiti tecaj sami,
bez vanjske intervencije;

¢ mijesani tecaj u kombinaciji s osposobljavanjem “licem-u-lice” (u razredu).

Svaka od navedenih vrsta tecajeva zahtijeva razliciti pristup u izradi materijala

za tecaj i cjelokupnog dizajna tecaja.



04

STRATEGIIA
SUSTAVA

UPRAVLIANJE
ZNANJEM 2.0




Upravljanje znanjem 2.0

Postoje razliciti pristupi i modeli upravljanja znanjem. Tri od njih se smatraju vode-
¢ima u ovom podrucju, a to su: resursni model, japanski model i procesni model.
Razmotrimo ih poblize.

Izvori znanja (Klak, 2010) - model upravljanja znanjem nastao je sredinom 90-ih godina
proslog stoljeca kao rezultat istrazivanja inovacija industrijskih poduzeca. Autor knjige
Izvori znanja je D. Leonard-Barton s Harvardske poslovne Skole (eng. Harvard Business
School). Ta se strategija temelji na cinjenici da je znanje osnovno sredstvo poduzeca
i “proizvod”. Tipi¢na je za poduzeca koja odreduju svoju funkcionalnost pomocu razine
intelektualnih sposobnosti zaposlenika. Zbog toga je upravljanje znanjem klju¢ni aspekt
ponude poduzeda. Stoga se baza znanja smatra glavhom konkurentskom prednosc¢u
pred drugim poduzec¢ima te njegovom najvec¢om vrijednoscu. Cilj te strategije jest Stititi
i koristiti znanje s ciljem stvaranja novih zaliha znanja.

Glavna stvar u knjizi Izvori znanja je sposobnost upravljanja resursima, zbog toga Sto
cjelokupno poduzece ukljucuje intelektualne sposobnosti koje su najvedi resurs. 1z tog
razloga, vrlo je vazno upravljati znanjem poduzeca. lzvor znanja moze biti u samom
poduzecu i njegovom okruzenju.

Ukoliko nam je potreban model kako bismo bili u¢inkoviti, to zahtijeva suradnju nekoliko
razlicitih aspekata, a to su:

uvoz znanja okruzenja,

zajednicko rjeSavanje problema,

eksperiment,

primjena i integracija novih alata i tehnologija,

kljucne vjestine koje ukljucuju: fizicke i tehnicke sustave, sustave upravljanja, znanje
i vjeStine, standarde i vrijednosti.

Slika 4. Izvori znanja u resursnom modelu

SADASNJOST

EKSTERNO Al INTERNO

sposobnosti

Izvor: Leonard-Barton (1995) BUDUCNOST




Slabosti modela:

nije previse inovativan,
temelji se uglavnom na industrijskoj ekonomiji,
vecina poduzeda iskoriStava postojece znanje, a ne stvara novo znanje.

Japanski model (Sopirska, Wachowiak, 2006) - koji su stvorili I. Nonaka i H. Takeuchi
ranih 90-ih godina proslog stolje¢a. Model prikazuje dvije vrste znanja: tiho (skriveno)
i formalno (dostupno). Tiho znanje je najvaznije i uspjeh organizacije ovisi o njegovom
dijeljenju. Stoga je potrebno stvoriti neke oblike komunikacije. Upravljanje znanjem,
prema ovim japanskim istrazivacima, temelji se na tzv. spirali kao ponavljajudi ciklus
Cetiriju procesa pretvorbe znanja.

Stvaranje znanja je, prema spiralnom modelu, proces pretvaranja skrivenog znanja u for-
malno znanje. Stovise, svi bi zaposlenici trebali biti uklju€eni u to, a posebno menadzeri.
Svaka osoba ima razli¢itu ulogu u tom procesu, ali svi rade zajedno kako bi postigli
zajednicki cilj. Japanci objasnjavaju da je znanje stvoreno pomocu ukazivanja zaposle-
nicima na problem, kako bi oni iskoristili svoje vjestine i iskustva u njihovom rjesavanju.
Ukoliko je problem slozen, trebao bi se podijeliti, pojednostavniti, a zaposlenici se trebaju
potaknuti na traZenje rjeSenja.

Znanje nije samo skup podataka i informacija koji se mogu pohraniti u racunalnu bazu
podataka, vec se sastoji i od vrijednosti i osjecaja. Dakle, poduzece je zivudi organizam,
a njegovi zaposlenici su svjesni ciljeva i odgovornosti organizacije te su upoznati s njenim
planovima i ciljevima koje je potrebno ostvariti.

Upravljanje znanjem je samo po sebi redundantno, a najvaznije je stvaranje vrijednosti,
Cime se ne upravlja.

Slika 5. Procesi pretvorbe znanja u organizaciji koja stvara znanje prema Nonaki
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Procesni model (Potocki, 2011) temelji se na prakti¢nim iskustvima u velikim poduze-
¢ima za konzalting. Istrazivaci koji su ukljuceni u njegov razvoj su sljedeci: T. Davenport
i L. Prusak iz IBM Consulting Grupe, G. Probst, S. Raub, W.R. Bukowitz i R.L. Wilson.
Prema tom modelu, upravljanje znanjem je skup procesa koji omogucuju stvaranje,
Sirenje i koristenje znanja u cilju ostvarenja organizacijskih ciljeva.

Strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0



Upravljanje znanjem 2.0

Postoje tri glavne faze upravljanja znanjem u ovom modelu, a to su:

stjecanje znanja (stvaranje znanja) - interno (razvoj vjestina zaposlenika) ili eksterno
(podugovaranje). Opcenito, poduzece treba koristiti eksterno stjecanje znanja samo
kada su njegovi resursi slabi i nisu obecavajuci. Zatim, pak, moramo biti svjesni Cinjenice
da znanje postignuto na takav nacin nije jedinstveno niti zasti¢eno, jer organizacija
koja nam ga je prodala moze isto tako prodati i nekom drugom. NajpoZeljniji nacin je
stoga unaprijedenje vjeStina zaposlenika,

dijeljenje znanja - sljededi korak odnosi se na dijeljenje i Sirenje znanja unutar i izvan
organizacije. Naravno, prije svega trebamo kodificirati znanje dajuc¢i mu odgovarajuci
oblik. Ne samo zaposlenici odredenog poduzeca, vec i dionicari i sve zainteresirane
strane, kao 5to su: studenti, Skole, vliadine agencije i banke vezane uz odredenu granu
trebaju imati pristup. Kada ti sudionici dijele znanje, razina njihovog osobnog intelek-
tualnog kapitala se povecava,

pretvorba znanja u odluke - taj proces zahtijeva dobar sustav motivacije za zapo-
slenike (poticanje inovativnih aktivnosti) i postupke odlucivanja (kompetentne osobe
trebaju biti ukljucene u to).

Slika 6. Faze u procesnom modelu

pretvorba
znanja

stjecanje dijeljenje

znanja znanja

u odluke

M.T. Hansen, N. Nohria i T. Tierney, na temelju istraZivanja o sustavu upravljanja znanjem
u organizacijama kasnih 90-ih godina proSlog stoljeca otkrili su dva glavna pristupa tom

problemu. Nazvali su ga strategija kodifikacije i personalizacije.

Strategija kodifikacije

Ova strategija zahtijeva ulaganja na podrucju
suvremenih tehnologija i zaposlenika koji su dobro
upoznati s navedenim tehnologijama. Osnovni cilj
strategije kodifikacije jest prikupiti, preraditi i koristiti
znanje u velikom razmjeru. Osnova te strategije je
javno, otvoreno znanje koje je prikupljeno, dijeljeno
i pohranjeno zahvaljujudi racunalnoj tehnologiji.
Stoga se poduzeca koja koriste strategiju kodifikacije
sve viSe usredotoCuju na razvoj i primjenu suvre-
menih informacijskih tehnologija (baze podataka,
racunalne mreze, softver) (Infor, 2011). Zahvaljujuci
tome, zaposlenici mogu kodificirati, dijeliti i koristiti
postojece znanje.

Strategija personalizacije

Glavni cimbenik ove strategije je tacitno znanje
koje nasi zaposlenici posjeduju. Organizacija bi,
dakle, trebala ohrabriti zaposlenike da razvijaju
svoje vjestine i usvoje znanje, dijele ga s drugima
i izgrade mrezu poznanstava. Komunikacija izmedu
njih i timova poduzeéa vazno je podrucje. Pa ipak,
kada razmisljamo o komunikaciji, to nije samo
sastanak “licem-u-lice”, ve¢ i primjena telekomu-
nikacijskih i informacijskih tehnologija, kao 3to su
e-mail i telefonska komunikacija, videokonferencije,
izravne poruke (eng. instant messaging) i dr. To su
neprocjenjivi alati i zahvaljujuéi njima nestaju uda-
ljenost i vrijeme, koji su inace prirodne zapreke za
ljude diljem svijeta.



Slika 7. Alati u strategiji kodifikacije i personalizacije

Strategija kodifikacije Strategija personalizacije
* Mape znanja * Videokonferencije

* Baza podataka - dijeljenje * Chat

* Grupni rad * Forumi za raspravu

* Kolaborativni alati * Zajednice prakse

No, to nije jedini mogudi pristup. Prema B. Mikuti (Mikuta; 2002), sljedece strategije isto
tako mogu biti provedene:

Stvaranje znanja
putem interakcije

Interno stvaranje

Strategija
apsorpcije

Interna
diseminacija

Dijeljenje znanja

Zastita znanja

Vezano je uz novo znanje koje jos ne postoji u poduzecu. Stoga, poduzede treba
suradivati s istrazivackim centrima i drugim vanjskim istrazivackim organiza-
cijama, kako bi stvorilo takvo znanje. Samo se na taj nacin moze steci novo
i inovativno znanje. Danas poduzeca ¢esto kupuju takvo znanje od institucija
za istrazivanje i razvoj.

Ta je strategija isto tako povezana s novim znanjem, ali ga poduzeée samo
stjece, jer je pristup njemu ogranicen. Ponekad je znanje steCeno na takav nacin
potpuno novo, a ponekad je prikupljeno iz okruzenja te je u neko drugo vrijeme
jednostavno apsorbirano i stvoreno je kvalitetnije znanje. Na tome radi poseban
tim postavljen od strane poduzeca.

Radi se o0 znanju koje je vec postojalo te je dobiveno iz okruzenja. Stoga,
zaposlenici sudjeluju u razli¢itim programima osposobljavanja, te€ajevima,
konferencijama, suraduju s dobavljacima i klijentima, sami razvijaju svoje
vjeStine (na primjer, ¢itajudi stru¢nu literaturu). Informacije se mogu dobiti od
vladinih istraZivackih institucija i agencija za konzalting. 1znajmljivanje IKT usluga
(eng. outsourcing) smatra se necim $to zamjenjuje znanje samog poduzeca.
Znanje se moze dobiti i putem akvizicija, spajanja (eng. merger), poslovne inte-
ligencije, zaposljavanja drugih iz poduzeca koja se natjecu, suradnje s vanjskim
mrezama stru¢njaka kojima nasi zaposlenici pripadaju.

To je prijenos znanja unutar poduzeéa. Moze biti skriveno ili otvoreno znanje
steCeno pomocu neke prethodno opisane metode. Vazno je reci da postoje
razli¢ite metode diseminacije znanja, ovisno o vrsti znanja. Ukoliko se radi o otvo-
renom znanju, ono koje se najvise koristi vezano je za informacijske tehnologije,
kao Sto su: baze podataka i softver. Ukoliko se, pak, radi o skrivenom znanju,
komunikacija tu igra vaznu ulogu; sastanci “licem-u-lice”, telekomunikacije i,
opet ponavljamo, informacijska tehnologija (e-mail, telefon, videokonferencije).

Znanje poduzeda dostupno je za vanjske osobe. Ta aktivnost namijenjena je
sljede¢em: izgradniji pozitivhog imidZa organizacije, privlacenju talentiranih
zaposlenika i zadovoljnih klijenata, dobavljaca i drugih dionika; privlacenju
potencijalnih poslovnih partnera i ubrzavanju razvoja znanja.

Ova strategija odnosi se na o€uvanje klju¢nog znanja, kao Sto su informacije
o proizvodu. Njen glavni cilj je sljedeci: odrzavanje konkurentske prednosti
i sprjeavanje izrade kopija proizvoda od strane konkurencije.

Strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0
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Svaka strategija upravljanja znanjem sadrzi razliCite elemente, a za svaku od njih ti su
elementi viSe ili manje vazni. Pa ipak, postoje neki stalni cimbenici koji se pojavljuju
u svakoj od njih, a to su: ljudi, tehnologija i procesi. Sljedece potpoglavlje predstavlja
skup uobicajenih elemenata strategije upravljanja znanjem i opisuje ih.

Uobicajeni sustav upravljanja znanjem sadrzi dva glavna elementa koji se medusobno
upotpunjuju: ljudi i informacijska tehnologija. Bez njih ne bi postojala strategija uprav-
ljanja znanjem. Ljudi i informacijska tehnologija danas su gotovo nerazdvojni i ovise
jedan o drugome. Izmedu ta dva ¢imbenika postoji niz elemenata vezanih uz znanje
i njegovu upotrebu.

Slika 8. Elementi upravljanja znanjem

Procesi koji Informacijska
Ljudi ukljuuju J

znanje tehnologija

U nastavku ¢e se detaljnije opisati svaki od navedenih elemenata strategije
upravljanja znanjem.

LJuDI

Unatoc ¢injenici da danas tehnologije preuzimaju uloge ljudskih

bica i Cine to Cak bolje i brze, ljudi ¢e uvijek biti kljucan element

O upravljanja znanjem. Pohranjivanje znanja isto tako ne znaci da bez

Covjeka taj sustav nece biti ucinkovit. Prikupljanje znanja i njegovo

m postavljanje na jedno mjesto ne osigurava njegov razvoj i daljnju pri-

mjenu bez ikakvog sudjelovanja ljudskih bi¢a. S druge strane, ljudi u

svim procesima upravljanja znanjem mogu pokazati svoju najslabiju

tocku, dok strojevi i informacijska tehnologija nemaju svoje “losije dane” i jednostavno

prave pogreske. No, covjek posjeduje mnogo vise od strojeva i tehnologije, a to su:

iskustva, vrijednosti i svjesnost konteksta. Kada ne bi bilo ljudi koji bi sudjelovali u tom

procesu, upravljanje znanjem bilo bi ograni¢eno na samo upravljanje informacijama ili
pojedine aktivnosti.

Vrlo vazno pitanje koje se odnosi na ljudski cimbenik je najpotpunija moguca upotreba
vjestina i znanja zaposlenika. Uostalom, razvoj poduzeca ovisi o njihovim talentima
i razini angazmana. Stoga je klju¢no biti svjestan prednosti zaposlenika, kao i stvari
koje je potrebno poboljsati. Vlasnik svake organizacije treba tretirati svoje zaposlenike
kao vrijedne resurse, sposobne ne samo za izvrSenje postavljenih zadataka, vec i kao
kapital u koji se isplati ulagati. Zbog toga bi zaposlenici trebali nauciti nove stvari tijekom
osposobljavanja, tecajeva i konferencija.



Jos jedno pitanje vezano uz ljudski cimbenik odnosi se na ambijent i kulturu svake orga-
nizacije. Poznato je da je ozracje otvorenosti i prihvacanja bolje za razvoj poduzeca od
individualisticke kulture i nadmetanja (Mierzejewska, 2004). Pristup svakoj tehnologiji
bez ozracja ljubaznosti nece donijeti veliki uspjeh, jer ga ljudi nece htjeti iskoristiti kako
bi podijelili svoje znanje.

INFORMACIJSKA TEHNOLOGIJA

Informacijska tehnologija sadrzi cjelovite modele, akcije i mjere vezane
uz obradu informacija. To je kombinacija informacijske tehnologije
i telekomunikacija, hardvera, softvera i drugih tehnologija vezanih uz
prijenos, pohranjivanje, oCuvanje i prezentiranje znanja. Omogucuje
alate za dobivanje informacija, njihov odabir, analizu, prikupljanje
i dijeljenje s drugima. To su klju¢ni aspekti upravljanja znanjem.
Te tehnologije omogucuju rasprave putem interneta, razgovor,
videokonferencije, razvoj baza znanja i naprednih nacina pretraZivanja. Zahvaljujudi tim
tehnologijama, poduzece ostvaruje sljedece: brzu i ucinkovitu komunikaciju, ucinkovito
dijeljenje znanja i alate za stvaranje znanja. Sustav informatike koji podrzava upravljanje
znanjem u poduzecima osmislen je kako bi pomogao u dobivanju informacija iz razlicitih
kanala, kodificiranju, pripremi novog znanja i njegovom dijeljenju.

Informacijska tehnologija omogucuje brojne alate koji se mijenjaju s godinama, a obradeni
su u prethodnom poglavlju. Upravljanje znanjem zasigurno ne bi bilo moguce bez tih
izmjena, a za mnoge ono je jednako razvoju suvremenih alata i njihovoj primjeni. Izmjene su
rezultat sljedecih ¢cimbenika: potrebe za interpretiranjem informacija, otkrivanjem mogu-
¢ih pogresaka i njihovim ispravljanjem, razvojem hard disk memorije (eng. hard memory)
(baza podataka) te potrebe za dobivanjem informacija i njihovim pracenjem.

Naravno, informacijska tehnologija zahtijeva neka ulaganja, pa je vrlo vazno odrediti ona
prava. Izbor ovisi o profilu organizacija i postavljenim ciljevima, pa ukoliko se pitate koja
odabrati, pogledajte opis svakog od njih u prethodnom poglavlju.

PROCESI

Sljededi elementi su procesi koji uklju€uju znanje. Razliciti autori
4 navode razlicite procese, ali uglavnom se sve svodi na sljedece:

Lociranje znanja - utvrdivanje njegovog statusa, mjesta i izvora,
postojecih aktivnosti i iskustava, uloge unutar organizacije, stupnja
znanja i iskoriStavanija, koristi za poduzece i prepreka za daljnji napre-
dak. Vrlo je vazno poznavati cilj organizacije, dok lociramo znanje.
Mozemo odrediti lokaciju internog i eksternog znanja.

Kada se radi o internom znanju, njegova lokacija moze imati brojne aspekte, kao Sto su:

odredivanje osoba koje posjeduju znanje,

odabir informacija koje su pripadale resursima znanja,
otkrivanje presutnog znanja i njegovo dijeljenje,
svjesnost nasSih osobnih pogresaka i praznina,

Strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0
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trazenje skrivenih resursa poduzeca,
baza za izmjene u primjeni znanja.

Eksterna lokacija znanja odnosi se na upoznavanje s okruzenjem poduzeca i pravilima

koja ga odreduju. Stoga moZemo koristiti sljedece dokumente kako bismo to mogli
postici, a to su:

izvjestaji, analize, istrazivanja iz vanjskih izvora,
nasa vlastita istrazivanja,
statisticka istraZzivanja.

Alati korisni u lociranju znanja ukljuuju mape znanja: mentalne mape, mape resursa
znanja, dijagram riblje kosti (eng. fishbone diagram) (sadrzi Cimbenike koji utjeCu na
neka od pitanja) te sve druge alate koji pomazu u odredivanju lokacije znanja (kao 5to
su upitnici i komunikacijski alati).

Stvaranje znanja - prije samog stvaranja znanja, poduzece treba odgovoriti na pitanja
0 viziji znanja. Istrazivaci definiraju 2 vrste znanja u poduzecu, a to su:

Eksplicitno znanje - dokumenti, baze podataka i informacije koje se koriste za ucinko-
vito upravljanje poduzecem. To moze biti izvor mnogih ideja i inovacija. Jednostavno
ga je dijeliti putem uobicajenih oblika komunikacijske i informacijske tehnologije.

Tacitno znanje - teSko ga je jasno definirati, jer se uglavhom prenosi usmenim putem.
Sto viSe iskustva imamo, to viSe tacitnog znanja poduzede i njeni zaposlenici posjeduju.

Osobni kontakti i timski rad predstavljaju najbolji nacin za razvoj i dijeljenje takve
vrste znanja.

Stvaranje znanja sastoji se od razlicitih faza, a to su:

stjecanje znanja - prikupljanje znanja iz internih i eksternih kanala,
razvoj znanja - postoje brojne metode razvoja znanja:

upotreba analogija i metafora,

analiza ekstremnih slucajeva,

popis nedostataka i razgovor o njima,

kreativno razmisljanje (eng. brainstorming),

grupni rad - postavljanje prioriteta.

Dijeljenje znanja - dijeljenje eksplicitnog znanja ukljucuje dijeljenje prikupljenih i obra-
denih informacija koje dopiru do ljudi koje zanimaju rezultati analiza. Dijeljenje tacitnog

znanja predstavlja prijenos znanja s jednog zaposlenika na drugog, koristeci osobni
kontakt, kao i alate informacijskih tehnologija.

Primjena i koristenje znanja - znanje se koristi u bilo koje vrijeme. Stoga je vazno da
se ono moZze pronadi i koristiti u pravo vrijeme i na pravom mjestu. Primjena znanja
uglavnom ovisi o osobnim vjeStinama zaposlenika, kao Sto su menadzeri ili vlasnici.
Prilikom primjene znanja, treba voditi racuna o sljedecem:

razvoju vjeStma drugih,
izgradniji ucinkovitih timova,
strateSkom razmisljanju i djelovanju,



iskoriStavanju i umnoZzavanju znanja,
poboljSavanju ucinkovitosti rezultata.

Ocuvanje znanja i njegovo aZuriranje - sastoji se od sljedeceg:

odabira znanja,

pohranjivanja znanja - pohranjivanje medija znanja (npr.: tiskani, elektronicki, audio-
vizualni proizvodi),

azuriranje znanja - danas se zivotni ciklus informacije sve vise skracuje te moramo
stalno azurirati nase znanje,

procjena znanja - odredivanje koliko je to znanje korisno.

Slika 9. Temeljne komponente upravljanja znanjem, koje pruZaju G. Probs, S. Raub,
K. Romhard

[ Ciljevi znanja

] Povratna informacija [

Procjena znanja ]

Vo |

[ Utvrdivanje Primjena ]
Stjecanje b {  Pohranjivanje l
| o SRR _rvenie
[ Stvaranje ] Distribucija/Dijeljenje

Strategija Upravljanje znanjem 2.0 vrlo je vazna za svaku organizaciju, jer unaprjeduje kon-
kurentnost i uspjeSnost organizacije. Dobro razvijena strategija moze pomodi u ostvarenju
organizacijskih ciljeva. Osim toga, ona donosi uskladenost s nacinom na koji organizacija
posluje, poboljSava ucinkovitost zaposlenika, zadovoljstvo poslom i smanjuje troSkove.
U ovom poglavlju, Citatelji mogu pronaci informacije o tome na koji se nacin strategija
moZe razviti i koji su elementi za to potrebni.

Postoje razni nacini za razvoj strategije upravljanja znanjem te mnogi nacini prezentacije
samog strateSkog dokumenta. Ne mozemo redi da Ce svaka strategija odgovarati svakoj
organizaciji. Razlicite veli¢ine i nacini upravljanja poduzecem, kao i razliite organizacijske
kulture zahtijevaju razliCite strategije upravljanja znanjem.

Svaka strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0 treba odrediti na koji ¢e se nacin uprav-
ljanje znanjem koristiti unutar organizacije; na koji ¢e se nacin organizacija mijenjati
kako bi osigurala funkcioniranje strategije; koje ¢e se aktivnosti provoditi; tko ¢e biti
odgovoran za sve aktivnosti te kako ¢e se posao izvrsiti; koja ¢e se tehnologija koristiti
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za podupiranje i dijeljenje znanja. Zahvaljujudi tehnologiji, upravljanje znanjem je znatno
olakSano - vecina sustava za upravljanje znanjem dostupna je putem interneta i svatko
im moze pristupiti sa bilo kojeg mjesta i u bilo koje vrijeme.

Kako bi mogla biti uspjesSna, strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0 ne moze samo
utvrditi ciljeve, kao Sto je: “postati uCeca organizacija”. Ona isto tako treba odrediti
klju€ne potrebe i probleme unutar organizacije te omoguciti okvir za njihovo rjeSavanje.
Zbog toga strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0 treba biti usko povezana sa SWOT
analizom organizacije - njenom misijom, ciljevima, potrebama, kao i vrijednostima i naci-
nom rada. Vazno je razumijeti te elemente prije nego Sto pocnemo razvijati strategiju
za nasu vlastitu organizaciju.

Svaka strategija treba sadrzavati odgovore na sljedeca tri pitanja: gdje se trenutno nala-
zimo, gdje Zelimo biti i kako to postiéi? Strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0 moze
se postaviti oko tih pitanja i ukljuciti elemente, kao Sto su:

Gdje se trenutno Procjena postojece situacije. Kako postojeca praksa upravljanja znanjem
nalazimo? (ili njen nedostatak) utjeCe na sposobnost organizacije da postigne svoje ciljeve?
Kako utjece na ucinkovitost pojedinaca i timova? Kakve vrste znanja stvaramo,
prikupljamo i pohranjujemo? Kakve smo rezultate ostvarili? Na koji nacin kultura
i sustavi naSe organizacije pogoduju ili ometaju prakse upravljanja znanjem?

Gdje Zelimo biti? Opis onoga Sto upravljanje znanjem moze uciniti za organizaciju. Kako ¢e pomoci
organizaciji i njenim zaposlenicima da ostvare svoje ciljeve? Kako bi izgledala
dobra praksa upravljanja znanjem za ovu odredenu organizaciju? Na koji ¢e
nacin strategija upravljanja znanjem izmijeniti nasu organizaciju u iduéih pet
godina? Kako ¢emo mijeriti napredak i vrijednost nasih napora?

Kako to postici? Akcijski plan koji opisuje odredene akcije koje ¢e se poduzeti kako bi se moglo
dodi tamo gdje organizacija Zeli biti, pokrivajudi tri klju¢na elementa, a to su:
ljudi, procesi i tehnologija. Koji specifi¢ni alati i procesi ¢e se koristiti? Kako ¢emo
motivirati ljude da promijene svoje prakse? Kako razviti prate¢u tehnoloSku
infrastrukturu?

Ta pitanja mozemo postaviti na drugaciji nacin prije nego 5to zapocnemo s pripremom
strategije sustava Upravljanje znanjem 2.0 za naSu organizaciju. Rezultati mogu biti
sli¢ni sljedecem:

Koje znanje Koju vrstu i kakvu kvalitetu znanja Zelimo dijeliti?
Zelimo dijeliti?

S kim ga Kome ¢e znanje biti namijenjeno? Tko bi trebao koristiti to znanje?
Zelimo dijeliti?

Na koji ¢e se nacin Koji ¢e se kanali koristiti za dijeljenje znanja?
dijeliti naSe znanje?

Zasto ce se to Sto motivira ljude za dijeljenje znanja? Kakve ciljeve Zelimo posti¢i?
znanje dijeliti?



Odgovori na gornja pitanja su, naravno, samo inicijalni nacrt plana koji ¢e postepeno
postati strategija upravljanja znanjem u poduzecu. Medutim, ona omogucuju objektivnu
procjenu trenutne situacije u poduzecu i stvaraju buducu verziju organizacije koja uci.

Kako onda pretvoriti inicijalni plan u gotovu strategiju?

Kao Sto dr. sc. Mieczystaw Morawski, sa Wroclaw University of Economy navodi, izgrad-
nja strategije upravljanja znanjem mora biti napravljena po fazama, ukljucujuci veze
izmedu uzroka i efekta.

Faze bi trebale biti slijedece:

Analiza unutar-
njeg potencijala
poduzeca

Analiza okruZenja

Oblikovanje vizije

i misije

Postavljanje ciljeva
za upravljanje
znanjem

Mozete ukljuciti sva pitanja i odgovore objasnjene gore. Osim toga, trebali biste
razmisliti o tome koje eksperte ima poduzece, koje vrste znanja i raspoloZzivih
kanala ima, te kakve vrste alata pruza. To je ujedno i trenutak u kojem poduzece
treba analizirati potrebe svojih zaposlenika te pripremiti plan komunikacije.

Ova faza ¢e omogucditi poduzecu da sagleda koje metode upravljanja koristi
konkurencija ili poduzeca iz drugih grana slicne organizacijske strukture.

Vision - gdje poduzece Zeli dospjeti u dalekoj buduénosti. U kontekstu uprav-
ljanja znanjem - kakav sustav i protok znanja organizacija Zeli imati.

Mission - postavljanje specifi¢nih smjerova za razvoj poduzeéa i dodjelji-
vanje specificnih zadataka zaposlenicima. U ovom slucaju, u podrucju
upravljanja znanjem.

Cilj je temelj za izgradnju bilo koje strategije djelovanja. To je tocka u koju ostali
elementi strategije moraju voditi poduzece. Dok se postavljaju ciljevi, imajte na
umu SMART alat. Ovaj koncept pomaZze postaviti prave ciljeve, koji, zauzvrat,
povecavaju izglede za njihovo ostvarenje. UCinkovit je jer zahtijeva vrlo temeljitu
analizu onoga Sto poduzece Zeli postic¢i kroz definiranje 5 osnovnih znacajki
koje realan i dobro definiran cilj treba imati.

Naime:

S - specific (specifian) - cilj mora biti jasno formuliran, odreden i lako razumljiv
M - measurable (mjerljiv) - cilj mora biti mjerljiv, mora biti moguce izmjeriti
sa objektivnim pokazateljima da li je i u kojoj mjeri postignut

A - achievable (ostvarljiv) - cilj mora biti ostvaren, ali ne treba biti pretezak
za ostvarenje

R - realistic (realisti¢an) - cilj mora biti realistican, sredstva koja su na ras-
polaganju moraju biti dovoljna za njegovo izvrSenje, ali mora biti jasan korak
naprijed u poslovanju poduzeca

T - time-bound (vremenski ogranicen) - cilj mora biti specificiran u vremenu.
To znadi da se njegovo izvrSenje ne moZe odgadati zauvijek.

Postoji takoder proSirena verzija modela - SMARTER. Evo $to znace dva
dodatna slova:

E - exciting (uzbudljiv) - cilj mora biti uzbudljiv, dakle ne treba biti neutralan,
ni za kreatora niti za primatelja

R - recorded (zabiljeZen) - cilj mora biti zabiljeZen, Sto pomaZze u njegovom
ostvarenju jer ga je teZze povudi iz ciljeva koji su zapisani
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Stvaranje strateskih
moguénosti uprav-
ljanja znanjem

Analiza, evaluacija
i odabir razvijenih
mogucénosti

Provodenje
odabrane vodece
strategije i podu-
piranje strategije

u odabranim podruc-
jima organizacije

Eliminiranje
prepreka i rjeSa-

vanje problema

Implementacija
upravljanja znanjem

Nadgledanje

Efekti mjerenja

Jednom kad su ciljevi definirani i raskoraci u poduzecu identificirani, moguce je
formirati varijante strategije upravljanja znanjem za svaki raskorak i uspostaviti
veze potrebne da se popune. Osnovne strategije upravljanja znanjem ukljucuju:

Strategiju Sifriranja - fokus na eksplicitno znanje stvaranjem i razvojem
raCunalnih sustava za kodifikaciju, prikupljanje, Sirenje i iskoriStavanje znanja
Strategiju personalizacije - personalizaciju strategija - fokus na implicitno
znanje razvijanjem drustvenih mreZa, pracenje procesa i uspostavljanje odnosa
majstor-ucenik odnos, kako bi se podijelilo osobno znanje

Za svaki raskorak znanja, poduzece treba izabrati osnovnu strategiju (kako bi se
izvr3ili osnovni ciljevi) i pratece strategije (za izvrSenje indirektnih i parcijalnih
ciljeva) te definirati njihov opseg i vrijeme primjene.

Provodenje strategije upravljanja znanjem i njezini stupnjevi su opisani nize.

Svaka strategija zahtijeva verifikaciju malog dijela akcija. To znadi predstavlja-
nje mogudih promjena, korekcija i modifikacija prije nego su implementirane
u cijelu organizaciju.

Nakon provjere i moguce modifikacije strategije, implementirana je u cijeloj
organizaciji i plan je izvrsen.

Svaka strategija treba voditi poduze¢u prema zadanom cilju/ciljevima. Kako bi
se provjerilo jesu li postignuti, treba pratiti cijeli proces implementacije i izvr-
Senja projekta.

Ova tocka se ne javlja u Morawskovoj teoriji. Medutim, svaka strategija zahti-
jeva mjerenje njegovih ucinaka. Osnovna mjera u takvoj situaciji je da li su
ostvareni planirani ciljevi.

Poduzece bi trebalo pripremiti opis kako ¢e se ukljuciti strategija Upravljanja znanjem
2.0. Konacni opis strategije moze, primjerice, ukljucivati:

SaZetak

Pozadina

Poslovni slucaj

SazZetak sadrzaja dokumenta na najviSe 1-2 stranice papira.

Opis nacina na koji je strategija povezana s drugim korporativnim planovima
i aktivnostima.

Definicija upravljanja znanjem unutar organizacije. Utvrdivanje potenci-
jalnih dobrobiti za organizaciju. Objasnjenje doprinosa koji ¢e upravljanje
znanjem dati organizaciji i osvrt na kljucne ciljeve organizacije. Taj dio strate-
gije je klju€an za osiguranje uskladenosti izmedu klju¢nih ciljeva organizacije
i upravljanja znanjem.



Postojeca situacija

Izazovi dionika
i potrebe za
znanjem

Vizija upravljanja

znanjem

Pregled strategije

Akcijski plan

Zavisnosti

Zakljugci i daljnji

koraci

Dodatak

Informacije o provedenim aktivnostima upravljanja znanjem (uklju€ujuci neke
stvarne primjere dobre prakse) i iskustvima, odnosno dobrobitima i prepre-
kama za budu¢i napredak. Informacije o klju¢nim tockama iz revizije znanja.
Informacije o podrucjima u kojima neodgovarajuce upravljanje znanjem stvara
probleme i poslovnu neucinkovitost.

Sazetak klju¢nih pitanja i potreba organizacije za znanjem medu ¢lanovima
organizacije i dionicima.

Sazeti opis (1-2 recenice) nacina na koji ¢e upravljanje znanjem igrati vaznu
ulogu u organizacijskim aktivnostima u idudih pet godina.

Prezentacija aktivnosti i projekata koji ¢e se implementirati, grupirati u odredene
teme ili podrucja aktivnosti, kao Sto su: alati i metode upravljanja znanjem;
tko ¢e posjedovati i provoditi strategiju; promicanje strategije itd.

Informacije o ciljevima, vremenskim rokovima, resursima i trazenim proracu-
nima za sve akcije.

Informacije o klju¢nim zavisnostima, kao Sto su: dostupnosti klju¢nog osoblja,
odobrenje proracuna itd.

Opis onoga Sto se mora zatim izvrsiti kako bi se strategija pretvorila u akciju.

Npr. neki materijali o upravljanju znanjem, kao Sto su definicije postojeceg
projekta i inicijative.

Dobro pripremljena strategija Upravljanja znanjem 2.0 mora se dodatno osloniti na

tri elementa:

Slika 10. Dodatni elementi strategije Upravljanja znanjem 2.0

Jednostavnost m Standardizacija

* uciniti Sto
jednostavnijom

* nepotrebni alati
i mogucnosti
obeshrabruju
sudjelovanje

* nemojte koristiti alate
malih razmjera

+ uloZite u sustav koji
se moze umnoziti
i prilagoditi

+ standardizacija povecava
mogucénost ponovne
upotrebe znanja

U nastavku prikazujemo neke savjete vezane uz razvoj strategije upravljanja znanjem:

Zapocnite s cjelokupnom strategijom organizacije i njenim ciljevima - vazno je
razumjeti koji su ciljevi organizacije; glavna svrha upravljanja znanjem jest pomoci
organizaciji u postizanju ciljeva, stoga strategija to treba precizno opisati.

Strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0
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Provedite reviziju znanja - revizija treba biti usmjerena na potrebe organizacije za
znanjem, postojecu intelektualnu imovinu i resurse, praznine, protok znanja unutar
organizacije itd.; taj proces daje informacije o tome na Sto organizacija treba usredo-
tociti svoje napore u upravljanju znanjem.

Mislite na ljude, procese, tehnologiju - vrlo je vazno obratiti paznju na sve te kljucne
aspekte prilikom planiranja strategije upravljanja znanjem, jer svaka strategija koja ih
ne ukljucuje osudena je na propast.

UravnotezZite dugorocnu viziju i kratkorocna rjeSenja (eng. quick wins) - dobra
strategija treba odrazavati ravnotezu izmedu brzog ucinka i dugorocno odrzivog
upravljanja znanjem.

Ako planirate pripremati strategiju Upravljanja znanjem 2.0 za vase poduzece, ovaj upit-
nik bi vam mogao pomodi:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x0K-05pY851V-QB1XfW6Pb0BgnwFQqw
PMvz9cvze]RM/edit#gid=1741345556

Takoder smo pripremili tecaj na Moodle platformi: http://plataforma.ita.es/login/
index.php. Svako poduzece ¢e pronaci sve potrebne informacije potrebne za provodenje
strategije Upravljanja znanjem 2.0.

Nakon izazova razvoja strategije upravljanja znanjem, dolazi do slijedeceg: provedba
ovog plana. To je jos teze ukoliko ne postoji ni jedan predlozak ili recept koji bi garantirao
uspjeh. U svakoj organizaciji postoji mnogo varijabli koje se moraju uzeti u obzir, a koje
mogu utjecati na cijeli proces provedbe.

U danasnje vrijeme, jedan od najvaznijih izazova s kojima se organizacija suocava jest
izgradnja sustavnih praksi za Upravljanje znanjem 2.0.

Kako bi to ostvarile, organizacije trebaju razviti implementacijski okvir koji ¢e ih voditi
tijekom aktivnosti implementacije sustava Upravijanje znanjem 2.0 i omoguciti uspjeh
cjelokupnog procesa. U ovom poglavlju, Citatelji mogu pronaci informacije o tome kako
izgraditi implementacijski okvir sustava Upravljanje znanjem 2.0; kako voditi organiza-
ciju kroz proces implementacije sustava Upravijanje znanjem 2.0 te koji klju¢ni elementi
trebaju biti ukljuceni.

Vazno je sjetiti se da na proces implementacije sustava Upravljanje znanjem 2.0 utjecu
tri razlicita cimbenika (ljudi, tehnologija, organizacija) koje treba uzeti u obzir. Sva tri
Cimbenika su medusobno povezana te imaju zajednicki ucinak na uspjeh i djelotvornost
upravljanja znanjem.

Prvi korak u implementaciji strategije sustava Upravljanje znanjem 2.0 unutar organizacije
odnosi se na pripremu plana implementacije. Taj se plan sastoji od aktivnosti, proje-
kata i programa koje je potrebno provesti kako bi se ostvarili ciljevi sustava Upravljanje



znanjem 2.0. Plan implementacije treba ukljucivati sljedecih nekoliko faza kroz koje je
potrebno prodi:

Slika 11. Faze plana implementacije

pred-implementacijska
faza

faza pilot primjene faza primjene

u punom opsegu

Pred-implementacijska faza - ova se faza odnosi na pripremu resursa potrebnih za
primjenu u punom opsegu.

Prije svega, u ovom koraku, moraju se pripremiti zaposlenici. Takva priprema
treba sadrzavati:

informacije o upravljanju znanjem opcenito

informacije o strategiji upravljanja znanjem razvijen od strane poduzeca
imenovanje tima odgovornog za proces

trening za osoblje u okviru rada programa edukacije i sustava

prihvacanje povratne informacije od zaposlenika u vezi predloZene strategije
procjena rezultata edukacije

Pilot faza - cilj ove faze je imati probno koristenje Upravljanja znanjem 2.0 u organizaciji.
U okviru pilot faze trebaju se provesti odredene aktivnosti, kao Sto su:

implementacija pilot programa u odabranim odjela tvrtke
promjene u upravljanju potrebne za provedbu nove strategije
provedba plana komunikacije

prikupljanje povratnih informacija od sudionika o probnom radu
provjera pretpostavki na temelju prikupljenih povratnih informacija
uvodenje mogucih promjena u strategiji

Faza pilot primjene - ova se faza odnosi na pilot implementaciju sustava Upravljanje
znanjem 2.0 unutar organizacije; tijekom te faze potrebno je provesti odredene aktivnosti,
kao Sto su: priprema pilot programa implementacije, promjene upravljanja i dopuna
pratecih alata.

Faza primjene u punom opsegu - ova se faza odnosi na cjelovitu i uspjesnu implemen-
taciju svih planiranih programa i aktivnosti sustava Upravljanje znanjem 2.0.

Prilikom planiranja aktivnosti i programa vezanih uz implementaciju sustava Upravijanje
znanjem 2.0, organizacija treba uzeti u obzir i moguce prepreke, medu kojima su:

razlicito shvacanje upravljanja znanjem i njegove primjene unutar organizacije,
organizacijska kultura i stil upravljanja,

ograniCena potpora od strane top menadzmenta i ostalih zaposlenika,
nedostatak prihvacanja od strane korisnika,

razumijevanje vaznosti zadrzavanja klju¢nog znanja unutar same organizacije.

Strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0
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To su samo neki od primjera prepreka s kojima se poduzeée moze suociti. One se
mogu razlikovati od organizacije do organizacije, ali njihovo shvacanje je klju¢no za
utvrdivanje podrudja slabosti implementacijskog plana sustava Upravljanje znanjem 2.0.

Na taj nacin, organizacije bi trebale izgraditi sustave za prevladavanje prepreka prije
faze implementacije.

Vise informacija o mogucim preprekama koje se odnose na provedbu strategije upravljanja
znanjem moze se naci u poglavlju koje raspravlja o pojedinacnim slucajevima. Naravno,
popis slucajeva predstavljenih tamo nije konacan. Postoji previSe varijabli koje bi mogle
imati utjecaj na proces provedbe strategije da bi takav popis bio sastavljen. Medutim,
kao autori ovog prirucnika, vjerujemo da ¢e primjeri koje smo predstavili pokazati Sto
uciniti u slucaju poteSkoca, kako bi se postigao konacni uspjeh.

Za sumiranje gornjih poglavlja, kako bi se ispravno implementiralo Upravljanje znanjem
2.0, svaka organizacija mora poduzeti nekoliko klju¢nih koraka:

Slika 12. Klju¢ni koraci implementacije Upravljanja znanjem

procijeniti postojece stanje

izgraditi strategiju vodenu poslovanjem

razviti okvir sustava Upravljanje znanjem 2.0

izraditi plan implementacije

provesti rane pilot projekte

Procijeniti postojeée stanje - vazno je znati gdje se organizacija trenutno nalazi.
Vrlo Cesto organizacije vec provode neke od elemenata upravljanja znanjem, ali ti ele-
menti nisu ucinkoviti; procjena postojeceg stanja pruZit ¢e organizaciji vazne informacije
o tome Sto funkcionira, Sto ne funkcionira i Sto nedostaje.

Izgraditi strategiju vodenu poslovanjem - to je vrlo vazno, jer su najuspjesnije inicijative
upravljanja znanjem one koje su vodene poslovanjem i rjeSavaju poslovne probleme; imple-
mentacija procesa upravljanja znanjem trebala bi se usredotociti na klju¢no znanje koje je
potrebno za poslovanje poduzeca (kako bi se mogla uskladiti s poslovnom strategijom).

Razviti okvir sustava Upravljanje znanjem 2.0 - ovaj okvir osigurava da su svi elementi
sustava Upravljanje znanjem 2.0 na mjestu, da nema praznina u planu i da znanje slo-
bodno protiCe unutar organizacije.



Izraditi plan implementacije - priprema ovog plana potrebna je kako bi se osigu-
ralo da ¢e primjena procesa Upravljanje znanjem 2.0 biti pravilno provedena; treba se
temeljiti na najboljim praksama iz drugih organizacija gdje je upravljanje znanjem vec
implementirano.

Provesti rane pilot projekte - vazno je provesti neke pilot projekte prije nego Sto
zapocnemo s programima implementacije sustava Upravljanje znanjem 2.0; pilot projekt
se treba temeljiti na specifichom i vaznom poslovnom problemu te osigurati mjerljive
rezultate; njegov uspjeh moze potpomodi i ostale planirane aktivnosti.

Pracenje i ocjenjivanje upravljanja znanjem je vrlo teSko pitanje, jer joS uvijek nema
preciznih nacina obavljanja takvih mjerenja. To je zbog same prirode znanja koje je vrlo
subjektivan i nematerijalan resurs. Stoga neki istrazivaci koji se bave ovim pitanjem
vjeruju da samo znanje ne moze mjeriti. Ono Sto se moze mijeriti, medutim, su neke
njegove manifestacije i srodne djelatnosti, kao sto su odluke ili akcije koje mogu proizadi
iz njegovog posjedovanija.

MJERENJE RESURSA ZNANJA

U publikacijama o upravljanju znanjem i sredstvima mjerenja ucinaka tih aktivnosti,
mogu se naci odredene pravilnosti u smislu koriStenih pokazatelja za procjenu resursa
znanja. Publikacije o ovom pitanju navode da se mogu primijeniti odabrani pokazatelji
za vrednovanje intelektualnog kapitala (sav ljudski i organizacijski kapital). Istrazivaci
poput Probst, Raub i Romhardt tvrde da se resursi znanja u organizaciji mogu mjeriti
procjenom vjestina zaposlenika, temeljnih kompetencija, kvalitete i koli¢ine vanjskih pove-
znica s okolinom znanja, kvalitete i koli¢ine unutarnjih centara kompetencija i patenata.

Tablica u nastavku prikazuje sazetak pokazatelja koji se mogu koristiti za procjenu
resursa znanja:

Pokazatelji

Izdaci za edukaciju

Razina edukacije

Razina iskustva

Omjer prometa
po zaposleniku

Mjerna skala

A apsolutna ili relativna vrijednost
(udio u drugim izdacima)

tocka ili relativno mjerenje (posto-
tak osoba sa viSim obrazovanjem
u ukupnoj zaposlenosti)

mjerno mjesto za prosjecnu
razinu iskustva po zaposleniku
ili kumulativna razina iskustva

razina izostajanja, apsolutne
mjere (broj dana izostajanja godis-
nje) ili relativna mjera (prosjecno
po zaposleniku)

Komentari

mjerenje u novcanim jedini-
cama, omogucuje usporedbu
izmedu poduzeca

uzimanje u obzir akademskog
obrazovanija, vrste obrazovanja
(strucne, specijalizirane), zavrseni
tecajevi, treninzi

mjerenje u godinama (mjeseci)

To su neizravne mjere usmjerene
na mjerenje zadovoljstva poslom

Strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0



Upravljanje znanjem 2.0

Dohodak po zaposlenom apsolutne ili relativne vrijednosti mjerenje u novéanim jedini-
cama, omogucuje usporedbu
izmedu poduzeca

Dob zaposlenika apsolutne vrijednosti mjerenje u godinama
Omijer zadovoljstva poslom  tocka skale, samovrednovanje zadovoljstvo poslom utjece na
razinu predanosti i motivacije
Omijer predanosti tocka skale, samovrednovanje predanost, ucinkovitost u koriSte-
nju znanja
Drzanje baze podataka broj zapisa, dodatni bodovi za obujam podataka o klijentima,
sadrzaj i azuriranu relevantnost stupanj detalja, korisnost

(ako je unos 1 bod, 2 boda za
unos ocCekivanih podataka o oce-
kivanjima, 3 boda za podatke

o ocekivanjima obnovljenih tije-
kom posljednjeg posjeta)

Omijer kulture tocka skale, samovrednovanje pokazatelj u kojoj mjeri kultura
poduzeca promice znanje

lzdaci sadrzaja apsolutne ili relativne vrijednost u nov€anim jedinicama

upravljanja znanjem (udio u drugim izdacima)

Odrzani patenti i licence apsolutne ili relativne vrijednosti resursi znanja zasticeni zakonom

Ocito se svi pokazatelji ne moraju upotrebljavati istodobno da bi se procijenili resursi
znanja unutar organizacije. Dovoljno je da odaberete samo neke od njih.

Procjena resursa znanja u drustvu je samo jedna stvar. Druga stvar je procjena procesa
upravljanja znanjem.

MJERENJE PROCESA UPRAVLJANJA ZNANJEM

Sto je mjerenje? Opcenito govoredi, to je procjena aktivnosti tvrtke s obzirom na izvor,
prikupljanje, prijenos, dijeljenje i koriStenje resursa znanja. Ovo mjerenje moZze ukljucivati
i objektivne pokazatelje, npr. financijske rashode i subjektivne podatke, npr. povratne
informacije zaposlenika.

Sto se tie ovog podrucja, razni istrazivaci ovog pitanja takoder raspravljaju o pristupu
i pravim alatima za mjerenje cijelog procesa.

Neki sugeriraju da istrazivanje treba temeljiti na subjektivnom misljenju Celnika podu-
zeca. U tu svrhu predlazu koriStenje upitnika koji pomaZze identificirati aktivnosti koje se
odnose na razliCite faze upravljanja znanjem i razne vrste resursa znanja prikupljenih
i koriStenih u anketiranim poduzec¢ima. Anketirani subjekti ocijenili su aktivnost svojih
poduzeca u pet faza upravljanja znanjem, koristeci verbalizirane kategorije na ljestvici
od 4-tocke ljestvici, krajnosti koje su opisane na sljedeci nacin: "ne upravljamo znanjem
i ne vidimo smisao u ovoj akciji” i “upravljamo znanjem”.

Najveca ograniCenja ove metode je njegova subjektivnost jer ne istrazivanje stvarne
procese upravljanja znanjem u poduzecu nego samo pogled na top menadzZere s obzi-
rom na ovo pitanje.



Drugaciji pristup problemu istrazivanja procesa upravljanja znanjem je mjerenje i vred-
novanje stvarnih aktivnosti poduzeca u ovom podrucju. U ovom slucaju se takoder
koristi upitnik za rukovoditelje. To ukljuCuje izjave koje se odnose na stjecanje, stvara-
nje i azuriranje novih znanja i Sirenje tog znanja unutar poduzeca i izvan organizacije.
Svaka izjava je popracena sa 5 toc€aka na Likertovoj skali, npr:

1. - U potpunosti se ne slazem
2. - Djelomicno se ne slazem
3. - Nemam misljenje

4. - Donekle se slazem

5. - U potpunosti se slazem

Medutim, ova metoda ne uzima u obzir djelotvornost aktivnosti. Stoga je nemogucde
provjeriti da li postojanje odredenih postupaka ili procedura izaziva Zeljeni efekt.

Sveobuhvatniji pristup problemu su predloZila dva poljskih istrazivaca - Adam Kowalczyk
i Bogdan Nogalski. Oni primjenjuju metodologiju, slicno istrazivanju kvalitete upravljanja,
temeljen na ISO 9000 standardima. Oni dijele proces upravljanja znanjem u Cetiri glavne
razine koje podlijezu ocjeni:

stupanj integracije (odgovara vodstvu i oblikovanju organizacijske kulture)
strukturalnoj razini (odgovara infrastrukturi i koristenim informacijskim tehnologijama)
razina mega-procesa (Sto odgovara procesima znanja)

razina alata (odgovara radionici alata)

Za svaku od tih razina razvijeni su kriteriji kako bi se utvrdila procjena odredenog podu-
zeca. su kako bi se utvrdilo procjenu odredenog poduzeda.

Jos jedan pristup je ponuden od strane medunarodne revizorske i konzultantske tvrtke,
KPMG koja je razvila takozvanu 'reviziju znanja'. Metoda koja se koristi naziva se Vjezba
okvira upravljanja znanjem te ima za cilj uspostaviti subjektivhu procjenu ocekivanja
u pogledu sustava upravljanja znanjem i usporeduje ga sa stvarnim stanjem u organi-
zaciji. Procjena se fokusira na 10 podrudja upravljanja znanjem:

svijest i predanost
strategija

kultura

vanjski okolis

nagrada i sustav poticaja
informacijske tehnologije
pohrana i zastita
kontinuirana evaluacija
organizacija

koriStenje znanja i primjena
Rezultat je matrica koja se sastoji od Cetiri podrucja:
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snage poduzeca - ukljuCujudi aktivnosti vazne za zaposlenike kojima se ucinkovito upravlja
rasipanje resursa - ukljuCujuci aktivnosti malog znacaja, iako upravljane na efikasan nacin
biti preskoCen - postupci male vaznosti kojima se neuspjeSno upravlja

slabosti organizacije - vazne aktivnosti kojima se upravlja sa nedjelotvornim ishodima

Kao Sto moZete vidjeti, mjerenje procesa upravljanja znanjem nije jednostavan problem.
Takoder je teSko da bude dovrSen bez vanjske pomodi. Patentirani pojmovi, koji su najblizi
idealu najbolje prakse, odnosno usvojenim konceptima koji se smatraju nesavrsenima,
Cesto prisiljavaju poduzeca da koriste usluge specijaliziranih revizorskih poduzeda.

Ali Sto o situaciji kada proracun ne dopusta takvom poduzecu angraziranost za reviziju
procesa upravljanja znanjem? Poduzece moZe napraviti vlastitu reviziju procjenjivanjem
ucinkovitosti treninga, radionica, tecajeva, webinara i tableta znanja koristenih u poduzecu.

MJERENJE EFEKTIVNOSTI TRENINGA

Najjednostavnija i naj¢eS¢a metoda ocjenjivanja obuke ukljucuje upitnike nakon treninga.
Sudionici daju povratne informacije o treneru, materijalima, programu obuke i steCenom
znanju, itd. NajceSce primjenjivano ocjenjivanje je skala ocjena 1-5, pri cemu:

1 =jako loSe

2 =|oSe

3 = prosjecno

4 = dobro

5 = jako dobro

Ova procjena se temelji samo na subjektivnim osjecajima sudionika; dakle, to nije cil].

Mnogo slozenije mjerenje je procjena obuke na temelju modela D. Kirkpatricka,
prema kojem se procjena obuke odvija na Cetiri razine:

Razina 1: Odgovor sudionika treninga - ocjenjivanje neposredno nakon treninga,
npr. u obliku upitnika

Razina 2: Ucenje - procjena u kojoj mjeri su svladana nova znanja, vjestine i stavovi

Razina 3: Ponasanje - procjena u kojoj su mjeri zaposlenici iskoristili nova znanja
i vjeStine u svakodnevnom radu

Razina 4: Rezultati - procjena do koje su razine ostvareni ciljevi postavljeni od poduzeca

Razine 3 i 4 su najvaZnije, iako su najmanje €esto koriste u procjeni treninga. Cetvrta razina
nudi objektivne pokazatelje u obliku postavljenih ciljeva. Treca razina pokazuje da li
zaposlenici koriste svoje novo steceno znanje u svojim svakodnevnim aktivnostima.

Mnoge tvrtke ne provode procjenu ucinkovitosti treninga na tim razinama jer misle da
je to previse komplicirano ili preskupo.

Kako se provodi procjena ucinkovitosti obuke na trecoj razini?



Korak 1. Identificirajte "klju¢no ponasanje”
RjeSenje: U fazi osmisljavanja treninga poduzece bi trebalo odgovoriti na pitanje:
Koje akcije ¢e osigurati ostvarenje ciljeva?

Korak 2. Planirajte ne-trening aktivnosti
RjeSenje: Poduzece treba pruziti potporu zaposlenicima nakon treninga, na primjer:
poducavanjem, mentorstvom ili bonusima. Osim toga, povecanje vlasniStva uc¢inaka
treninga pomocu privremene procjene, pracenje postojecih planova djelovanja ili
akcijskog ucenja takoder mogu biti ucinkovite.

Korak 3. Naucite "klju¢no ponasanje" tijekom treninga
RjeSenje: AngaZzirajte sudionike kroz zadatke, simulacije, itd.
Korak 4. Pratite ucinke treninga

RjeSenje: Obratite paznju na zaposlenike, pregledajte njihovu izvedbu putem indi-
vidualnih i grupnih rasprava

Korak 5. Unaprijedite - na temelju podataka dobivenih u treninzima

RjeSenje: uvjerite zaposlenike da koriste vjestine steCene tijekom treninga u sva-
kodnevnom radu i stvoriti uvjete koji pogoduju tome

Strategija sustava Upravljanje znanjem 2.0
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HRVATSKA: Poduzecima je bilo savjetovano da razviju pokazatelje za evaluaciju efekata
upravljanja znanjem 2.0 u njihovom poduzecu, definiraju nacine zastite upravljanja
znanjem (znanje obuhvaceno na webu; alati na osobnim rac¢unalima i bazama podataka
poduzeca), te su bila savjetovana o nacinima kako ojacati motivaciju i bolje razumijevanje
efekata upravljanja znanjem.

I. Opée informacije o vaSem poduzecu

Sektor
Broj zaposlenih

Pravni oblik

Poslovno savjetovanije (izrada EU projekata, poboljSanje poslovanija, savjetovanje)
10

D.o.o.

Il. Dosadasnje stanje upravljanja znanjem u vasem poduzecu

Dali je uprav-
ljanje znanjem dio
vasSe korporativne
strategije?

Koje ciljeve Zelite
ostvariti sa upravlja-
njem znanjem?

Koje metode i web
2.0 alati za uprav-
ljanje znanjem se
trenutno koriste?
Koliko zaposlenika je

odgovorno za uprav-
ljanje znanjem?

Ne, nije spomenuto u trenutnoj korporativnoj strategiji, zato ga zelimo razviti
i staviti ga u praksu.

Na temelju SWOT analize kreirat ¢e se strategija upravljanja znanjem. Time ce
Poduzece poboljsati svoje ljudske resurse i smanijiti troSkove.

Zelimo postici slijedece:

Zaposlenici znaju Sto se dogada u poduzecu te tko je dostupan da napravi
odredeni zadatak na temelju ranijih projekata te imaju pristup dokumentaciji
iz ranijih projekata. PoboljSanjem procesa upravljanja znanjem, zaposlenici

Ce biti to¢no informirani o trenutnim dogadajima i situaciji u poduzecu te ¢e
se donositi efektivnije odluke. To ¢e poboljsati ukupnu efikasnost.

Trenutno koristimo Google Drive za pohranu dokumenata, Calendar, Skype
i elektronicku posStu za komunikaciju sa direktorom koji je samo povremeno
u poduzedu, te sa nasim klijentima.

Direktor je glavna osoba odgovorna za upravljanje znanjem, ali tu su i tri
druga suradnika u poduzecu Ciji je posao da prate i primjenjuju promjene
primije¢ene u poslovnom okruzenju.

Studiji slucaja



Upravljanje znanjem 2.0

Ill. Vasa iskustva u pogledu faze implementacije

Molimo opisite
proces implementa-
cije web 2.0 alata za
upravljanje znanjem
u vaSem poduzecu

Tko je bio
ukljucen u proces
implementacije?

Koje poteskoce ili
probleme ste morali
rijesSiti tijekom faze
implementacije?

Koji su faktori uspjeha
u implementaciji web
2.0 alata za uprav-
ljanje znanjem?

Nakon Sto je projekt bio predstavljen, poduzeli su se koraci da se definira stanje
upravljanja znanjem u poduzecu. Identificirali smo snage i slabosti vezane
uz upravljanje znanjem i razgovarali o rezultatima sa svim zaposlenicima.

Odredili smo da postoji potreba da se upravljanje znanjem u poduzecu
poboljsa te da se postave ciljevi. Ciljevi su bili formulirani od zaposlenika, te su
tada pregledani od direktora. Nakon pregleda ciljeva baziranih na povratnoj
informaciji dobivenoj od nadredenih, poduzeti su koraci da se rijeSe pitanja
vezana uz upravljanja znanjem. Jedna od glavnih pitanja je fizicka udaljenost.
lako vecina zaposlenika radi u centralnom uredu, postoje tri druga zaposlenika
koja rade u drugim gradovima, na udaljenosti vec¢oj od 350 km. Na temelju
toga, odlucili smo da je potreban IT tool koji bi osigurao da je informacija
(prijadnje studije, projekti, analize itd.) dostupna zaposlenicima te da mogu
zavrsiti novi zadatak na najefikasniji nacin. DropBox je bio definiran kao naj-
bolja opcija za pohranu i podjelu poslovnih informacija medu zaposlenicima.
Drugo pitanje je bilo identificirati i kategorizirati sav prijasnji rad napravljen
od pocetka rada poduzeca.

Pripremljena je baza podataka zahvaljujudi ulaganju zaposlenika i direktora.
Slijedeca faza bit ¢e postavljanje online alata, dodavanja svih potrebnih infor-
macija, te trening zaposlenika da koriste sustav. Neka od pitanja koja se moraju
rijeSiti kako bi se osiguralo da IT alati rade ispravno duzi vremenski period
ukljucuju: 1) predanost zaposlenika: poduzeca moraju osigurati da zaposlenici
razumiju kako sustav radi i da ga stalno koriste tako da ostane osnovni alat
za upravljanje znanjem 2) redovito aZzuriranje baze podataka: jednom kad je
projekt zavrsen ili postoji novi dogadaj na projektu/zaduzenjima, zaposlenici
trebaju aZurirati sustav u skladu s tim. Sustav e se aZurirati najmanje jedan-
put tjedno. Kod razvoja strategije upravljanja znanjem, primjetili smo da taj
proces trazi stalna poboljSanja. Kontinuirano stvaranje novih tehnoloskih rje-
Senja za upravljanje znanjem rezultira potrebom za stalnim razvojem sustava
upravljanja znanjem. Ciljevi upravljanja znanjem ¢e se povremeno uskladivati
sa op¢om poslovnom strategijom u cijeloj organizaciji i to ¢e takoder imati
utjecaja na promjene u sustavu upravljanja znanjem.

Direktor poduzeca i tri suradnika su bili uklju€eni u proces implementacije.
Ako se ukljuci organizirani sastanak, mozemo reci da je cijela organizacija
pridonijela procesu.

Manjak odgovornosti od zaposlenika - ljudi nisu bili dostupni za komentare
(manjak vremena), manjak IT znanja, strah od novih tehnologija.

Najvaznija stvar je potroSeno vrijeme i energija u proslosti i greSke koje su
se dogodile jer su se morale ponavljati stvari koje se nisu trebale ponavljati.
Dokumentacija je aZurirana, tijek informacija je mnogo brzi, aplikacije
su razumljive.



IV. Rezultati tijekom i nakon faze implementacije

Koji pozitivni
efekti su nastali kao
rezultat upravljanja
znanjem 2.0?

Jesu li bili prisutni
neki negativni efekti
kod implemen-
tacije ili uporabe
alata za upravljanje
znanjem 2.0?

Vidite li potencijal
za poboljSanje za
upravljanje znanjem
u vaSem poduzecu?

Kako ocjenjujete
podrsku projekta
upravljanje
znanjem 2.0?

Razgovarali smo o raznim pitanjima koja su trebala biti na rasporedu prije
mnogo vremena te nam je to znanje donijelo pozitivhe popratne efekte.
Takoder smo se dogovorili gdje Zelimo biti. Zahtijeva stalni rad i ljudi su vidjeli
priliku za ispunjavanje dugorocnih ciljeva i strategije. Vidimo veliki utjecaj
upravljanja znanjem na organizaciju i da moramo pohraniti svoje podatke
negdje na sigurno mjesto i uciniti ih dostupnima online.

Starije osoblje poduzeéa spomenulo je da je najveci izazov za zaposlenike
pronaci vrijeme za ispitivanje, za biljeZenje Sto su naucili i iskusili te organizi-
rati znanje. Buduci da se natjeCemo sa stotinama razli¢itih poduzeca, stalno
traZzimo nove klijente i kre¢emo od posla do posla. Jednom kad je jedan posao
zavrsen, odmah kre¢emo na drugi; Sto znaci da nema dovoljno vremena za
nas organizirati nase znanje sustavu.

Da, svi se slazu da je upravljanje znanjem 2.0 imalo veliki utjecaj na poduzece.
Sada smo svjesni trenutne situacije i da moramo pohraniti naSe podatke
negdje na sigurno i (online) dostupno mjesto.

Gurnuo nas je naprijed, prije upravljanja znanjem smo stajali na mjestu.

I. Opée informacije o vaSem poduzecu

Sektor
Broj zaposlenih

Pravni oblik

Industrija (proizvodnja, prodaja i distribucija industrijske elektricne opreme)
100

d.o.o.

Il. Dosadasnje stanje upravljanja znanjem u vasem poduzeéu

Dali je uprav-
ljanje znanjem dio
vase korporativne
strategije?

Koje ciljeve Zelite
ostvariti sa upravlja-
njem znanjem?

Koje metode i web
2.0 alati za uprav-
ljanje znanjem se
trenutno koriste?

Ne, stvar se rjeSava.

Poduzece je pokuSalo stvoriti bazu podataka s korisnim informacijama.
Medutim, baza podataka je neucinkovita i nema strukturu. Pokrenuli smo
proces implementacije 2.0 sustava koji ima strateSku bazu i pokriva strukture
unutar cijele organizacije. Pilot grupa je pokrenuta jer je iskustvo pokazalo
da je ovaj oblik lakSe koristiti sa tehnicarima.

PoboljSati odnose izmedu odjela poduzeca.

Poboljsati transformaciju tacitnog znanje u eksplicitno znanje.

PoboljSati komunikaciju izmedu unutarnjih i vanjskih klijenata.

Osigurati kanal za poboljSanje internih procesa i upravljanje fluidnosti u cjelini.

Baze podataka, intranet.

Studiji slucaja



Upravljanje znanjem 2.0

Koliko zaposlenika je
odgovorno za uprav-
ljanje znanjem?

Molimo opisite
proces implementa-
cije web 2.0 alata za
upravljanje znanjem
u vaSem poduzecu

Tko je bio
ukljucen u proces
implementacije?

Koje poteskoce ili
probleme ste morali
rijeSiti tijekom faze
implementacije?

Koji su faktori uspjeha
u implementaciji web
2.0 alata za uprav-
ljanje znanjem?

Koji pozitivni
efekti su nastali kao
rezultat upravljanja
znanjem 2.0?

Jesu li bili prisutni

neki negativni efekti
kod implemen-
tacije ili uporabe
alata za upravljanje
znanjem 2.0?

2 - 3 zaposlenika

I1l. Vasa iskustva u pogledu faze implementacije

Proces se odvijao vrlo sporo. U dodatku pripremnog treninga napravljenog
sa ITAINNOVA, klju¢ni faktori su bili sastanci sa menadzmentom i direktorom
ljudskih resursa.

Bilo je potrebno imati jasnu, odredenu obvezu pruZanja resursa projektima,
bududi da postoji potreba za vremenom i strateskim planom koji odreduje
cilj i svrhu projekta.

Sastanci su pomogli u obuci radnog tima unutar poduzec¢a. Pomoc izvana pomo-
gla je kod razvoja komunikacijskog plana i implementacije s tehnickog stajalista.

Jedan od prvih alata je interni blog tvrtke, povezan sa unutarnjom drustve-
nom mrezom kako bi se olak3ala unutarnja komunikacija i razmjena znanja.

Generalni direktor, direktor ljudskih potencijala, voditelj odjela za sustave
i ekipa tehnicara odgovornih za provedbu projekta upravljanja znanjem.

Dobivanje opredjeljenja menadZzmenta i vrednovanje projekta tako da je
ukljucen u strategiju tvrtke, je bilo tesko.

Nakon sto je opredjeljenje dobiveno, imali smo poteskoca sastaviti trenirani
tim koji je bio motiviran i koji je imao dovoljno resursa za efektivno imple-
mentiranje projekta.

Povrh tekucih projekata razlicitih tipova, dodavanje novog projekta koji ne
uklju€uje samo ljudske resurse, ve¢ i komunikaciju, odjel osoblja, sustave te
pilot tim, je bilo izazovno.

Prije treninga, sastanaka pracdenja, te prije interesa za projekt lak3e je bilo
posti¢i angazman, sudjelovanje i provedbu u cjelini.

Uz visoku razinu interesa i jasnu viziju ciljeva upravljanja znanjem, lak3e se
postize motivacija za provedbu i uspjeh.

Kao veliko poduzeée imamo tehnickih resursa i znanja koje je takoder pomoglo
u prethodnim koracima.

Mi smo tvrtka koja je otvorena za inovacije i naviknuti smo na rad u timovima
na projektima koristeci fleksibilne metodologije.

IV. Rezultati tijekom i nakon faze implementacije

Ovaj globalni projekt ¢e poticati unutarnju komunikaciju i do¢i ¢e do napretka
u projektima sa vise multidisciplinarnim perspektivama. Razmjena znanja
izmedu zaposlenika ¢e takoder poticati neformalne odnose i motivaciju osoblja.

Za neke ljude koji nerado dijele znanje, moguce je da Ce se to pitanje ocije-
niti kao nevazno ili ¢ak da ide protiv radne filozofije. Osim toga, u pocetku,
bilo je nekih negativnih stavova prema timu, a ¢lanovi su morali izdvojiti
svoje radno vrijeme za novi projekt koji je u velikoj mjeri uklju¢en u promjenu
kulture poduzeca.



Vidite li potencijal
za poboljSanje za
upravljanje znanjem
u vaSem poduzecu?

Kako ocjenjujete
podrsku projekta
upravljanje
znanjem 2.0?

Dodatni komentari

Da, u potpunosti. Nakon 3to je pilot faza bila implementirana i pozitivho
ocjenjena, bit ¢e mnogo lakSe razvijati i prosiriti projekt na ostatak poduzeca.
Nakon Sto je projekt proveden, ¢lanovi osoblja ¢e biti ukljueni u razvoj i pro-
vedbu 2.0 alata - ne samo blog i drustvene mreze, vec i stvaranje buducih
videa pilula znanja i drugih izvora razmjene informacija.

To je bilo vrlo zadovoljavajuce. Bilo bi to nemoguce ili vrlo teSko provesti bez
pomoci vanjskih stru¢nih savjetnika.

Bez vanjske obuke i sastanaka sa unutarnjim / vanjskim suradnicima, to bi
bilo puno teze. Osim toga, to bi se promatralo kao neSto namentuto ili kao
Carobna ideja menadZmenta.

Proces je spor ali zadovoljavajuci. Nas kratkorocni cilj je procijeniti pracenje.

I. Opée informacije o vaSem poduzecu

Sektor
Broj zaposlenih

Pravni oblik

IstraZivanje i razvoj
6

Trgovacko drustvo

Il. Dosadasnje stanje upravljanja znanjem u vasem poduzecu

Dalli je uprav-
ljanje znanjem dio
vasSe korporativne
strategije?

Koje ciljeve Zelite
ostvariti sa upravlja-
njem znanjem?

Mi smo malo poduzece koje se prilagodava trendovima prisutnim na trzistu
na vrlo fleksibilan nacin. Prioritet naSeg poduzeca je suradnja sa vanjskim
poduzecima, kao i sa znanstvenicima, kako bi se ostvarili inovativni istrazivacki
i razvojni projekti. Unato¢ tome Sto nema znacajnog pristupa upravljanja
znanjem u opcoj strategiji poduzeca, implementacija strategije upravljanja
znanjem u raznim podrucjima djelovanja organizacije ¢ini se Zeljenom, i s obzi-
rom na aktivnosti suradnika i na "organizacija - poduzetnik" i "organizacija
- nastavno osoblje" odnos.

Nasa organizacija takoder se sastoji od drugih povezanih poduzeca. Interna
komunikacija izmedu zaposlenika iz razli¢itih poduzeca treba se razvijati sa
ciliem stvaranja ucinkovitog sustava upravljanja znanjem. Zatim, protok zna-
nja i informacija ¢e biti glatko i podrzat ¢e proces izgradnje suradnje i rada
u multidisciplinarnim timovima.

Unutar nase strategije upravljanja nastali su slijededi ciljevi:

¢ unaprijediti komunikaciju izmedu zaposlenika iz 5 razli¢itih poduzeca

* povecati domet (na nacionalnoj razini) moguce komunikacije s kupcima
(poduzetnicima)

* povecati domet (i na nacionalnoj razini) moguce komunikacije sa akadem-
skim osobljem

Studiji slucaja
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Upravljanje znanjem 2.0

Koje metode i web
2.0 alati za uprav-
ljanje znanjem se
trenutno koriste?

Koliko zaposlenika je
odgovorno za uprav-
ljanje znanjem?

Da bi se ostvario prvi cilj - poboljSana komunikacija izmedu zaposlenika
- organizacija je provela metode okupljanja djelatnika iz cijelog poduzeca.
Prva inicijativa je novi susreti pod nazivom “Brzih 15" koje se odrzava jedanput
tjedno. Na tim sastancima, volonter (zaposlenik) predstavlja ostalima temu
vezanu uz njegov/njezin hobi/je. Zaposlenik ima priliku predstaviti se iz potpuno
drugacijeg glediSta u 15 minuta, gdje moraju zadrzati paznju svoje publike
i predstaviti svoje znanje o temi koja ne mora biti vezana uz njihov posao.

Chat i video razgovori takoder su uvedeni u poduzece. Do sada se ova metoda
koristila za prenoSenje informacije o trenutnim organizacijskim pitanjima.
To je rezultiralo poboljSanim radom i brzim protokom informacija medu
zaposlenicima. U buduc¢nosti Zelimo prosiriti koriStenje chat i video razgovora
i ukljuciti poduzetnike i stru¢njake kako bi se dobilo znanje iz razlicitih podrucja.

Takoder smo provodili sastanke izvan radnog vremena na kojem su nasi
zaposlenici trenirali druge zaposlenike. Trenutno organiziramo tri radionice.
To je prilika ne samo za razmjenu strucnih i nestrucnih vjestina, vec¢ i za
poboljSanje komunikacije koja rezultira koriStenjem zajednicke terminologije
kod suradnika. To je vrlo vazno kada se radi o interdisciplinarnim projektima.

Mentalne mape su vazan alat koji se koristi za prikupljanje znanja u poduzecu.
Omogucuju prikupljanje podataka tijekom timskog rada. Pokazuju razlicite
stavove u interdisciplinarnim timovima, a zatim se koriste za analiziranje
dobivenih podataka i rjeSavanje mnogih problema.

U organizaciji postoje 4 osobe odgovorne za provedbu sustava upravljanja
znanjem. Dvije od njih donose odluke ili provoditi odluke nadredenih, dok su
druge dvije odgovorne za operativne poslove.

I1l. Vasa iskustva u pogledu faze implementacije

Molimo opiSite
proces implementa-
cije web 2.0 alata za
upravljanje znanjem
u vaSem poduzecu

U pocetku je provedena procjena sadasnjeg stanja upravljanja znanjem u orga-
nizaciji. Zatim smo stvorili tim sa ciljem implementacije sustava upravljanja
znanjem, Ciji je prvi cilj bio istraZiti potrebe organizacije vezane za upravljanje
znanjem. Na temelju utvrdenih potreba mozemo definirati ciljeve koje bi
organizacija Zeljela posti¢i implementacijom upravljanja znanjem. Svi defini-
rani ciljevi i plan implementacije bili su dostavljeni donosiocima odluka i svim
zaposlenicima, naglasavajuci vaznost implementacije upravljanja znanjem
za organizaciju.

Nakon ove faze smo poceli uvoditi mentalne mape i chat u jednom timu kao
pilot projekt. Povrh toga, u maloj mjeri provodimo radimo sastanke i teca-
jeve. Nakon Sest mjeseci planiramo izraditi izvjeS¢e o pilot projektu kako bi
provjerili legitimnost implementacije testiranih alata u ve¢oj mjeri, odnosno
izmedu poduzeca koja pripadaju organizaciji. Sljedeci korak bit ce provedba
provjerenih alata u cijeloj organizaciji. Ovi alati ¢e biti implementirani u sklopu
pilot projekta: interni forum i opremanje web stranice sa alatima za pohranu
i dijeljenje znanja. Planirana viSe-fazna implementacija provjerenih alata
izvest Ce se u dugim intervalima kako bi se omogucilo zaposlenicima i vanj-
skim korisnicima njihovo dobro razumijevanje i da procijene korisnost alata.
Svaka faza Ce biti dovrSena sastavljanjem izvjeSca o implementaciji kako bi se
dobio document kojim se dokazuje da alat mora biti implementiran u cijeloj
organizaciji. Pri izradi strategije upravljanja znanjem primijetili smo da ovaj
proces zahtjeva stalno poboljsanje.



Tko je bio
ukljucen u proces
implementacije?

Koje poteskoce ili
probleme ste morali
rijesSiti tijekom faze
implementacije?

Koji su faktori uspjeha
u implementaciji web
2.0 alata za uprav-
ljanje znanjem?

Cijela organizacija ¢e biti uklju¢ena u proces implementacije. Implementacija
alata u obliku pilot-projekata su provedena u malim timovima koji se sastoje
od nekoliko ljudi. Nakon provjere njihove aplikacije, alati su implementirani
kod vecine zaposlenika. U zavrSnoj fazi ¢e biti predstavljene razvijene metode
i alati u kontekstu vanjskih odnosa s poduzetnicima i akademskog osoblja.

Problem u implementaciji sustava upravljanja znanjem je op¢i nedostatak
razumijevanja medu menadZerima i posrednika zanimanja kad je u pita-
nju potreba za provedbu takvog sustava. Op¢i otpor proizlazi iz raznolikih
ciljeva odredenih poduzeca. Svaki ima drugaciji poslovni cilj koji se odnosi
na njihovu djelatnost.

Promjena iz pilot projekata sa razine tima na razinu svih poduzeéa, kao i cje-
lokupne organizacije i vanjskih kupaca, bit ¢e glavna poteskoca tijekom
implementacije. Implementacija sustava upravljanja znanjem bila je plani-
rana da sudjeluje u fazama kako bi se provjerila korisnost alata u ranijim
fazama. To ¢e omoguditi eliminaciju nepotrebnih troskova multimedije
i operativnih treninga.

Implementacija zahtjeva izvan organizacije; poduzetnici i akademsko osoblje
e biti najteza faza. U ovoj fazi naSe organizacije ¢e ocekivati otpor od orga-
nizacija koje koriste zastarjele ili prilagodene tehnologije.

Vrijeme je joS jedan problem. Pretpostavke vezane za ovo pitanje jos uvijek
se mijenjaju, jer osim upravljanja znanjem osobe odgovorne za implemen-
taciju imaju tekuce obveze koje su prioriteti u radu organizacije. To rezultira
nedostatkom kontinuiteta u pretpostavljenim aktivnostima.

Faktor uspjeha u apliciranju upravljanja znanjem 2.0 aplikacija je raznovrsnost
alata koji se mogu prilagoditi svakoj organizaciji da bi zadovoljili njihove potrebe
i opce poslovne ciljeve. Njihov zadatak za odredene procese takoder podrzava
proces selekcije, razmjenu ili pode3avanje alata koji pomaZzu organizaciji da
postignu svoje ciljeve.

Jos jedan ¢imbenik uspjeha u aplikaciji upravljanja znanjem 2.0 je da je vrlo
fleksibilan i ljudi imaju slobodu da odluce da li ¢e im odredeni alat biti od
pomodi ili da, naprotiv, ne ispunjava njihove zahtjeve.

IV. Rezultati tijekom i nakon faze implementacije

Koji pozitivni
efekti su nastali kao
rezultat upravljanja
znanjem 2.0?

Jesu li bili prisutni
neki negativni efekti
kod implemen-
tacije ili uporabe
alata za upravljanje
znanjem 2.0?

Pozitivan u¢inak implementacije strategije upravljanja znanjem kao pilot-pro-
jekta bila je integracija medu ljudima. Zajednicki poslovi i provedene inicijative
izvan radnog vremena rezultiraju osjec¢ajem zajedniStva, a potom i jacom
motivacijom za obavljanje strucnih poslova.

Provedba chat alat poboljSava proces komunikacije. To rezultira znacajnom
optimizacijom vremena provedenog na konzultacijama ili potvrdu postojeceg
znanja. To je ujedno i nacin za ucinkovito slanje istih dijelova informacija na
nekoliko ljudi u isto vrijeme. PoboljSana komunikacija izmedu zaposlenika je
najveca prednost primjene ovog alata.

Do sada nisu identificirani negativni ucinci implementacije ili koristenja upravlja-
nja znanjem 2.0 alati. Medutim, mentalne mape ponekad dovode do konfuzije
informacija umjesto reda.

Mentalne mape treba odmah analizirati kako bi se sprijecilo da informacija
(ponekad i nerazvijena) nestane. Ako dana mentalna mapa nije odmah ana-
lizirana i nisu izvu€eni zakljucci, drugi pokusaj da se analizira mapa rezultira
manje vrijednim informacijama.

Studiji slucaja



Upravljanje znanjem 2.0

Vidite li potencijal
za poboljSanje za
upravljanje znanjem
u vaSem poduzecu?

Kako ocjenjujete
podrsku projekta
upravljanje
znanjem 2.0?

U nasoj organizaciji je izvedena samo prva faza pilot projekta, odnosno imple-
mentacija pojedinih alata unutar jednog tima. Do sada, ili su implementirani
alati ispunjavali naSa ocekivanja ili je bilo prerano potvrditi koji elementi
upravljanja znanjem trebaju biti pobosljani.

Trebali smo podrsku kako bi pogledali nasu organizaciju iz potpuno drukdije
tocke gledista. To nam je dalo mogu¢nost da uocimo problem koje moZzemo
pripremiti i sprijeciti. Takoder nam je omogudilo da vidimo moguc¢nosti koje
su proizaSle iz implementacije sustava upravljanja znanjem. RazliCitost alata
pokazalo nam je niz novih tehnologija za upravljanje znanjem koje bi moglo
ispuniti potrebe nase organizacije.

I. Opée informacije o vaSem poduzecu

Broj zaposlenih

Pravni oblik

150

Dio javnog tijela

Il. Dosadasnje stanje upravljanja znanjem u vasem poduzecu

Inicijalna situacija

Koji web 2.0 alat za
upravljanje znanjem
je bio implementiran?
Koliko zaposlenika

je bilo odgovorno za
implementaciju wikija?

¢ Priru¢nik elektronski vodene organizacije nije bio azuriran. Priru¢nik je
uveden 2006/2007, ali nije bio prihvacen od zaposlenika jer nije bio razu-
mljiv. Sa implementacijom wikija zaposlenici bi trebali imati pristup vaznim
podacima i informacijama na brz, razumljiv i dostupan nacin (bez lozinke).

+ Nadalje, trenutno ne postoji sustavno organizirano upravljanje znanjem
glede kadrovskih promjena ili opisa poslova. Za nase poduzece to znanje
je srediSnje i stoga bi trebalo biti spremljeno i lako dostupno.

+ Dodatno, ne postoji standardni sustav pohranjivanja datoteke. Zbog toga se
trenutni dokumenti ne mogu pronaci brzo na nasim internim jedinicama.

Wiki baziran na foswiki

Projektni tim sastoji se od pet ¢lanova: dva ¢lana uprave, jedan ¢lan tajniStva
i dva lidera.

Nadalje, definirani su "skrbnici", kao i tko je odgovoran za sadrzaj odrede-
nog predmeta ili procesa. Oni stvaraju clanke za wiki i drze ih azuriranima.
Broj "skrbnika" je u ovom trenutku oko deset ljudi.



I1l. Vasa iskustva u pogledu faze implementacije

Molimo opisite
proces implemen-
tacije wikija za
upravljanje znanjem
u vaSem poduzecu

Da li su se javljale
teSkoce ili problem
tijekom faze
implementacije?

Koji su faktori uspjeha
u implementaciji web
2.0 alata za uprav-
ljanje znanjem?

¢ Odluka o implementaciji novog softvera za upravljanje znanjem donesena
je u ljeti 2014.

¢ U jesen 2014. odrzale su se diskusije o implementaciji wiki rjeSenja.

* Tehnicka realizacija wikija sa IT podrSkom je bila u listopadu/studenom 2014.

¢ U sije€nju 2015. proveden je proces koordinacije i kick-off (pocetni) pro-
jektni sastanak sa MFG.

* Nakon inicijalne radionice, odrZali su se mjesecni sastanci kako bi se raz-
govaralo o strukturi, objavi ¢lanaka kao i internoj komunikaciji i treninzima
za wiki.

¢ Planirani buduci koraci:
¢ Imenovanje “skrbnika” (travanj 2014)

+ “Skrbnici” pune Wiki sa ¢lancima i sadrzajem (svibanj / lipanj 2015)

+ Radionice i treninzi za zaposlenike (srpanj 2015)

¢ |spunjavanje wikija sa sadrzajem i azuriranje wikija kroz rezultate petlji
povratnih veza (kolovoz 2015)

* Proces implementacije wikija ce biti zavrSen (studeni 2015)

Prvenstveno, nepoznavanje tehnickog rukovanja. Na primjer, definicija kate-
gorija, WikiWords, i tako dalje.

Pokazuju znacenje i prednosti Wikija, npr. brzi pristup relevantnim informacijama.

IV. Rezultati tijekom i nakon faze implementacije

Koji pozitivni
efekti su nastali kao
rezultat upravljanja
znanjem 2.0?

Jesu li bili prisutni
neki negativni efekti
kod implemen-
tacije ili uporabe
alata za upravljanje
znanjem 2.0?

Vidite li potencijal
za poboljSanje za
upravljanje znanjem
u vaSem poduzecu?

Kako ocjenjujete
podrsku projekta
upravljanje
znanjem 2.0?

Do sada pozitivan u€inak implementacije strategije upravljanja znanjem je da
imamo odredenu jasnocu o strukturama i procesima naseg rada. Nadalje, imao
je pozitivan utjecaj na dinamiku grupe naseg projektnog tima.

Do sada nisu identificirani negativni ucinci implementacije ili uporabe alata
upravljanja znanjem 2.0.

Gledajuci naprijed, naginjemo prema kontinuiranim procesima poboljsanja
i upravljanja idejama.

Vrlo dobar i kompetentan prijenos impulsa i osoba za kontakt. Zajednicka izrada
plana projekta je bila smislena i dalje nam pruza okvir.

Studiji slucaja
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Ethernet

NajceSce instalirana lokalna mrezZa (LAN). Naime, Ethernet koristi kablove za povezivanje
racunala u poduzecu ili kuéne mreze kao i za povezivanje jednog racunala na modem
za pristup internetu.

Intelektualni kapital
Znanje koje ima vrijednost za organizaciju - sastavljeno od ljudskog kapitala, struktu-
ralnog kapitala i kapitala kupaca.

Intranet
Mreza dizajnirana da sluzi unutarnjim informacijskim potrebama organizacije pomocu
Internet koncepata i alata.

LDAP (Lightweight Directory Access Protocol)
Primjena protokola koristenog preko IP mreZe za pristup i upravljanje distribuiranog
direktorija informacijskih usluga.

Ljudski kapital
Ono 5to je u umu pojedinaca: znanja, sposobnosti, iskustva, know-how i sl.

Mapiranje sadrzaja
Prepoznavanje i organiziranje opisa visoke razine znacenja sadrzanih u zbirci elektro-
nickih dokumenata

MOOC (Massive Open Online Course)
Masivni otvoreni online tecaj je model za isporuku sadrZaja za uCenje na internetu svakoj
osobi koja Zeli pohadati tecaj, sa neogranic¢enim pohadanjem.

Najbolja praksa

Recept koji sadrzi detalje o najpoznatijem nacinu obavljanja zadatka ili rjeSavanja pro-
blema. Validirani postupak za obavljanje zadatka, ukljucujudi okolinu u kojoj se postupak
primjenjuje. Znanje zajednice prakse spremno za koristenje.

Paradigma
Primjer, model, uzorak ili standard.

Strategija
Plan visoke razine za postizanje jednog ili viSe ciljeva u uvjetima nesigurnosti.

Strukturni kapital
"Ono Sto je ostalo nakon Sto zaposlenici odu kuci preko nodi”: zaposlenici idu kuci za
noc¢": procesi, informacijski sustavi, baze podataka, patenti, itd.

Taksonomija
Sustav kategoriziranja informacija

TCP/IP (Transmission Control Protocol / Internet Protocol)

Osnovni komunikacijski jezik ili protokol Interneta. To se moZze koristiti kao komunika-
cijski protokol u privatnoj mrezi (ili intranetu ili extranetu). Zajednicki TCP / IP protokoli:
HTTP (Hyper Text Transfer Protocol), HTTPS (Secure HTTP) i FTP (File Transfer Protocol).

Rjecnik



Upravljanje znanjem 2.0

Upravljanje znanjem
Koncept u kojem poduzece okuplja, organizira, dijeli i analizira znanje pojedinaca i sku-
pina u cijeloj organizaciji na nacine koji direktno utjece na izvedbu.

Upravljanje znanjem 2.0

Skup aktivnosti i postupaka osmisljenih za identifikaciju, hvatanje, stvaranje, koristenje
i dijeljenje eksplicitnog i tacitnog znanja organizacije pomocu 2.0 alata i drugih alata koji
se odnose na nove tehnologije informacija i komunikacije.

Wi-Fi (Wireless Fidelity)

Tehnologija lokalne beZi¢ne racunalne mreze koja koristi radio valove za pruzanje bezic-
nih Interneta i mreznih veza velike brzine.
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