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Abstrakt ( ¢esky):
Tato diplomova prace se zabyvéa infokmian zahlcenim jaké jedné z bariéi pdileni

informaci v organizaci. Cilem této prace je shrn@ottasné poznatky o tomto
fenoménu zejména ze zahrarii literatury a aplikovat tyto poznatky na konkiétn

organizaci fisobici vCeské republice.

Uvodni ¢ast prace se zaffuje na vyswtleni pojmi a definici informa&niho zahlceni,
jeho pisobeni natlovéka a nachylnost lidi k tomuto problému. Déale pr&tenuje
historické pozadi i vyznamné s@sné vyzkumy na tomto poli.

Vyznamné&tast této prace se zabyvaigpby komunikace a vlivu prasdki patitacove
zprostedkované komunikace (zejmén&ep e-mail, instant messaging a Intranet) na
pocit informa&niho zahlceni. Zigvazié zahranini literatury jsoucerpany navrhy na
feSeni informéniho zahlceni v organizaci zejména se &mim na vySe zmované

zpiasoby komunikace.

Praktickacast se ¥nuje analyze moznychiigin informaniho zahlceni na kontrétnim
odckleni outsourcingové spaleosti Accenture seretelem na e-mail, instant messaging
a Intranet a naviim, jakym zmisobem informénimu zahlceni na tomto od&éni

predchazeti feSit [Autorsky abstrakt].

Abstract (in English):
This thesis deals with information overload as ohthe barriers to information sharing

within an organization. The aim of this work isgommarize current findings on this



phenomenon and subsequently apply these findings tparticular organization
operating in the Czech Republic.

The first chapter offers a definition of informati@verload and explains terms related
to this topic. It demonstrates how information dwad influences people and what kind
of people incline to suffer from information oveath Furthermore this chapter
introduces a historical background together witingicant current researches in this

area.

The following two chapters focus first on the way®rmation is communicated within
an organization and second on how computer med@isununication (especially via
e-mail, instant messaging and Intranet) contributesnformation overload. The
suggested solutions come mainly from foreign |

In the final chapter the theoretical knowledge ppleed to a practical case study, in
which possible causes of information overload ax@ysed. The case study focuses on
a specific department of Accenture Services Ltde €Emphasis is again placed on e-
mail, instant messaging and Intranet. The lastqfattis chapter offers suggestions how
to prevent or solve the problem of information dvad in this department [Author's

abstract].
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PREDMLUVA

Stale vice organizaci si édomuje hodnotu informaci v dnesni sgolesti. Mit spravné

a Wasneé informace fize znamenat konkuréni vyhodu. Efektivni sdileni informaci a
znalosti v organizaci je jednim eplpoklad UspsSnosti podniku a mnoho spofesti
investuje nemalé finami prostedky na ziskavani, zpracovavani, uchovavani argdile
informaci v organizaci. MnozZstvi informaci, kteréojyi dneSni pracovnici nuceni

zpracovat, aby si udrzelighled ve svém oboru a ve své funkci, vygagioupa.

Co kdyz vSak jednou z bariér efektivniho sdilefdimaci je prav nadnérné mnozstvi
informaci, které prmérny pracovnik neni schopertasci efektivrne zpracovat? Jak se
projevuje informani zahlceni v organizaci na jedince a na jeho sSobsip tyto
informace sdilet s ostatnimi? Jakegejit, aby v mnoZstvi (ne vzdy relevantnich)
informaci nebyly ignorovany informaceildzité? Do jaké miry je mozné takovému
zahlceni zabranit? Toto byly jedny z hlavnich okazkteré jsem si kladlaipptipraw

této prace.

Vybérem tématu této prace jsem se nechala inspirovatvioe jak dvouletou pracovni
zkuSenosti na pozici poradce managementu ve @padé Accenture. Velké mnozstvi
informaci, které bylo pé¢ba zpracovat a sdilet s ostatnimi, spolu s tlakedeni na
kvalitu prace a nedostatéksu, prohloubili mij zdjem o téma inforné@iho zahlceni a
zpusoby jeho pedchéazenici feSeni. Cilem této prace je ziskat hlubSi znalosti o
problému informaniho zahlceni v organizaci na zakdastudia dostupné literatury a

nasleds aplikovat tyto poznatky na konkrétnim @tlhi spolé€nosti Accenture.

Ackoliv v ndvrhu zadéni diplomové prace jsem poutdtanin informa&ni pretizeni, tato
diplomova prace uziva termin infortgma zahlceni. Ktéto zem¢ jsem doSla po
dukladrgjSim nastudovani pouzité literatury. K této zanprispel i fakt, Zze u nas zatim

neni ujednoceny termin pro tento problém, jak budeetleno v prvni kapitole.
Pri praci s informanimi zdroji na toto téma jsem se vedle pojmu inface setkavala i

s pojmy data a znalosti. Data chapu, jak je takédamo v Terminologické databazi

knihovnictvi a informani veédy [1], jakotettzec znak, které nemaji zpravidla samy o
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sokE Zadny vyznam, ale teprve jejich pochopenim, imgyvanim nebo komunikaci se
stavaji smysluplnymi informacemi. Znalosti chipukojainformace, které byly
pochopeny a integrovany siekjSimi znalostmi. Akoliv jsem si w¥doma toho, Ze
v n¢kterych gipadech vtéto praci by bylo vhafjsi pouzit terminu data (pop
znalosti), pouzivam v této praci jednotny termifoimace. Vychazim i ziedpokladu,
Ze ¢im je vice dat, tim vice informaci zprava obsahujeformaci zde povazuji

predevsim za sdeni, komunikovatelny poznatek, ktery ma vyznam gifgemce.

Pojem organizace je vy&iovan jako systém, ktery pod vlivem priesti, v #m
existuje a funguje, ma strukturu, obsahujici jakrf@ini tak neformalni prvky. Je to
systém, viémz jedinci a skupiny kooperuji vzamu spwmle pochopenych a
dohodnutych cil [2]. Ackoliv moZzné piciny informaniho zahlceni i navrhyeSeni
v této praci maji vice ménobecny charakter pouzitelny pro jakykoliv typ angaace,
tato prace se zaffuje predevSim na velké organizacstajici stovky az tisice
zantstnand. Vychazim ze fedpokladu, Ze velké organizace maji komptsin
hierarchii a informace mnohdy plynoutes rekolik hierarchickych drovni. Riziko, Ze
informace bude nespra¥mpochopenai ,pohibena“ mezi zaplavou jinych informaci,
tak logicky vziista s pétem lidi, kt&i se podileji na sdileni této informaceit¥f diraz
je také kladen na ziskové organizace, u kteryclzigl, na rozdil od neziskovych
organizaci, naitkem efektivnosti hospodani organizace a kde konkuten prostedi
hraje velkou roli. Stim souvisi i tlak organizac@ maximalni vykonnost svych
zanestnand, coz, jak bude zmémo dale v této praci, ma vliv na pocit inforéného

zahlceni zamgstnand.

Tato diplomova prace je roZéna do gti kapitol. V prvni kapitole sednuiji definici a
pojmam informaniho zahlceni. Zabyvam se zde také tim, jak toldceai nacloveka
pusobi a kdo ma k&mu wtSi sklony. Déle je zdegmovana pozornost na moznégmy
informaniho zahlceni a to Ziznych pohled. Posledniast prvni kapitoly se zattuje
na z meho pohledu vyznamné vyzkumy v této oblagtnéna v poslednich desitkach

let.

Druha kapitola se zabyva komunikaci v organizagianymi bariérami v komunikaci

v ramci organizace. Informiai zahlceni je zde jmenovano jako z jednou z bafiéto
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kapitola se dale &nuje tomu, jakym zjsobem vybrané typy pdacové

zprostedkované komunikaceaipobi na pocit informaniho zahlceni jedince.

V tieti kapitole se zabyvam moznymitugoby, jak pedejitci fesSit informa&ni zahlceni
v organizaci. V podkapitole 3.2 jeihz kladen zejména na vybrana komutika
média. Pozornost jeémovana i informénimu profesiondlovi uvnitorganizace a jeho

roli pii snizovani informaéniho zahlceni.

Ctvrta kapitola pedstavuje praktickoddst mé prace — jedna se o analyzu moznych
pricin informainiho zahlceni na vybraném adiehi spol€nosti Accenture seratelem
opet k vybranym komunikénim médiim. V této kapitole uvazuji nad moznyiesenimi
informaniho zahlceni, kteréerpam z pedchozi kapitoly. Saiésti praktické&asti je
informaini material typu prospekt (vizijoha ¢. 1) u€eny pro zarsstnance daného
odcEleni. Tento typ materialu byl vybran z tohd@gvddu, Ze je stny a vizualg

atraktivni a niZe tak zaujmout pozornost.

V zawrecné kapitole se pokusim shrnout zajimavé poznat&ykterym jsem $ psani

této prace dosla.

Citace pouzité literatury je uvedena podle mezidarmormy ISO 690 a ISO 690-2ii P
citaci dokument je vyuzito¢iselnych odkaZ v hranatych zavorkach v fadi, v emz

byly poprvé uvedeny.

Na tomto mist bych rada potkovala mé vedouci diplomové prace PhDr.i@et
Slukové za jeji cenné rady, napadyippminky a patelsky pistup. Dale bych chia
podtkovat svému fiteli a mé rodif za vSestrannou podporu a povzbuzénpgani této
prace. Mé pogkovani pati i mym byvalym kolegm za jejich inspirujici ndzory na tuto

problematiku.
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1. INFORMACNI ZAHLCENi

Patet informaci, kterym je vystaven dne&tdvek, je v porovnéni se situaciqul sto
lety ohromujici. Nejedna se jen o informace, kteadni vyhledavame, ale také o
informace, které k nam proudi z nasSeho okoli a eskprostedky inform&nich a
komunikanich technologii (Information a Communication Teslogie — dale jen
ICT). Zejména s vyvojem ICT je spojovan tstr paitu informaci zejména diky tomu,
Ze umoiuji uchovavat velka mnozstvi informaci, rychle jracovat a fenaset po
celém s¥te. Stale vice lidi se stava nejen pasivnirfijegnci informaci, ale také se

aktivrneé podileji na sdileni a vzniku novych informaci.

Podle studie How much information [3] z roku 20@8 povrchovy webobsahoval aZ
170 TB informaci, coZ autb prirovnavaji k velikosti 17x #Si neZ obsahuje sbirka
tisttnych dokumerit Kongresové knihovny v USA, nejobsahlejSi knihovrgy swété.
NowgjSi studie odhaduji [4], Ze vroce 2008 sé&npirny American zabyval derh
v praméru 100 500 slovy a zpracoval 34 GB dat. Do tohawdtyp byly zahrnuty jiz
diive pouzivané zdroje informaci jako jsou knihycasopisy, tak i nové zdroje
informaci, do kterych rizeme z#adit Internetci dokonce poéitacové hry. Do &chto
poctu nebyly zahrnuty informace v ramci pracovniho piedit

Jak uvadi Janelle Barlow [5], v roce 1850 pouz#yit procent Amexiami byla prace
s informacemi jejich hlavni pracovni naplni. Nyeitp u ¥tSiny lidi. Podle Barlow
sektor zpracovavani informaci zahrnuje polovinubBho narodniho produktu USA.
Informace hraji dlezitou roli v mnoha sirech a kvalitni, ¥asné a pravdivé informace
a jejich spravné vyuziti (nailad v rozhodovacim procesu) mohotngst velkou
konkurerEni vyhodu a rozhodovat o budoucnosti organizace.

Pokud budeme brat v Gvahu Méwrzakorf a rychlost, s jakou se vyvijely inforra a
komunika&ni technologie dosud, je prayjmbdobné, Ze se mnozstvi informaci bude dale

zvySovat. Problém vS8ak nastava v tom, Zkolv se mnozZstvi informaci (nehléaa

! hebo také viditelny web - stranky publikované narld/d@Vide Web, které dokazi vyhledavaci strojlat do svého
indexu
% ten v dnesni podebtvrdi, ze kazdych 18 #sial se zdvojnasobi @et tranzistok nacipu a tim se zvysi vykon

pxitate
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zvySujici se néroky v pracovnim priesti) neni, vyvoj ¢lovéka a jeho kognitivnich
schopnosti &stava po tisice let v zasadezngénény. MnoZzstvi informaci, které dokaze
zpracovati uchovat, je limitovano a dlouhodgbi vystaveni se nadimému mnozstvi
informaci, nez je schopny zacuy casovy uUsek zpracovat,ibe mit negativni vliv na
jeho psychickou i fyzickou pohodu, stéjrak jako na kvalitu jeho pragerozhodovani.
V tom pipact se da miuvit o informmim zahlceni. F¢iny informaniho zahlceni
stejreé tak jako jeho prevence se stavajegnetem zajmu nejen ddci, ale i mnoha

organizaci, a budou ipdmétem z4jmu této prace.

1.1 Pouzivané terminy

Vznik pojmu ,information overload®, ktery se v aigily psané literatte vaze k tomuto
problému nejasgji, je spojovan s americkym spisovatelem a futugelm Alvinem
Tofflerem [6]. Ten ve své knize Sok z budoucnostoku 1970 popsal inforndai
zahlceni jako saiést tzv. Soku z budoucnosti (future shock), ktexfiribval jako pilis

mnoho znén v xilis kratkémcase.

Autorem dalSiho terminu spojovaného stimto fenameén,Information Fatigue
Syndrom* je uznavany psycholog David Lewis, autobljkace Too Much Information
[7]. Ten prohlasil, Zze mitifdiS mnoho informaci rize byt stej& nebezpéné jako mit
piilis malo informaci. Vedle dalSich problénto miZze vést k poklesu analy&@ch

schopnosti, k obtizim najit spraviggeni nebo udiat nejlepsi rozhodnuti.

Jiné terminy pouzil David Shenk, jak nazumj jiZ nazev jeho publikace: ,Data smog:
Surviving the Information Glud“ [8]. David Shenk wvii o nové vyz¥, které

v poslednich 20 nebo 30 letecelime. Podle Shenka na rozdil od historie, kdy
informace byly vzacny zdroj, se nyni nachazime d&dy jsme zaplavenitpmirou
informaci a stojtas a usili, nez odtime relevantni informace od nerelevantnich. Jako
datovy smog Shenk oz&ige nejen nevyzadané katalogy v postovni schramdms n
nevyzadanou elektronickou postu (spam), ale takebt® mnoZstvi internetovych
stranek, které navstivime, kdyZz mame volnou chwilhoZstvi reklam, které k nam

proudi skrze televizi, radio a billboardy apod.
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Mezi dalSi terminy, které se objevuji v odbornéopplarni literatée pati information
surplus, information burden, information floo&l data avalange. Wesky psané
literature se je termin information overload &egtji piekladan jako informani
pietizeni, informani zahlceni, informéni piehlcenici informacni presyceni. Vybrat si
vhodny termin pro tuto praci nebylo snadné, med®zda, Ze veské ¥decke literatie
zatim nebyl ujednocen termin pro tento problém ahonautol pouZiva ve své praci
terminy dva, ficemz druhy termin je uveden v zavorce za terminamipr. Nefast;ji

se jedna oieklad zahlceni afptizeni.

Pro ujednoceni této prace bude pouzivan termimrrdni zahlceni, nelibpodle mého
nézoru doke vystihuje danou problematiku. Tento termin takéziva Jii Smerda
z Ustavu vypoetni techniky a Laborate znalostnich a inforndaich robot

Masarykovy univerzity, ktery na toto téma publikagjélediska pouzitych technologii.

1.2 Definice pojmu informac¢niho zahlceni

Jak jiz bylo uvedeno, v soéasné dob neexistuje konsensus na jednotny termin
vystihujici tento problém, stejrtak i neexistuje fesna definice inform@miho zahlceni.
Domnivam se, Ze je to zafinéno tim, Ze se doposud liSi nédzory n&cipy

informaniho zahlceni, jak bude pojednano dale.

Pro vys¥tleni pojmu informaniho zahlceni je vSakasto citovana prace Epplera a
Mengis [9]. Ti zavagji dva pojmy tykajici se inforngmiho zahlceni. Prvnim z nich je
schopnost zpracovat informace (information procgssapacity), druhnym pak mnozstvi
informaci (information load). Podle nich §ovék schopen do @ité miry reagovat na
mnozstvi informaci a zlepSitiznymi technikami svoji schopnosti tyto informace
zpracovat. Pokud vSak mnozstvi informaigkpoti schopnosti jedince zadity casow
dany usek tyto informace zpracovat, mluvi se orm#&inim zahlceni. Tato definice se
da vyloZit i tak, Ze jedinec trpi inforrsaim zahlcenim, pokud p@buje vicetasu na
zpracovani mnozstvi informaci, nez ma k dispozici.

M0

Rada bych vSak zde uvedla, &asky termin ,mnoZzstvi informaci* neni v tomttigac
piesny, nebt k informanimu zahlceni nedochazi jen tigmad velkého mnoZstvi

informaci, ale také pokud jsou informace, kterénjgné zpracovat, komplexni a
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vyZaduji vice ndmahy na jejich zpracovani. Svouzawé vSak hraje i motivace, tedy do

jaké miry je jedinec ochoten pouZzivat své kognitschopnosti na maximum.

Jak Klausegger, Sinkovics a Zou [10] u¥@dna inform&ni zahlceni se da nahlizet ze
dvou dimenzi. Subjektivni inforndai zahlceni je stav, ktery je vnhimam samotnym
jedincem. Mira zahlceni zaleZi na jeho subjektiviiiodnoceni — co dkteri lidé
povaZzuji za &ko zvladnutelné, hi¥e byt pro jiné lidi naprosto normalni. O
objektivnim inform&nim zahlceni mluvime tehdy, pokud tento stawZeme potvrdit
nezavisle na jedinci, n&p pomoci piizkumi mnozstvi informaci a néasledné

produktivity.

1. 3 Symptomy a acinky informacniho zahlceni na ¢lovéka

Jiz v Sedeséatych letech dvacatého stoleti idetiikMliller [11] sedm #iznych kategorii
- odpowdi loveka na informani zahlceni. Mezi ®izaiadil*
e vypusgni, pehlédnuti (omission) - neschopnost zpracovktané podety
» chyba (error) — &které informace nejsou zpracovany spravn
e fazeni do front, sekvéni zpracovani (queuing) — zpracovanékterych
informaci je odlozeno s tim, Ze budou zpracovargjo
« filtrovani (filtering) — zpracovani jeréth informaci, které se jevi jako nejvyssi
priorita
» piiblizovani (approximation) — snizovani standardzliSovani tim, Ze je snizena
piesnost fi hodnoceni vstupa odpodi
e rozmanité kanaly (multiple channels) — réeahi prichozich informaci ngasti
za (telem rozdleni odpoedi

* Utk (escape) — kompletni ignorovartighozich informaci

Klausseger, Sinkovics, Zou svégianku [10] shrnuti vysledky odbornik ktefi
zkoumali, jaky ma inform&i zahlceni a stress na pracovisti vliv na zdravi a
psychickou pohoddlovéka. Dosli k zawru, Ze pocit informéniho zahlceni byva spojen
se zvySenym psychickych n#jm, pocitem bezmocnosti a neschopnosti. Mezi dalSi

piiznaky paii chronicky neklid, frustrace, nervozita a nedastdtoncentrace. Apatie a

3 jelikoz cesky greklad nemusi pkvystihovat podstatu, jsou v zavorce uvedeny liakg ekvivalenty

16



deprese mohou byt také jednim z vysiedieusgsné dlouhodobé snahy kontrolovat
tyto stavy.

Nektefi lidé také mohou potiovat potize se zapamatovanim, nebidlska panst
pracuje v souvislostech, coz usha poz@jSi vybavovani. Nadgrné mnozZstvi
informaci gijimané ve stejném kontextuihe mit negativni vliv na tvorbu novych

nervovych spdj a nasledné potize s vybavenim.

Stejre tak Eppler a Mengis [9] uvéd mozné symptomy a dinky informaniho
zahlceni. Vyjmenovavaji mimo jiné také zhorsujieisshopnost identifikovat a o¢ld
relevantni informace od nerelevantnich, ignorow&lkého mnozstvi informaci nebo
piiliSn& vybiravost, nedostatek perspektivgtsy toleranci k chybamg¢i snizenou
schopnost pouzit informace k rozhodovariya se jedna o kvalitu rozhodnuti netas
potrebny pro rozhodnuti).

1. 4 Nachylnost k informac¢nimu zahlceni

VVVVVV

starSi lidé maji &Si sklony citit se zahlceni informacemi. To, Z@cfe vyzkum nic
takového neprokazal, #dodiuji tim, Ze pedchozi vyzkumy byly za#étené na
informace z pracovniho prdaetli a nebraly v ivahu kazdodenni souvislosthfedani
informaci. Na zakladljejich vlastniho vyzkumtipiisli na to, Ze spie neZ pohlavivek

e

ma velky vliv na pocit informéniho zahlceni mira vzthni. Lidé s nizSim vza#lanim¢i

v

Co se tye niznych profesi, jeiejmé, Ze vkteré se zabyvaji informacemi vétsi mie
nez jiné. Mezi takové profese samem pati knihovnici a informani profesionalove,
pravnici, zurnalisté, dokioapod. Nabizi se tedy, Ze tito pracovnici budon wsiSi
sklony k pocitim informaniho zahlceni nez pracovnici jinych profesickaliv bylo
prokadzano, Ze pracovnici rdgdad ve zdravotnictvii v oblasti prava jsou zatizeni
velkym mnoZstvim informaci, inforndai profesionélovéi knihovnici jsou v literatie
na téma informéniho zahlceni znibvani spiSe jako ti, kdéeSi tento problém nez ti,

ktefi timto problémem trpi.

* tento vyzkum se zabyval infori@m zahlcenim i hledani informaci o rakovénna Internetu
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Pri reSerSi na toto téma se mi nepiidanajit uceleny vyzkum, ktery by se zabyval
piimo informa&nimi pracovniky a mirou jejich informdaiho zahlceni. Domnivam se,
Ze se je to zisobeno pedpokladem, Ze inforndai pracovnici maji mnohem lepsSi
znalosti a zkuSenosti v pouzivani technik uchovawariskavani informaci, stejfako
lepSi znalost inform@nich systém ¢i zakladi informaini hygieny. Toto téma se vSak
nabizi pro dalSi detaidfi praizkum.

DalSi rizikovou skupinou jsou studenti a stazideri teprve pronikaji do witého
oboru a jsou zahlceni mnozstvim informaci, kterésimprostudovat za ¢&ity casovy
usek. Ve vybru vhodné literatury hraji velkou roli jejich¢ielé a pracovnici

univerzitnich knihoven, ki mohou pomoci snizit inforn¢ai zahlceni.

Podle Suzanne de Bakker [13] ma vliv na pocit imf@miho zahlceni i délka
vykonavani ufité profeseci pracovni pozice. Nayprijati zan€stnanci se snazi ziskat
co nejvice informaci, aby mohli obstat v nové ppaia rozdil od svych zkuse&sich

kolegi (ktefi secasto spoléhaji vice na své zkuSenosti nez na psfamtace) nedokazi

vzdy sprav odcilit uzitecné od mén uzitelnych informaci.

1.5 Priciny informac¢niho zahlceni obecné

Informaini zahlceni mze byt zgisobovano fisobenim mnoha jednotlivych fakior
které se mohou vzajerampiekryvat¢i dophiovat. V odborné literatie existuje mnoho
teorii o tom, co pesré zpisobuje informa&ni zahlceni; zajimavé na tom v3ak je, Ze
n¢které teorie se vzajemrvylucuji. V této kapitole bude upozammo na nejastji
uvedené ficiny informaniho zahlceni. Je nutné uvést, Ze tento list nphiyt nebd
vyzkumy na toto téma stale pokwgi a navic by popsani jen vSech moznyéRip

informaniho zahlceni vydalo na samostatnou praci.

1.5.1 MozZnosti informacnich technologii

Nejcastji se jako picina informa&niho zahlceni uvadi rychly n#st informaci
v posledni dob, zejména diky vyvoji informaich a komunikénich technologii. Jak
jiz bylo striiné¢ nazngeno, Shenk fipisuje pocity informaniho zahlceni rozvoji tzv.

datového smogugili piemiry informaci, které nemaji vysokou hodnotu, oejs
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relevantni nebo fgpsné. To se uvadi zejména s rozvojem Internetuha guzeb.
V situaci, kde kazdy fi#e publikovat na Internetu bez ohledu na kvalitspeavnost
uvactnych fakt, je stalec¢¥Si se orientovat se v mnozstvi informaci a vylsiaty
relevantni a spravné. Zejmeéna na viditelném wedmto odpada kontrola spravnosti,

ktera je nedilnym krokemipklasickém publik&nim procesu.

Paul Weddington [14] vidi obeé&mproblém v informanich technologiich. Obéava se, Ze
vice moznosti pro #ni informaci neznamena, Ze lidé buddit &iformace kvili jejich
uzitetnosti, ale proto Ze mohou. Tento problénrgvnava k dalnici, kdy vice pruh

Znamena jendsSi provoz.

1.5.2 Zmény v organizaci

Pokud budeme brat v avahu jen firemni predt, mnoZstvi informaci se zde podle
Waddingtona zvySilo zd&kolika divodi a to diky vSeobecnému zvySeni obchodni
komunikace nejen se zakazniky a dodavateli, alé takit organizace. Dale diky
ZVvétSujici se globalizaci a nistu konkurence, sniZzovanim o sekretéek, které
filtruji a poradaji informace, a také #h vétSimu vyuzivani outsourcingovych sluzeb,
které zvySuji poet organizaci, se kterymi je nutné komunikovat. &Nexy globalni
prizkum spolénosti IDC sponzorovany spaieosti Xerox ukazal, Ze az 75%
pracovniki ve vice nez 1000 velkych organizacich uvedlo, @ informanim

zahlcenim [15].

1.5.2.1 Prizkum spolénosti Xerox

Stejny pfizkum ukazal, Ze se opravdu zvySuje mnoZzstvi infefmaorganizacich.
Prizkum byl zanstil piredevSim na to, jakym apobem se #ni mnoZzstvi informaci
vyprodukovanych v organizacich po celémétdva jakym zgisobem organizace

zachazeji s informacemi a inforgmam zahlcenim.

Podle jejich odhaidkazdym rokem roste get informaci v organizacich po celéntsy
(a to jak v papirové tak i digitalni fonh o celych 65%. @ekava se, Zze mnozstvi
informaci v organizacich produkovanych cekievé za jeden rok stoupne z 75 exabyt
v roce 2007 na 580 exalfiy roce 2011.
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Praizkum také ukazal, Ze 52% informaci zstmanci firem obdrzi v elektronické foém
a 48% informaci v papirové podoblraké bylo zji&no, Ze vice nez polovina t#tych
dokument je prevedena do elektronické podoby a vice nez 40% reldakkych
dokument vytisteno. Ctvrtina &chto tisénych dokumerit je dokonce znovuipvedena

do elektronické podoby.

Autori této zpravy vidi jako $icinu informaniho zahlceni &kolik navzgjem se
ovliviujicich faktoti, mezi ®Z pati rast informaci, jejich diverzita, doba odezvy
v obchodnich procesech, interak@levéka s informacemcii informaéni technologie.
SpiSe nez naust informaci ale vysledky poukazaly na¢tBujici se diverzitu
informacnich zdroji, & uZ se jedna o e-maily a 88€ dopisy, instantni komunikatory,
obézniky, zdznamniky, ti8hé publikace, blogy, webové stranky, databazovéjedr
digitélni sociélni s&, apod., které Zysobuji inform&ni zahlceni. Podle autibje az
95% informaci v podnicich nestrukturovanych a n¢dzenadno pops&t automaticky

katalogizovat.

Respondenti tohoto fizkumu uvedli, Ze stravi az 26% svébasu tim, Ze se snazi
zvladnout informani zahlceni. Rizkum nastinil, Zec¢as v praci straveny nad
neproduktivnimi ¢innostmi niZze zabrat az 20 pracovnich hodin tydmMezi tyto
aktivity autai fadi grevedeni vice formatdokumentu do jednoho formatu, neé&me
hledani informaci, fgpsani obsahdokumentu, z@nu formatu dokumentu do jiného
formatu, ziskavani archivovanych dokunientucné bez pouziti automatického

vyhledavani apod.

1.5.2.2 Prizkum agentury Reuters

Podobnéii prizkumy v letech 1994 — 1996 finen¢ podpdila agentura Reuters [16].
Vysledky tchto plizkumi piinesly novy pohled na to, do jaké miry si maraze
vykonni pracovnici v organizacich ceni informadazde dochazi k volnému pohybu

informacici do jaké miry se managiesiti zahlceni informacemi.

V interview, ktery byl proveden s 515 manaZerycZijje Velké Britanie v roce 1994,
byli tito manazé& dotazani na jejich zdroje informaci, typ infornmakteré patebuji ke
sveé praci a jaky maji tyto informace vliv na jeji@nnost, zda pouzivaji informace jako

politickou zbra, zda sdileji informace, zda se citi zahlceni im@acemi a zdaddi o
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tom, zda jejich spotmost vlastni §aké informa&ni metody. Zajimali je takéék,

pohlavi a pracovni napkschto manaZé>

Ackoliv manazé si byli védomi, jak dilezité informace jsou, citili, Ze nemaji plnou
kontrolu nad tim, jak je pouzit. SpiSe sizetvali na to, Ze nedostavaji dost informaci,
které nut@ pofrebuiji, a zaroue se citili zahlceni mnozstvim informaci, které smirk

dostava. ¥tSina manazér vétila, Ze jejich natizeni a vedeni podniku spiSe hromadi

informace neZ by je sdileli s ostatnimi.

Tretina manazér odpowdéla, Ze minimald jednou jim byla odefna informace,
kterou potebovali ke své praci. 59% respondemttom viclo politické @iciny. Dvé
tretiny manazeér se domnivalo, Ze informace v organizaci neplyvalaé hlavre kvali

politickym davodam.

Dvéma ftetinam manaZzérbyla odepena informace ze strany jejich emknych, pti
procenim byla odepena informace ze strany jejich gagenych. Z vyzkumu také
vyplynulo, Ze informace bylyastji odegreny muiim nez Zzenam. 88% Zen z vyzkumu

oznamilo, Ze to byli muzi, kdo jim od#&s informace.

Ackoliv 72% respondeifit uvedlo, Ze jejich podnikani je zalozeno na infocioh,
celych 60% respondensi nebylo ¥domo toho, Ze by jejich spa@leost néla nejakou

informacni politiku.

Vyzkum z roku 1995, proveden pomoci telefonnicherview s @ti sty fidicich
pracovniki, byl podobny vyzkumu vipdeSlém roce. Tentokrat vSak titddici
pracovnici pochazeli jen ze spétesti, které viastnili informace v elektronické pbel
Hlavnim cilem tohoto vyzkumu bylo ziskatepled o tom, jakoutdezitost gikladaji

respondenti informacim jako aktivum firmy.

Dva z @ti respondenit si cenili informace vic nez reputace, hotovasthmotného
majetku. Jeden z deseti respondesitvazil informaci vice nez lidského personalu. Na

® Je nutné poznamenat, Ze vyzkum zahriiidici pracovniky pevazm® z oblasti vyroby a strojirenstvi,

telekomunikaci, prodeje a distribuce, bankovnidimancnictvi a poji§ovnictvi — manaze z knihovenéi informasni
specialisté nebyli zahrnuti do tohoto vyzkumu.
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druhou stranu, kdyZz byli respondenti otazani, kgkfich spol€nost investuje na
ziskanici uchovani informaci, 25% respondemdpowdélo, Ze nesleduji, kolik takova
investice stoji. Bdi ztoho divodu, Ze o tom nikdy népmysleli, nebo jim to

negipadalo dilezité,ci newdeli, jak takovou investici vypditat.

Dva z g#ti responderit odpowdélo, Ze jejich firng by trvalo jeden rsic, nez by se
vzpamatovala ze ztraty kbvych informaci, jeden ze Sesti respondetikonce uvedl,
Ze by firme trvalo aZ Sest #sial, aby se vyrovnala se ztratotilelzitych informaci.

Zatimco vyzkumy z roku 1994 a 1995 byly zg#eny na respondenty z Velké Britanie,
vyzkum z roku 1996 se uskugteél pomoci telefonniho interview také s lidmi z USA
Australie, Hong Kongu a Singapuru. @tli, z kterych tito lidé pochazeli, se neliSila
od predchozich vyzkufn Pro své mezinarodni rogshi a pro své zateni na
informasni zahlceni jsou vysledky tohoto vyzkumu rozebrpagrobrji.

41% manazér uvedlo, Ze jejich prace je extrémstresujici; z toho 56%¢iilo, Ze
situace se v budoucnosti spiSe zhorSi¢ Bretiny respondeiit uvedlo, ze pdebuji
mnoho informaci, aby se mohli sprévnozhodnout a efektivn konat svoji praci,
piicemz polovina si gFovala, Ze nejsou schopni zachazet s takovym miripgst

informaci, které dostavaiji.

NejcastjSi pricinou informa&niho zahlceni byl podle respondgénmtarist komunikace
jak interr¢ v ramci spolénosti, tak i exteréi s jejich klienty¢i dodavateli. Polovina
dotazanych si myslela, Ze Internet bude hla¥fiiqou zahlceni v budoucnosti, a velké
procento dotazanychetilo, ze informa&ni zahlceni bude v budoucnosti tstat. 53%
responderit uvedlo, Ze nadbytek informaci ma negativni vlivjegch rozhodovani a
skoro 50% bylo peswdceno, ze shromdbovani informaci je rozptylovalo od jejich

hlavni naplg ¢innosti.

Zajimavé také bylo to, Ze az @wetiny dotazanych &ilo, Ze zahlceni informacemi
mélo negativni vliv na spokojenost zastnan@ v praci a zfisobovalo nafti mezi

kolegy. Az 42% lidi bylo peswdceno, Ze zahlceni informacemi jimigobilo zdravotni
potize. Skoro polovina respondéntvedla, Ze diky zahlceni muselistat v praci déle

¢i si brat praci s sebou d@gmAzZ u 62% dotazovanych &gobilo inform&ni zahlceni
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problémy v osobnich vztazich a vice nez polovinadls; Ze diky zahlceni uz nélin

energii na mimopracovni aktivity.

Podle slov Charlese Oppenheima, ktedgdstavil tento vyzkum, manaze ktefi
odpovidali vtomto vyzkumu, vykazovali znakycité bezmocnosti s tim, jakeSit
problém informé&niho zahlceni, a v jejich odp&dich nezmiovali jako moznosteSeni
vyuzit sluzby informénich profesiondl. Oppenheim naopak tvyuziti informainich
pracovniki v organizaci jako velky klad a navrhoval, aby séoimaini pracovnici

snazili vice zviditelnit viiejnosti a propagovat sveé sluzby.

1.5.3 Vyrusovdni a multitasking

Nejen mnoZstvi informaci nebo jejich struktura moheest k pocitu informaniho
zahlceni. Symptomy inforndaiho zahlceni riZe spustit i snaha zvladnoutéda vice
¢innosti najednou (multitaskinggi casté vyruSovani a nasledna snaha vratit se

k rozpracovanéinnosti.

Spole&nosti Basex, ktera jlenem skupiny Information Overload Research Groigp (
oddil 1.6.1), nedavno provedlatgkum [17] s tisicem pracovnikjedné informang-
technologické vyzkumné spdaleosti v New Yorku. Diky tomuto vyzkumu se zjistilo,
Ze vyruSovani v praci zabere \ip®ru 2,1 hodiny denf) neboli 28% pracovniho dne.
Do tohotoc¢asu nebyl zahrnut jetas, kdy nas ¢kdo vyruSi nebo rozptyli, ale takés,
ktery potebujeme na Uplné navraceni pozornosti figogni aktivitu. V nasledné
zpraw The Cost of Not Paying Attention: How Interruptsorimpact Knowledge
Worker productivity [17] Basex vygital, Ze vyruSeni na pracovisti stoji americkou
ekonomiku 588 miliard americkych dotaro¢né.

Basex v této zpravrozeznava pasivni a aktivni vyruseni. Pasivni $§mil je vyvolano
bud’ nastroji telekomunik&nich a informanich technologii nebo kolegy, kieryzaduji
nasi pozornost. Aktivni vyruSeni jetgmbeno samotnym zastnancem, ktery se necha
vyrusit a pro kterého je nova aktivita velice lalkaBtava se proto, Ze pracovnienqusi
svoji praci, aby mohl listovat na webovych strarkadiskutovat na férech nehietl

soukromy e-mail.
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Basex také roztuje vyruSovani nadkolik kategorii podle stugnvyruseni a to:

e Uplné vyruSeni (total interruptions) — je vyZadadplna pozornost na novou
¢innost, neumaiuje se soustdit na fivodnicinnost v Zadné rozsahu; jakdildad
uvadi aktivni telefonni rozhovor jako vyruSeni

» prevladajici vyruSeni (dominant interruptions) — novinost z velké ¢asti
zamestnava naSi pozornost, originalni aktivita je zagardo pozadi

* rozptyleni (distractions) — nova aktivita nam nemo@&iuje pracovat nagvodnim
Ukolu, ale vyZaduje ditou davku pozornosti¢imz zpomaluje practi zhorSuje
kvalitu pavodni ¢innosti; casto se jedna o rozptyleni pomoci instantnich
komunikatoti s kolegyci prateli

» aktivity v pozadi (background activities) — tytotigky v pozadi nemuseji bytifis
ziejmé, ale festo mohou na sebe odvést pozornost, a tim @té uniry zpomalit
praci ¢i zvysit chybovost; mize se tak stat néflad @i poslouchani hudbyip

pracovnicinnosti

Jak jiz bylo fe¢eno, nové aktivity, které néds vyruSi nebo rozptyhasi sotasné
¢innosti, mohou zpomalit naSi praci a zhorsit jejalku. MnoZstvi informaci, které
vyZzaduji naSi pozornost, nutnostigpinat® mezi jednotlivymic¢innosti vyzadujici
intelektualni aktivitu spolu s pocitetasove tisé mohou vést k psychickym i fyzickym
projevim informaniho zahlceni. Jak upozornili Burgess, Jackson \wakds [18] ve
své zprav, bylo zjiS€no, Ze pracovnikovi trvd 64 sekund po vyruSeni demea nez je
zase schopen pokiavat v praci v takovém tempu, v jakém byeg vyruSenim.

1.5.4 Neuzitecné informace a nejasna ocekdvani

Podle ptizkumu Suzanne de Bakker [13] pracoviastji trpi informatnim zahlcenim,
pokud jsoucastji vystaveni informacim, které nemaji co dméni s jejich sotasnou

pracovni naplini a tudiz je povazuji za zbye
DalSim gfipadem, kdy se pracovnici mohou citit zavaleni imfacemi je tehdy, kdyz

jim neni Zejmé, co maji s konkrétnimi informacenilat a maji pocit, Ze se od nich

ocekava utitd odpowd. Tato nejasnadekavani pispivaji k pocitu zahlceni.
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1.5.5 Struktura informaci

Koniger a Janowitz [19] se naopak domnivaji, Zekstrra (a ne mnoZstvi informaci) je
pricinou dnesni vistajici neschopnosti vyrovnat se s informacemildpjich nazoru
jsou lidé schopni zpracovat velké mnoZzstvi informamkud jsou tyto informace

organizovany systematicky a jejickijpmce je obeznamen s tim, jak jsoiegeny.

Nové moznosti vypietni techniky, jako jsou optické disky, e-mail, ioel databazei
online konference vyt¥&ji nové struktury a formy, které jsou komplikoggn nez
s¢im se do dneSni dobylovek setkaval a s kterymi byl zvykly pracovat. Podle
Konigera a Janowitze kratky inforird cyklus v organizacich umogmy zpracovanim
informaci pomoci inform&ich technologii stale vice postrada struktururétsy byla

jasna a srozumitelna vSem lidem,ikjsou sodasti komunikacesthto informaci.

Domnivaji se také, Zze dnesSni presky uchovavani informaci neumngi predem
odhadnout, jaky druh informaci bude tento prexdtk obsahovat. DVD iie dnes
obsahovat hudbu, film, materialy z konference, irapod. UZivatel tak nevi, cotbe

ocekavat, dokud neotéw jeho obsah.

1.5.6 Informacni negramotnost a neznalost vhodnych technik

DalSim faktorem, ktery d¥e ispivat k pocitm informaniho zahlceni péit
informani negramotnostcili neschopnost jedince prdstinictvim dostupnych
informanich metod a technologii vyhledavat, zpracovavghodnocovat a vyuzivat
informace [20]. Dobra znalost jednotlivych systéeprace s nimi fiZze usetit mnoho
¢asu a energie a timigobem zmirnit pocity informéaiho zahlceni.

1.5.7 Osobni nesouhlas s informacemi

Jak ukazuje Klausegger a jeho kolegové [10], li@gi tendenci vyhledavat informace,
které jsou ve shads jejich nazory a které potvrzuji informad@aié jiz diive, a naopak
se snazi vyhybat informacim, které nesouhlasiichjggostojem a minim. Takové
informace zfisobuji nepohodliCim vétsi mnoZstvi informaci je nutné zpracovat, tim
stoupa pravépodobnost osobniho nesouladérmito informacemi, coZ vede k poiih

informatniho zahlceni.
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1.5.8 Shromazd'ovani informaci pro pozdéjsi potirebu nebo jako zalohu

Byt informovany je v dneSni dékv pracovnim prosédi takka nezbytnost. Tento fakt
ma vSak vliv na to, jak lidé zachazeji s informagékteré dostavaji. Za timtocélem
méa mnoho lidi tendenci uchovavat i takové informaderé momentath nesouvisi

s jejich pracovnéinnosti, ale podle jejich nazoru by mohly byt uéié v budoucnosti.

DalSim divodem pro uchovavani velkého mnozZstvi informaagrétma vliv na pocit
informainiho zahlceni, je vyt¥&ni zaloh ¢i uchovani informaci jako evidence.
Zejmeénatidici pracovnici maji tendenci uchovavat informaeby pozdji mohli
ospravedInit svoje rozhodnuti. F. Heylinghen se wiwd, Ze za tim stoji naSe snaha

neZistat pozadu za rychlym vyvojem ve spwmlesti.

1.5.9 Nedostatek vhodnych filtrii

Docela jiny pohled na problematiku infortimaho zahlceni ma Clay Shirley, profesor na
New Yorkské universét Ve svém proslovu na konferenci Web 2.0 EXPO kénan
v New Yorku v zéi 2008 [21] vyjadil svaj nazor, pré lidé nyni vidi informani
zahlceni jako velky problém se&asnosti. Shirley uved|, ZeCkoliv existuje spousta
grafi dokazujici neustaly n@st informaci v poslednich par desitkach let, velkém
mnoZstvi informaci musekelit lidé jiz od doby Gutenbergova vynalezu kniktis
Gutenberg svym vynalezem umoznilgtup ke kniham mnohenmeét&imu mnozstvi lidi

a jiz nedlouho po svém vynalezu bylo vyii® vice knih neZlovék mohl gecist za
cely swij zZivot. Aby vSak knihy pinadSely svym turcam zisk, ti se museli postarat o
kvalitu informaci v nich ti&nych, jednalo se tedy jiz tehdy ocitou formu filtru na
zaklad ekonomické pdtby.

Zahlceni informacemi neni tedy podle Shirleyho pFobsowasnosti, jak se mnoho lidi
domniva. Shirley se snazi poukazat na to, Zze nég& piehlceni informacemi neni
spojen s ndistem informaci (které jdou v ruku v ruce se snatinegch ,publikovani®
na Internetu), ale s nedostatkem vhodnychufilkteré by Sly ruku v ruce s dnesni
dobou. Neni tedy vhodné z&fit se na potléovani informaci, ale vymyslet nové
zpisoby, jak filtrovat informace, které by kopirovehesSni spoknost a nové struktury

informacnich toki. Podle Shirleyho bychom sidt klast otazku ,Jaky filtr, na kterém
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jsme byli az doposud zavislifgstal fungovat?“, abychom dostali¢itou predstavu,
kam by se rély ubirat naSe ipSti snahy viesit problém informéniho zahlceni.

1. 6 Historie a soucasny vyzkum

Ackoliv se zda, ze fenomén infordrdho zahlceni se Zal objevovat az v nedavné
doke, existuji zminky o velkém mnozstvi informaci, @e¥esahuji schopnostoveéka
vSechny tyto informace za &vZivot zpracovat, jiz z dobyipd dw¥ma tisici lety.
V pramenech zabyvajici se infortmém zahlcenim jecasto citovantimsky filozof
Seneca, ktery pronesl: ,Jaky ma vyznam mit né&sp&nih a knihoven, jez jejich
vlastnici mohou za €y Zivot s&zi vSechny pecist? Cten& neni poden, ale zavalen

jejich mnozstvim.*”

Velky vliv na gistup lidi k informacim @ vynalez knihtisku, ktery umoznil rozgi
knizni kulturu mezi vice lidi a za menSi figan vydaje. Za dalSi velky meznik
v pristupu k informacim je nyni povazovan také nastégrmacnich a komunikénich
technologii a, co se psanych informaacietyzejména nastup Internetu a jeho sluzby
World Wide Webu.

Ze za&atku jsou to pedevSim prace socioldga psycholod, které se zabyvaji
problémem zahlceni informacemi. Jiz n&&thlu 20. stoleti se objevila prace sociologa
George Simmela [22], ktery poukazal na vliv velkéhaoZstvi podéta vnimanych
nasimi smysly ve velkych #&stech na nd$S duSevni Zivd@immel toto nadgrné
mnoZstvi podétia pasobici nacloveka, které podle ¢ho &Ela lidi lhostejrgjSim ke
svému okoli, nazyval ,senzory overload” (zahlcegenwy).

DalSi z praci, kterafspela k pochopeni informiho zahlceni, byla prace z roku 1956
publikovana americkym kognitivnim psychologem Gewong Millerem [23], ktery
zjistil, Ze lidé jsou schopni uchovat si v kratkbéopangti pouze sedm polozek (plus
minus d¥&). Ackoliv dlouhodoba pagt je schopna udrzet si az miliony polozek, je to
praw kratkodoba pawgt, ktera pouzivame k mysleni@Seni problérinv realnéntase.

S rostoucim mnozstvim t&tych informaci a s nastupem inforénéch technologii

narista také mnozstvi vyzkuira wdeckych praci na téma inforirdho zahlceni nejen
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v sociologii a psychologii, ale také mnoha dalSitiorech a to zejména v poslednich
20ti letech. Mnohé préace vSakéhaaji mit interdisciplinarni charakter zkoumajiento

fenomén z mnoha Ghjpohled.’

Informatnimu zahlceni a snaham tomuto fenoménu porézwangedchazet mu se
vénuji také marketing, ktery klade velkyirdz zejména na to, jaky vliv ma infortm
zahlceni na rozhodovani zakazhikiéi koupi a na jejich naslednou spokojenost s
vlastnim rozhodnutim. Dale management a organizatudia, jejichz prace jsou
piedevsim zagieny vykon organizace a moznosti efektivniho zagddjdekych zdroj

pii feSeni tohoto problému. Hoglpraci je také napsano z pohleddipaoveé wdy, kde

se zkouma vhodnost pouziti¢igch softwaii a iznych inform&nich systém k reSeni
tohoto problémugi informacni wédy, kterd se timto problémem zabyvéegevsim

z hlediska vybru vhodnych informeénich strategii a technikiippraci s informa&nimi

zdroji, vlivem inform&ni gramotnosti na inforn¢ai zahlceni apod.

1.6.1 Information Overload Research Group

Zajimavym fenoménem poslednich let je také pozarsamotnych organizaci k tomuto
problému a jejich snaha zabranit alespd zmirnit informa&ni zahlceni svych
zamestnand. Mnoho vyznamnych stovych organizaci se rozhodlo spolupracovat na
této problematice a pomohlo tak zaloZit neziskowoganizaci Information Overload

Research Group zabyvajici se problémem infémiie zahlceni.

Information Overload Research Group (IORG) je oizace tvdena skupinou &dci,
profesional a technolod, jejiz hlavnim delem je definovat informmi zahlceni a
zvySit powdomi o tomto problému, napomahat a financovat gpati a vyzkum, ktery
povede keSeni problému inforntaiho zahlceni, a také fungovat jakcgityr zdroj
vhodnych informaci a poradenstvi pro ty,iktepi symptomy informéniho zahlceni
[24].

6 jako zéklad @ analyze, které obory se nejvice zabyvaji infafnim zahlcenim na zadany termin ,information
overload“ byly pouzity databdze EBSCO a ProQuesin&tak byla porovnana literatura shromé&id i reSersi

k tomuto tématu.
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Prvni setkdni této skupiny prétlo vlednu 2007 na dvoudennim workshopu
v Redmondu. Jelikoz toto setkani pkblw s pozitivnimi vysledky, organizéiotéto
akce se rozhodli zalozit oficifimeziskovou organizaci&ervnu 2008. Tato organizace
se do z& 2009 rozrostla na vice nez 1%Ceni, mezi které pdt lidé z mnoha
spole&nosti, asociaci a univerzit z celéha@tsy ktdi se timto problémem zabyvaji a jsou
motivovani hledat jehdeSeni. Od zahajetinnosti této organizace jiz prélo nekolik
telekonferenci mezi jejimileny, dalSi prostor pro sdileni poznatje mozny skrze
blogy a elektronické archivyispivka.

Tato organizace se takeé rozhodla ustanovit 12nggle@ mezinarodni den pédomi o
informanim zahlceni (Information Overload Awareness Dayjla tento den bylo
vroce 2009 organizovana telekonference, jejimiélain bylo seznamit siastniky
s nedavnymi vyzkumy a vysledk§chto ptzkumi z oblasti informaniho zahlceni.

Informadni stranky této spobmosti http://iorgforum.ordy seznamujétende s externimi

zdroji zabyvaijici se infornéaim zahlcenim a nabizeji elektronickéspivky ¢lena této
skupiny ve fornd blogi. Domnivam se vSak, Ze tyto internetové strankyhedné
pouzivat spiS jako rozcestnik nez jako samostatingj informaci. Podlé mého nazoru
propracovagsi systém informovani o problematice infoktnéno zahlceni poskytuje na

svych strankach spaleost Xerox (viz http://www.xerox.com/information-

overload/enus.htl ktera je jednim Zleni skupiny IORG.
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2. INFORMACNI ZAHLCENI V ORGANIZACI

2.1 Komunikace a sdileni informaci v organizaci

Informace v dnesni deébmaji strategickou roli a ugpnost podniku mnohdy zavisi na tom,
jak jsou tyto informace vyuzity. B¥e se jednat o informace o konkurenci, 0 mistnim,to
legislativnich procesech, o novych produktech ha,to zakaznicicki dodavatelich apod.
Informace vSak neslouZi jen nejvy$Simu managemkmbzhodovani a planovéani. Kazdy
zamestnanec k tomu, aby mohl efektéva sprava pracovat, paebuje znéat vize svoji firmy,
jeji strategie, jeji pozici na trhu, stejntak jako potebuje znat informace, které se

bezprostedre tykaji jeho pracovnéinnosti a dalSich pracovnich aktivit.

2.1.1 Vybrané typy komunikaci v organizaci

Komunikace podleCeské terminologické databéze knihovnictvi a infamfavédy [25]
v uzSim slova smyslu se da definovat jako procewrakce, i némz si partn#é
komunikace vyminuji informace. Komunikace ma obvykle nasledujicfuldiuru: mluwi
(komunikator) -> zarr sckleni -> formulace sleni -> vlastni séleni -> gijemce sdleni
(komunikant) -> interpretace &dni a zamru mluwiho -> reakce fijemce sdleni

(komunikanta).

Existuje mnoho &eni komunikace podletenych kritérii; co se t§¢ komunikace v
organizaci, je nutné rozliSit zejména komunikadiim a vrEjSi. Zatimco komunikace ¥jsi
je zde chapana jako komunikaceévorganizace (ndp se zakazniky, klienty, dodavateli,
akcion&i, ostatnimi organizacemi apod. ¢i propojeni podniku s jeho okolim), vt
komunikace se vystiuje jako komunikace uvritedné organizace, mezi jejimi jednotlivymi

¢cleny.

Komunikaci uvnit firmy Ize dale dlit na komunikaci formalni a neformalni. Formalni
komunikani kanaly ¥tSinou kopiruji organizani strukturu spoknosti, ktera utuje, kterym
smérem budou informace plynout. Formalni komunikadenéze nastat mezi néidenymi a

podizenymi (vertikalni komunikadg tak mezi pracovnimi jednotkami a tymy na stejné




hierarchické Udrovni v organizaci (horizontalni kamkace). Existuje také diagonalni
komunikace, ktera na rozdil od vertikalni a horiaimi komunikace zpravidla nerespektuje
organiz&ni strukturu firmy; jedn& se o komunikaci s lidmjirwych Utvarech organizace, které

mohou byt ve firemni hierarchii vySe i nize.

Formalni komunikéni kanaly se vyuzivaji zejména ke sdileni pravidedfrukci, smrnic,
informaci o firn€ ¢ reportovani vysledk Neformalni komunikéni kandaly vychazeji
z nahodnych setkéii pratelskych pohovdra jsou nedilnou s@ésti organizace. &oliv je
neformalni komunikace velmi rychla a oblibenajizm byt zdrojem dezinformacéi

neowienych domanek.

DalSim rozdlenim komunikace v organizaci je ra@tehi na Ustnii pisemnou komunikaci.
Ustni komunikace je stale velmi oblibenym predkem komunikace v organizaci, nébo
umoziuje okamzitou zgtnou vazbu a vifpak osobniho kontaktu ji provazi také cenné
neverbalni signalyiéc¢ téla, mimika, vzdalenost apod.). Pisemn& komunikagee tSinou

formalngjSi nez ustni komunikace, nebomoziuje evidenci, Ze tato komunikace pébla.

2.1.2 Komunikacni bariéry v organizaci

BohuZel sotasti komunikace jsou iizné Sumy a bariéry, které zneshagd ci Uplné
znemo#uji prenos informaci. Martin Hahn [26]rgdstavil rkolik boda, které vidi jako
mozné piciny komunik&nich bariér v organizaci. | kdyZz se domnivam, zgadist neni
upiny (napiklad neni bran v potaz moti&ai faktor a gkteré body se vzajemimiekryvaji)
uvadim hlavni body jeho prace jako stry piiklad moznych ficin komunikanich bariér,
které se vyskytuji v pracovnich organizacich.
» informani zahlceni (information overload) — infortma zahlceni podle Hahna snizuje
schopnost jedince koncentrovat se natdejdté|Si zpravy
* obtizné zpravy (message complexity) — pracovnimiganizacich musigkdy vyjadit
informace, které reprezentuji stanovisko firmy, atshoduji se s osobnim nazorem
pracovnika. Jako ifklad Hahn uvadi pracovnika v lidskych zdrojicherigt musi
uchazei o praci sdlit nepriznivé stanovisko firmy, i kdyZz on sam by tohotdhaze&e
vybral. S&lovani obtiznych zprav, nehléda osobni pocity,&dd mnoha lidem potize
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soutz zprav (message competition) — k organizacicliaseo vyskytne situace, kdy
pracovnik rozdluje svoji pozornost mezi @dva vice zprav ve stejny okamzik. Ani
jednécinnosti se vSak neiize wnovat pl& (viz oddil 1.5.3)

rozdilny status (differing status) — g@@eni maji tendenci gtbvat svym natizenym
jen takové zpravy, které si mysli, Ze jejich fiadné budou zajimat a pozdrzi ty, které
by se jejich natizenym nemusely libit; naopak régeni rekdy piekrouti ty zpravy,
které by mohly podkopat jejich autoritu v organizac

nedostatek wvéry (lack of trust) — nedostatekaekry byva castou komunikéni
bariérou v organizaci

nedostaténé komunikani struktury (inadequate communication structure)rmalni
komunikace ve firmd mize byt velmi striktd nastavena, coZz znamena, Ze je gasn
uréeno, kdo které informace bude vysilat a kdfijippat. Pokud je definovan
nedostatek formalnich cest komunikace a podporuge zejména vertikalni
komunikace, zprava @ie byt zkreslena nez dorazi ke svéntijemci gres reékolik
organiz&nich drovni

nevhodny vybr média (incorrect choice of medium) — informacehmw byt Spaté
interpretovany nebo zkresleny, pokud neni vybraadwy komunikani prostedek.
Ackoliv setkani tvé v tv& ma velké vyhody, nelfoumoziuje okamzitou z§tnou
vazbu a zahrnuje jak slovni tak mimoslovni vygd, e-mail nize byt nejvhod§si
prostedek pro penaseni statistickych dat a refiort

uzawené komunikéni klima (closed communication climate) — autontat zpisob
vedeni lidi nepodporuje volné a otemé sdileni informaci, které charakterizuji dobrou
komunikaci

neeticka komunikace (unethical communication) — aliganizace byla Ugpna

v dlouhodobém rtitku, komunikace uvniti navenek této organizace musi byt legalni
a eticka, napklad sdilené informace maji byt pravdivé a v Zadpéipads klamajici
zbyteind komunikace (inefficient communication) — bez@komunikace je z&ki
pro organizaci affispiva k informé&nimu zahlceni

fyzické rozptylovani (physical distractions) - iy v organizaci jsou také fyzického
razu, jakym je naiklad Spatné spojeni, &itelna kopie zpravy, nadkkmy hluk, Spatné

osWtleni, ale teba i Spatny zdravotni stav
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2.2 Vliv prostiredkii vnitini komunikace na informacni zahlceni

Existuje rekolik kanafi, kterymi si organizace shliji informace uvnit organizace. Vyvoj
informanich a komunikénich technologii vSak v posledni dolkyrazre zmenil zpiasoby,
kterymi je mozné komunikovat uvhibrganizace i navenek ke svému okoktkaliv drive Slo
piedevSim o kontakt tva v tv&, telefonicky kontakt, nastky, obEzniky ¢ noviny,
v poslednich letech se sté&lsgji vyuziva informa&ni a komunikanich technologii.

Rozvoj €chto technologii fispel i knové forng komunikace a to pdtacem
zprostedkovanou komunikaci (computer-mediated commuraoat CMC), kdy uZivatelé
spolu komunikuji skrze propojené diaée (nefastji Internet) a za pouziti specialniho
softwaru. Akoliv pro tento druh komunikace je nutné mit oboarsty gistup k pd@itaci a
zajistit, aby tyto dva a vice pibacu byly vzajemr propojeny, hlavni roli tu sehrava lidsky

faktor.

Patitacem zprostedkované komunikace se jiz nyni vyziva na kazdodéxdzi v mnoha

institucich a organizacich od takovych aplikacbjgou e-maily a instantni komunikatory az
po slozité vyukové programy, e-banking apod. Z&melvyhodou takové formy komunikace
se uznavd moznost rychlé komunikace bez ohledu emgyrgfické hranice. To umoZznilo
vytvorit také tzv. virtualni tymy, kié pracuji na stejném projektale mohou byt od sebe

vzdaleny az tisice kilomeir

Vedle e-mailu informéni a komunikani technologie umaiuji sdileni dat takéips Instant
Messaging, Intranety, RSS/Atom kanaly, BBS (elettrdoulletin board systems), socialni
sit¢, newslettery, audio a video konference apod. Bejjmzivani zavisi na mnoha faktorech,
jako jsou technické a fingnich moznosti organizace, jeji infortma politice, usptadani

organizace apod.

Co se tg¢e komunikace uvnitorganizace, vysledky vyzkumu provedeného v rod@62Q7]
nazn&uji, Ze pouzivani e-mailu se stava stale oblE@m komunik&nim prostedkem; az
71% dotazanychmanazek vtomto vyzkumu pouZivalo e-mail jako hlavni presiek
komunikace, zatimco v roce 2001 to bylo pouze 2@étlle the Radicati Group budeged e-
mailovych &ta jeS€ naristat — viz obrazek. 1). Nejvice od roku 2001 do roku 2006 klesl

podil telefonické komunikace a to z 48% v roce 2081.3% v roce 2006. V této kapitole
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Odhadovany rust poétu aktivnich emailovych uétu
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Obrazeks. 1 — Odhadovanyist patu aktivnich e-mailovychdtii ve sété
(prrevzato z the Radicati Group [26])

budou detailtji rozebrany e-mail, instant messaging a Intraredtoj zgisoby vnitni
komunikace, které jsou v dneSni dokelmi oblibené, ale zaroiwemaji vliv na pocit

informaniho zahlceni jejich uzivatiel DetailrgjSi popis ostatnich prasdki sdileni

informaci v ramci interni komunikace neniukwozsahu této prace mozny.

2.2.1 E-mail

Thomas a King [29] uvagi ¢tyii charakteristiky, kterym se e-mail liSi od ostatmizpisohi
komunikace:
* e-mail je asynchronni - coZ znamena, Ze odesafljemce nemuseji bytifiomni
ve stejnou dobu, aby komunikace mohla plotout; gFijemce se tak dZe sam
rozhodnout, kdy na e-mail odpovi
* e-mail méacasto povahu neformalni, Ustni konverzace — e-ngait§o obsahuji useky
zprav, kde na sebe jednotlivi alkt&omunikace reaguji, jako wipad® mluvené
konverzace
e e-mail ma schopnost oslovit mnohéijpmai najednou — v e-mailu je mozné zaslat
zpravu rkolika prijemaim ve stejny okamzik, aniz by bylo nutné psat zpranavu

¢i kopirovat obsah, jednodus&danim dalSi adresy do kolonkyijemce
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* e-mail Ize archivovat, znovu vyhledatpieposlat dalSim lidem

Paula O'Kane a Owen Hargie [30] sleduji také viastinkteré ma e-mail oproti komunikaci
tvari v tva. Podle nich e-mail umdaije pekonat geografické omezeni, spojované s
komunikaci tvéi v tvé, a tudiZ zrychlujeinos informaci. E-mail také umage rozmyslet

si predem zpsob sdileni informace a agob jejiho vyjadeni a tudiz zvySuje ipsnost
piredavané informace. Navic je tato komunikace zaznanee pro pozjSi potebu. Na
druhou stranu e-mail zmenSuje prostor pro poterdiordiskusi a zgtnou vazbugimz take
snizuje moznost rozvinuti vice detaiVv probihajici konverzaci nebo dalSiclileFitych

informaci, které se k tématu stahuiji.

Michael O’Leary [31] vSak upoztuje na nevyhodu e-mailové komunikace oproti
komunikaci tvéi v tva ¢i po telefonu, a tou je&Si riziko nedorozurni. E-mail, steja jako
ostatni druhy pisemné komunikace, neuigZ p‘enos vyrazu hlasu, mimiky, postojgat ¢i
dalSich mimoslovnich signal Jelikoz si pesny vyznam zpravy eizeme odvodit pouze ze
slov, obsah zpravy tak ime byt Spat& vyloZen. V e-mailové komunikaci se talasto

pouziva (pedevsim v neformalnim styku) tzv. emotik8nkteré poméahaji upsnit vyznam.

O'Kane a Hargie [30] také uvgd Ze e-mail je skdy pouzivan, pokud se jedeénoba z
Ucastniki snazi vyhnout komunikaci tiav tv&. Psychologicky vzato je takto snazSi

piesunout odpasdnost za vykondni tité prace nagkoho jiného.

Zahlceni e-mailem L.A. Dabbish a R.E. Kraut [32fin@i jako pocit, kdy se pouzivani e-
mailové komunikace vymklo nasi kontrole, protozetdeamei odesilame vice e-mail nez
jsme schopni najit, odpesict na rE, nebo zpracovat. Timto @pobem tak izeme ¥novat
zbyteiné ¢as na netlezité polozky nebo naopak v mnoZzstvi informactatit* zpravu, ktera
je dilezitad. Informace, které by &y byt sdileny s ostatnimi, se tak mohou ztratdaplaw
ostatnich zpragi mohou byt ignorovany jakoidledek informaniho zahlceni fsjiemce.

Jak uvadi Thomas a King [29], zahlceni e-mailermé} overload) je satasti inform&niho
zahlceni. Podle nich mohou byt lidé zahlceni e-emailze ti davodi: prvnim z nich je

nadneérné mnozstvi dosle elektronické posty, druhym hrjgpu Spatné napsané e-maily,

8 Jedna se o jednoduchou kombinaci Znadprezentujici vyraze obgje, jako nafiklad Gsndv [:-)], zamraeni [:-(], apod.
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které porusuji zasady etiképytietim divodem jsou rozéiné zpisoby pouZivani e-mailovych

systéni samotnymi uzivateli.

S e-mailovym zahlcenim také souvisi takzvané eawmdilvyterpani (e-mail fatigue nebo také
e-mail bankcrupcy), coz je stav, kdy uzivatel um§sgnoruje velké mnozstvi e-majlkteré

se mu ve schranceratla a které nestihdst nebo na & vcéas odpovidat. Literatura nabizi i
piipady extrém, kdy byla sloZzka fichozich smazana bepteni jako vysledek snahy zbavit

se nadmirného mnozstvi e-mdiil

E-mail se vedle svého komuntkdho &elu stal také witym ,spravcem ukal“, kde lidé
uchovavaji informace, které jsou relevantni k jejgoasnym pracovnim Okdin, nebd
mnoho informaci a pracovnich poKyfsou nyni sdileny ies e-mail. K pocitu zahlceni tak
mohou pispst relativre kratké zpravy (nap ne delSi neZtyii fadky), které ale s se¢b
skryvaji rekolik hodin prace, jelikoz toto médium unmiafe manazdém posilat svym

zamestnan@m kratké gikazy v rychlénmtase a bez ztné vazby.

Ve slozce pichozich zprav se u uzivalek-mailu vedle neectenych zprav hromadi take
zpravy jiz pectené, které vSak nejsou zpracovany do dalSich kslo@eeve Whittaker a
Candace Sidner [33] se na zaklayych vyzkund domnivaji, Ze uzivatelé nezpracovavaji e-
maily do sloZek proto, Ze jim tofipada sloZitégi vtom nevidi mnoho vyhod. Tito auto
v8ak mluvi o tech dalSich @vodech, pro uZivatelé nechavaji nédéné e-maily ve slozce

prichozich zprav, coz tize vést k pocitu inforntamiho zahlceni.

Za prvé jsou to dlouhé zpravyasto informéniho charakteru), které sice nevyzaduji
odpowd, ale festo je pdebacas a jisté Usili naipéteni €chto zprav. Uzivatelé se t&asto
rozhodnout tyto zpravy nechat na p&zd ve sloZce fichozi posty se takasto hromadi.

Za druhé jsou to zpravy, u kterych dijpmce neni ihned jisty, zda se jedna tdeditou

zpravu. SpiS nez investovaas do pecteni této zpravy a rozhodnuti o jejiileZitosti,

9 Ceska terminologicka databaze knihovnictvi a infarmbavedy [34] vyswtluje pojem Netiketa jako ,souhrn obecn
uznavanych pravidel sluSného chovani uziviate Internetu. Jejich cilem je vzdjemna ohleduginpsotoze standardy
Interneturesi pouze technické otazky. Nitgbad u elektronické posty jde o nezasilani nevgidgdh zprav reklamni povahy,
strnost a srozumitelnost vyjmvani, vyhybani se urazlivym a emocionalnimextcitlivé zachazeni sigérnymi Udaji
apod.
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piijemce zaregistruje jejiipeti, ale rozhodne se této zp&éawnovat pozornost az tehdy, kdy

bude status této zpravy viceepny.

Za feti je sloZzka fichozi posty také ptma e-maily, které vyZaduji promyslenou odgdyv
To vyZadujecas, ktery nemusi byt vzdy k dispozici.ukké se takée stat, Z&igmce zatim

nezna odpoxd’ a odklada zpracovani této zpravy, dokud oddoveziska od ostatnich lidi.

Whittaker a Sidner na zakladvého pozorovani také roidili uzivatele e-mailu doit skupin
podle toho, jak¢asto a jakym zjsobem itidi e-maily ve sloZce fichozich zprav. Tyto
rozdilné tyto zachazeni se zpravami mohou zvyS@asnizovat pocity informéniho

zahlceni.

Prvni skupinu tvi lidé, ktei pravidelr® kazdy den vynakladaji &ité usili na to, aby omezili
pocet zprav ve sloZceffthozich zprav na minimum (tzv. frequent filersp¢& e-maitt ve
sloZce pichozi posty se gita do desitek e-mail Casto tidi e-maily do sloZek a okolo 90%

zprav ve sloZceifchozi poSty neni starsi vice jaksic.

Za velkou vyhodou wastého itidéni e-maiti do slozek (frequent filers) se dac¢gat nizky
pocet e-mail ve sloZce fichozich zprav, coZ usn&gje pouzivani e-mailovych systérjako
~Spravce ukal“. Prijaté zpravy, které maji souvislost s pf&onanymi aktivitami, tak mohou
zastat viditelné na jedné strancimz se pedejde roztrouSenidhto e-maik mezi staré
nerelevantni zpravy. Lidé, kiecasto tidi e-maily, jsou také Us$prejSi v tvork® novych
slozek, pop v tridéni e-maiti do jiz vytvarenych slozek. Autid se domnivaji, Ze to je dano
predevsSimcastym pouzivaniméthto slozek a tudiz pamatovanim si jednotlivychwviaz

téchto slozek a jejich obsahu.

UplIng odlidnou kategorii odastéhoitidéni prichozi posty tvi lidé, ktei Zadnym zpsobem
netidi slozku pichozi poSty a e-maily vyhledavaji pomoci fulltexébo vyhledavani (tzv. no
filers). Fichozi sloZzka takovych lidi je tak zahlcena e-médilyy vice nez polovina informaci
byla prijata p'ed vice neziemi mesici. P@et e-mail ve sloZce fijatych zprav se piita do
tisich. Snizit velké mnozstvi e-madilse snaZzi jednou z&s tim, Ze bdi vymazou staré e-
maily nebo zkopiruji jejich obsah do externiho &rah Lidé, kté&i si pravidelg neisti
sloZzku gichozi posSty, se snazi odpovidat na e-maily okam¥yhodou tohotoreSeni je

uSetenycas, ktery by jinak byl #novan roztidéni posty do slozek. Velkou nevyhodou tohoto
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reSeni je vSak rizikoiphlédnuti dlezitych zprav, které se zamichaji mezi ostatniilezité

Zpravy.

Do treti skupiny pat lidé, ktei ¢isti slozku gichozi posty jen narazéwv- jednou za ®&sic az
tii mésice (tzv. spring cleaners{asto tvdi rizné nové slozky, hodnz nich v3ak tvi
duplikaty dive jiz vytvarenych slozeki tyto slozky obsahuji jen jednu azddpolozky. Jejich
slozka pichozi poSty obsahuje stovky az tisice e-tnailokolo 40% zprav v této slozce je
starSich vice nez 3dasice. Akoliv svoji slozku pichozi poSty nésti tak casto, pilezitostné
prochézeni této slozky poméhé identifikovéttpédnuté e-maily a odpéskt na ¢, i kdyz

S jistymc¢asovym zpozéhim.

Casté tideni prichozi posty a redukovani slozkiighozi posty do jinych sloZzek podle ator
snizuje pocit informéniho zahlceni. Takovato organizace vSak vyZadujeidprochazeni
slozky gichozich zprav a neni vhodna pro pracovniky, kilestavaji velké mnozstvi e-mail
denrg nebo jsou nuceniistat delSi dobu mimo svoji kancela

Do jisté miry zcela opmé vysledky pinesl pizkum Dabish a Krauta [32] zatieny na
pracovniky v kanceféich v USA. Tento pizkum se zawfil na to, do jaké miry je e-mail
dulezity pro jejich préaci, jaké jsou jejich technikg zvladani e-mailu a do jaké miry se citi
zahlceni e-mailem. Bylo zji&bo, Zec¢im wtSi Ulohu hraje e-mail ke sgni pracovnich
povinnosti, tim vice e-mdiltito pracovnici dostavaliCim dileZitsjsi byl e-mail pro tyto
zanestnance, tin€asgji kontrolovali sloZzku pichozich zprav, nechavali si e-maily ve slozce
prichozich zprav a také tim mémazali doslé e-maily pa‘giteni. Takeé vice pouzivali e-malil

jako spravce ukadl

Prikladana dlezitost e-mailm, velky p@&et e-mait i procento zprav, které byly hodnoceny
jako spam’, podle respondeitzvySovali jejich pocit e-mailového zahlceniieRvapivym
zawrem jejich prace bylo zji8hi, Ze vyhrazeni kontroly novych e-majen na ukité casy

v pribéhu pracovni doby zvySovalo pocit zahlceni e-maileratimco kontrola e-mailu

> s

pokazdé, kdyZ iiSla nova zprava, byla spojovana s niZzSim pocitemagového zahlceni. To

4

ve sloZce fichozi posty nefispivalo tolik k pocitim e-mailového zahlceni.

10 Spam je nevyzadana magdaiena zprava; ndpnevyzadané reklamni e-maily
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Dabbish a Kraut si to vystiuji tim, Ze gestoZecasté kontrolovani e-mail(nagiklad vzdy
kdyz prijde novy e-mail) nize byt povazovano jakéasté vyruSovani od aktualni¢mnosti,
nepgectené e-maily se tak nehromadi ve sloZztiehwzi poSty. Pokud je e-mail kontrolovan
pouze v witou dobu, nize se v 8Bm hromadit velké mnoZzstvi zprav, které maji vlivpait
zahlceni. Na druhou stranu podle nicltami ugitych ¢asi na kontrolu e-mailu pomaha
v lepSi koordinaci prace s ostatnifleny tymu a usnadije lepSi kontrolu nadiasem

stravenym nad e-mailem.

Narozdil od Whittakera a Sidner [33], ktee tvork® dalSich sloZzek vigli snizeni zahlceni e-
mailem, Dabbish a Kraut vyjétl opacny nazor. Podle nich velké mnozstvi sloZzek jen
prispiva k pocitu e-mailového zahlceni.®dnuji to tim, Ze uzivatel musi stravit vi¢asu

pii zatazovani i hledani e-mailu prochazenitzrnych slozek a G¥e mit potize s vybranim

spravneé slozky.

DalSim faktorem fispivajicim ke zvySeni inforndaiho zahlceni diky e-mailu je pocit, Ze na
e-mail musime odp@dét okamzi€ nebo v co nejkratSi déb Toto pociované ¢asové
omezeni spolu s mnozstvim e-nfad komplexitou Ukdl v nich obsazenych drzi¢které

zamgstnance v permanentnim R&p

JelikoZz e-mail Mize byt také pouZzivan jako igob komunikace a informovani pracovinike
spole&nosti, Thomas a King uvé [29], Ze diky rychlému proud@dhto informaci, sktefi
zanestnanci se citi pod tlakem odpovidat na tyto eynailkdyZz jsou na dovolené nebo
nemocni.Elo tak nema moznost si faare odpainout a oprostit se od pracovnich myslenek.
Mnoho zangstnané také kombinuje psari kontrolovani e-mail s dalSi¢cinnosti. Stéle vice
lidi podle Thomase a Kinga zaravedpovida na e-maily a telefonuje nebo odpovid&-na
maily a sedi na mitinku. &oliv se zda, Ze dvc¢innosti provadné ve stejnou dobu $etas,

je podle Thomase a Kinga dokazano, Ze to zvysSujepkexitu prace a pocit zahlceni, protoze

ani jedn&innosti neni ¥novana Upln& pozornost.
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2.2.2 Instant messaging

Zarazeni Instant Messagingu (IM) do moznyéftip informaniho zahlceni je do &ité miry
sporné. Res IM secasto neposilaji velkd mnozstvi informaci. Takéhakle uvedeno po#ji

v této kapitole, &kteri védci se domnivaji, Ze IM by mohlo mit spiSe pozitimez negativni
vliv na informani zahlceni. Anglicky psana literatura se na IM &dispiSe z pohledu
vyruSovani, multitaskingu a produktivity prace na&ko jednu z hlavnichiggin informainiho
zahlceni. Jak jiz vSak bylaide zmirno, vyruSovani a multitasking maji zimg vliv na pocit
informainiho zahlceni a sama spétest Information Overload Research Group (viz oddil
1.6.1) nabizi na svych webovych strankach velké zasivd odkaa prdw na téma instant
messaging a vyrusovani. Jelikoz je IM stale uzjsEnformou online péitacem
zprostedkované komunikace, shrnuiji v této pragkteré nedavné poznatky z této oblasti

prawk s ohledem na inforntai zahlceni.

Instant Messaging je internetova sluzba, ktera uimieZonline komunikaci mezi jejimi
uzivateli. Rozvoj IM nyni umaiuje nejen zasilani kratkych zprav, ale také zas#idabot Ci
online ustni komunikaci mezicastniky, audiovizualni konference, hrani her, spioe
socialnimi si&mi apod. a to vSe vrealnéase. Tato technologie umagje uzivatehm
nastavit si seznam dalSich uzivatede kterymi chceme komunikovat. Na rozdil od ehmai
maji uzivatelé moznost okamZigjistit tzv. status jiného uzivatele, coz vypoviddeho
momentalni dispozici ke komunikaci — zda j@hfaSen k této sluzba schopen / ochoten
prijimat zpravy a komunikovat. Tyto statusy si mohaivatelé sami zvolit. Bkteré IM
programy jsou schopny také ukazat, kdy byl uzivatgdosledy aktivni v ramci této sluzby.

Tento zgisob komunikace neni mozny beziebtiného technického vybaveni.

Na rozdil od telefonické komunikace neni nutné odgét na zpravu okamiit avSak
k efektivni komunikaci s okamzitou &mou vazbou je péeba, aby uzivatelé byliigomni (a
piihlaSeni ke stejnému programu) v realnéase. IM neumaiuje zasilani dlouhych zprav,

ale je idealni nap k okamzitému zaslani e-mailové adrésinternetoveé adresy.

Ackoliv IM je popularni zejména pro komunikaci s nodlii ¢i prateli, mnohé organizace si
stale vice vsimaji vyhod tohoto druhu komunikacemativuji své zaréstnance k jeho
pouzivani pro firemni &ely, zejména k vnihi neformélni komunikaci v rAmci organizace.

Pouzivani IM se vSak rozgje i ke komunikace vhorganizace — s dodavatéiiklienty.
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IM frekvence 2008 - 2013
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Obrazek 2: Odhadovany nét pa’tu odeslanych zpravs IM v letech 2009 — 2013
(hodnoty pevzaty z The Radicati Group [32])

Nekteré IM produkty jsou schopné také zjistit, kdyngatnanec zapnuti vypnul swij
pacitag, ¢i jak dlouho byl na péitaci neaktivni, coz #které spolénosti vyuzivaji k

monitorovani svych za#stnand.

Mnoho IM systénmi muze byt stazeno z Internetu zdartizza minimalni cenu nebo byvaji
souwasti softwarového b&ku s dalSimi produkty. Mezi znamé IM programy peahié
piedevsim v soukromé g&pati nag. ICQ Chat, AOL Instant Messenger, MSN Messenger
nebo Yahoo Messenger. Mezi tzv. korporatni IM (safly specialé vyvinuté pro firemni
Gcely s wtSim zabezpgnim ochrany dat a specialnimi funkcemi) fpatag. Lotus
SameTime, Jabber Instant Messenger nebo Bantuntiidessenger.

Ve studii spolénosti The Radicati Group [35] konané v roce 200l lmghadovano, Zeied
koncem roku 2008 bude ve &¥ 670 miliomi uzivateti IM, 88% z toho bude vyuzivat
soukromy IM a zbylych 12% korporéatni IM. Studie kéaala, Ze 44 % dotazovanych
spol&nosti vyuZivalo IM pro zvySeni viiiti komunikace, 33% pro snizeni naklada
dalkové telefonni hovory, 11% se tim snaZzilo zvygiduktivitu a 11% spotmosti se tim

snazilo doplnit zpsoby komunikace jiz k existujicimu e-mailu neb@tehnim systérim.
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Podle jejich nowjSi studie z prosince 2009 [36] bylo odhadovano,vieswté existuje
2,1 miliardy IM uZivatelskych &i a prognéza pro rok 2018ni dokonce 3,2 miliardy
uzivatelskych @tu. Odhadovany nést patu odeslanych zprav de&pies IM v letech 2009
az 2013 ukazuje obrazek.

Mezi vyhody IM, na rozdil od e-mailu, gatfakt, Zze skrze IM #Sinou komunikujeme
s jednim¢i malym pa@tem nam znadmymdastnikim. NemiZze se tedy stat, Ze zprava bude

(nap. ve skryté kopii) odeslana dalSim uzivatelbez naSehoeédomi.

Jakou roli tedy hraji IM na pocit inforrdaiho zahlceni? Sluzby IM jsou mnohdy vyuzivany
uzivateli, kte¢i se ¥nuji jeSt dalSicinnosti (popipadt dalSim ¢innostem). Vysoky piet
takovych uZivatél potvrzuji vyzkumy Ann Frances Cameron a Jane Veéelj37].
Vysledkem jejich vyzkumu byl fakt, Ze az u 85,7 %dsvanych konverzaciigs IM se
minimalre jedna osoba zabyvala dal&innosti. Touto cinnosti niZze byt napiklad
komunikace pes jiné médium. Nutnost soisdlit se na d¥ ¢innosti a mezi jednotlivymi
cinnostmi rechazet kladed&tSi naroky na nas mozek a nasi schopnost salisse. Jak uvadi
Heike Franz [38], vyuzivani dalSiho média vedle $Mjen zvySuje mnozstvi inforfrach
zdroja a informaci, které musime zpracovat, caZens nedostatkeasu ovlivnit naS pocit

zahlceni informacemi.

Casto hlasit&i vizualné napadna oznameni dgighozi zpra¥ byvaji povazovany za jeden
z hlavnich problérin prispivajici k informé&nimu zahlceni, nelbaarusuji nasi koncentraciip
jiné ¢innosti. Mnohdy pichozi zpravy u mnoha IM systémaistavaji vizuald zvyrazrény na
list¢ plochy, dokud na & uzivatel neklikne. Pro uzZivatele takuie byt velmi ¢Zké tuto

zpravu ignorovat adnovat se vyhradhjen jedné&innosti.

Ackoliv vySe zmirni autdi vidi v IM velky zdroj vyruSovani, s odliSnym stariskem
prispéli nedavno ¥dci z Ohio State University a University of Califida [39]. Podle této
zpravy se lidé vyuzivajici IM v préaci citili mé&rvyruSovani nez jejich kolegove, kidM
nevyuzivali. Podle nich je IM vyuzivdno jako ¢itd néhrada ,starSich* prdastka
komunikace, jako jsou komunikace tv& tva, pres telefonci e-mail. Autai uvadji, Zze
ackoliv IM zvySuje mnoZstvi komunikacergs pa@itac, tyto zpravy aasto i konverzace jsou
kratSi nez dalSi vySe ztiuvané zjsoby komunikace. Jako hlavni vyhodu tohotdsgiu

komunikace vidi v moznosti nastaveni si naSehaustiatAutdi zminuji, Ze podle jejich
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vyzkumu lidécasto sleduji status svého kolegy na lkégtim, nez se rozhodnou pro dalsi
kroky. Nastaveni si dgitého statusu tak iZe odvratit vyruSeni nez ho zvysit. Zde vSak zalezi
na tom, zda ostatni uzivatelé budou jeho statusm&uat.

Jelikoz IM je pordrné novy prostedek pg@itacové zprostedkované komunikace, existuje zde

velky prostor pro dalSi vyzkum vlivu IM na inforgra zahlceni v organizaci.

2.2.3 Intranet

Intranet je poitacova st vyuzivajici stejné technologie (TCP/IP, HTTP) jdkternet. Neni
v8ak nutné, aby byla k Internetiigmjena, pokud jsou pozadovan&fiaie ipojeni lokalré

do této peoitacove sik. Intranet jecasto vyuzivan v mnoha spotestech pro sdileni internich
informaci mezi svymi pracovniky. Mnozstvi informakieré Intranet ize obsahovat, zavisi
jen na velikosti serveru, kde jsou data ulozenys@ina Intranetu jeitSinou vybran tak, aby
se hodil co nejtSimu pd@tu uzivateli. JelikoZz kazda organizace ma svou vlastni interni
pocitacovou st pro sdileni internich informaci, ktera séza liSit svym obsahem, designem i
technickymi moznostmi, jsou uvedené mozitiipy informaniho zahlceni diky Intranetu

popsané na dalSich stranach spiSe alp&tio charakteru.

Velkou vyhodou Intranetu na rozdil od e-mailu, yaksvé praci uvadi Andrea Coombes [40],
je naSe aktivni ¢ast a zarreni nasi pozornosti na to, co nas zajima. Zatimeenailu jsme
piijemci informaci, které si ostatni lidé mysli, 2¢ tas mohly zajimat nebo jsou pro nas

dulezité, u Intranetu se aktigrpodilime na vyéru informaci.

Podle Paula China [41] uzivatel vyhledavajici imflace na Intranetu pouziva zejménaitsi

metody vyhledavani, a to zareni, objevovani a do¢ovani.

e zameieni (targeting) — uzivatel navstivi Intranet zanjas (Eelem a vi, které informace
potrebuje vyhledat; ma jasny cil a ten uplge skrz navigaci v obsahu Intranetu. Poté je
opét schopen pokkmvat v praci, kterou zal pred vyhledavanim na Intranetu.

* objevovani (discovery) — objevovani obsahu je tg@izejména tehdy, pokud uzivatel
nema jasnouiedstavu o tom, jaki jakou informaci pesré vyhledat. Na zajimavy obsah
tak narazi spiSetpbrouzdani v systému a navigaci v obsahtkolv timto zpisobem
muze uzivatel objevit zajimavou informadii zdroj informaci, o kterémipdtim ne¥dél,

Ze existuje, vznika zde riziko, Ze se dostane naspravnou kolej”. Jak Chin
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poznamenava, je velice jednoduché titentranet s jasnymdglem, ale skaofit s Uplre
jinym souborem informaci, nez &nptavodrgé v imyslu a dokonce zapomenoutijsv
prvotni &el.

* Dorwovani (delivered) — jednd o metody, kdy uZivatemsaktivrné nevyhledava
informace, ale informace jsou mu ddovany na zaklad uritého n¥fitka. Jedna se o
RRS zdroje, e-mailové newslettery a dalsi tzv. peshnologié’. Takto je moZné dotit
urcitou predem vybranouwast obsahu Intranetu. Je zde vSak velké rizikomaezstvi
dorwenych informaci bude S rozsahlé a ispeje k pocitu informaniho zahlceni

jedince.

Zprava spolénosti Irish Computer Society [42] ukazuje, Z&kaiv ma Intranet velky
potencial ke snadnémuidhni informaci velkému mnozZstvi lidi uvhitirmy, jejich prizkum
prokazal, Zze respondenti ve velké&enpovazovali Intranet za neefektivni a nevhodnyroas
pro jejich kazdodenni praci. #kum byl proveden spaiaosti Amarach Consulting mezi

180 zamgstnanci tiznych irskych spokosti, které vlastnily Intranet.

Ze zpravy vyplynulo, Ze aZz 80% respondemtélo problémy s hleddnim a navigaci na
Intranetu, zatimco 35% respondenmt¢lo potize ziskat na Intranetu relevantni informace.
Podle respondetitdva ze ti Intranetovych systéinneposkytlo informace také ve snadno
dostupné textove verzi (ndklad verzi pro tisk). Skoro polovina respondenavic uvedla, ze
Intranet nepouZziva k podfmjejich kazdodenni prace. Nejlépe byl Intranendcgro snadné

sdileni kontaktnich informaci jednotlivych zé&stmand spol€nosti.

Podle wdci ve spolénosti Intel [43] je nejgtSim problémem Intranetu velké mnozstvi
informaci na tisicich webovych strankach, kteraujstoZeny neorganizovancoz ma za
nasledek chybna rozhodnuti pracovnika zaklad nekompletnich nebo zastaralych
informaci. Podle nich mnoZstvi informaci pochézbzdilnych zdra}, je komplikované&i
¢aso¥ narané tyto informace v systému vyhledat a je nutnéfiawtkolik metod k ziskani
takovych informaci. Sdileni informaci touto formmiize jen zvySovat pocit inforniaiho
zahlceni svych pracovnik ktefi jako krajnifeSeni se mohou rozhodnout Intranéimo

ignorovat. Tim si vS8ak mohou od#&pspoustu uziignych a strategickych informaci a tim i

" pysh technologie zjednodugdrceno dodavaji informace, aniz bychom je explieigzadali.
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snizit konkuretini schopnost celé firmy. \fdti kapitole se proto mimo jiné zabyvam tipy na

zlepSeni interni ptacové sit zejména s ohledem na redukci infotmido zahlceni.
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3. NAVRHY NA RESENI INFORMACNIHO ZAHLCENI

Jak jiz bylo v pedchozim textu &kolikrat nazn&eno, stejs jako jsou zmiovany mozné
priciny informainiho zahlceni, existuji tizn&a navrhované&esSeni na zmikmi ¢i predchazeni
informaniho zahlceni. Mnozi auto vidi zlepSeni situace ve zlepSeni pouZivanych
technologii a tdznych program, dalSi vidi problém v malé informai gramotnostici
neschopnosti spragnorganizovat fichozi informace. V této kapitole budou tudiZz zénin
negastji navrhovanaieSeni k problému inforndaiho zahlceni, ktera osobrpovazuji za
dulezité a ktera se podle mého nazoru daji vyuzitabhelelikozieSeni s€asto odviji picin
informaniho zahlceni, je tato kapitolazena od obe¢jsiho feSeni informéniho zahlceni

k vice detail&jSimu zangieni a to zejména na e-mail a dale Instant Messagingranet.

3.1 Navrhy na reSeni obecné

3.1.1 Stanoveni informacnich cilii

Podle D. Keith Dentona [44] je pro zmdmi informaniho zahlceni na 2atku velice dlezité
stanovit si informani cile, jinymi slovy si ugdomit, pr@& potrebujeme ufité informace a co
jimi chceme dosahnout. Pouze dgelstanovené a promyslené infokmacile nam porizou
koncentrovat se na touldzité @i vytvareni, hledani, ukladani a &pém vyhledavani

informaci a snizit tim inforn@i zahlceni.

3.1.2 Vhodny vybér média

Vhodny vykEr média niize hodg usnadnit komunikaci a omezit pocit inforéného zahlceni.
Vhodny vylkér meédia zavisi fedevSim na poZzadovaném cili komunikace, avsddZdé je i

zhodnotit konkrétni situaci, charakteristiku médiasi schopnost s timto médiem pracovat.

Jak upozatuji Ann Frances Cameron a Jane Webster [37], udisgnvybir média v sob
nese jistou zpravu a odhaluje zZarkomunikace. Naifiklad komunikace fes IM miZze

vypovidat o neformalni komunikagi jisté urgenci.

Jak uvadji Paula O’Kane a Owen Hargie [30], existujicckeorie aplikované vyzkumniky
z oboru organizani komunikace - medialni bohatost (media richnessocialni prezence

(social presence). Teorie medialni bohatosti kilagé média v souvislosti s dostupnosti a
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rychlosti z@gtné reakce, schopnosti komunikovat simultaéinpodle pouZiti jazyka. Naproti
tomu teorie socialni prezence klasifikuje médialpddho, jakou miru ielosti a patelskosti

dokaze zajistit.

Komunikace tvé tvéar je ozna&ovana jako komunikace s vysokou mirou medialni todtaa
socialni prezence a je proto vhodna pro informdderé by mohly byt vicezraé,
dvojsmysinégi pro informace, které mohou vyvolat silnou emadiakakci. Ne vzdy je vSak
mozné uskutnit komunikaci tvéi v tva (nagiklad diky geografickym hranicim nebo

¢asovym moznostem) a je nutné vyhledat jingisgi komunikace.

Pokud neni mozZné uvazovat o komunikackitvatva, Michael B. O’'Leary [31] dopokiuje,
aby velmi naléhavéi emotivni zpravy byly stlovany fes telefon. E-mail dopoéuje spise
pro zpravy, které jsou detadi§i a obsahuji vice faktéi ¢isel, nebo pokudifjemce zprav
bude chtit naSi zpravugdat dél. Jak jiz bylo zméno v oddilu 2.2.1, e-mailovd komunikace
naproti komunikaci fes telefon také umagje gredem si vyhledat pt#bné informace nebo

si dikladre promyslet odpod’.

Nevhodny vylsr média a jeho vliv na inforndai zahlceni potvrzuji ve své zpeavaké
Burgess, Jackson a Edwards [18]. Podle nich mnofwopniki uziva e-mail na ukor jinych
forem komunikace. Podle autotéto zpravy az 56 % respondgntvedlo, Ze obdrzeli e-mail,
i kdyz komunikace tva v tva& nebo pes telefon by byla daleko vhoggi. Psani &teni
takového e-mailu fize zabrat hodhzbyte&néhocasu, pokud Ize informace sdilet vhéphn

formou.

Podrobgji se vykérem spravného média zejména zglédm omezeni vyruSovani zabyva
firma Basex ve své zprédf17]. Navrhuji dat pednost instantnim komunikafon, pokud
nechceme, abychom rusili ostathaby rekdo slySel naSi konverzaci. Instantni komunikatory

je vhodné také pouzit, pokud chceme konverzovat néz s jednimilovékem najednou.

Nejen vhodny vy®r média, ale také jistou umimmost v pouzivanitiznych komunikanich
prostedki doporiuje Janelle Barlow [5]. Podle ni mnoho lidi z obawg jejich zprava
nebude usgfEn® dorwena pijemci, zasilaji e-mail a zarokenechavaji hlasovou zpravu,
posilaji fax,¢i se snazi osobu dostihnout osébmoto je vSak dopotiovano jen u velmi

dulezitych a spSnych zprav, jinak to fize vést k pocitu informmiho zahlceni dané osoby.
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3.1.3 Tipy pro prdci s poc¢itacem

Problémem dnesni dobyixe byt nejen vyhledat novy dokument, ale také dadatmktery
jsme si jiz ulozili a to diky femie informanich zdrofi a zvySujici se velikosti nasi.
Janelle Barlow [5], prezidentka spotesti TMI USA, vidi problém lidi nalézt jiz ulozeny
dokument v rozliSnémifstupu @i ukladani a nasledném vyhledavani dokumentu. Podle
vétSina lidi uklada informace do slozek intelekt#alrale @i opétovném vyhledavani
uloZzeného dokumentu sédi spiSe emocemi. Jeji rada vtomto ohledu znoziolsi i
ukladani souboru otazku: ,kdybych p&ved’ hledal/a tento dokument, kde bych ho
hledal/a?" Stej& tak pokud lidé maji stejny dokument v elektrick@siené forne, meli by

tyto dokumentyiidit do sloZek se stejnym nazvem jak v papirové thgitalni verzi.

DalSi rada Janelle Barlow se tyk&choslozek, které lidé vytvaji. Podle ni lidé tvid prilis
velké mnozstvi slozek, kterééztije jak ukladani tak i vyhledavani dokumenieji rada je
mit spiSe méhslozek nez vice, tedyiplizn¢ 7 az 10 kategorii a stejny ¢ podkategorii,
takovy p@et kategorii se da rychlggiétnout gima.

Janelle Barlow také dopatuje zvazit vytvéeni slozky déasnych dokumefit kde budou
uloZeny jen dokumenty, na kterych se momegt@liracujeme. Znamend to pak, Ze existuje
jen jedno misto, kam musime kliknout misto vyhledéviiznych dokumerit v riznych
slozkach. Po dokaeni prace natthto dokumentech je pak mozné femistit na stalé misto.
Barlow vSak doportuje zavést tuto slozku jen tehdy, pokud je prac&ciato dokumentech

kratkodoba a neptrzita.

3.1.4 Struktura zpravy

Nekteri autai pripisuji nedostatku struktury jako hlavnfiginu informaniho zahlceni, a ne
zvétSujici se mnozstvi informaci. Koniger a Janowizsvé zpray [19] tvrdi, Ze je snadné
zachazet s velkym mnozstvim informaci, pokud jsanizovany systematicky a my zname
princip, podle kterého jsou informat&zeny.V dnesni daélvSak optické nose, elektronicky
e-mail, online databazeii videokonference vyti&ji nové formy produkovani, i&nhi a

zpracovani informaci, které jsou viégeznorodé a komplexni neZide.

Diive os¥déené zjisoby zpracovani informaci se zdaji nedogtadegoro tento rychly vzestup

dostupnych informaci a komplekitiejich zdroji. Jako jeden ze #Apohi feSeni tohoto
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problému je podle nich pi@ba z&dit, aby uZivatelem d&kavana struktura zdroje byla
shodna se skutaou strukturou dokumentu. Pokud tedy e-mail, kierppakovany wase
(napr. Newsletter) ma vzdy stejnou a uZivatelskyivgtivou strukturu, usnadije to
zpracovani informaci vém obsazenymi jeh&tendi. Jako piklad udavaji encyklopedii, ktera
obsahuje velké mnozstvi informaci, ale diky jejam@ struktie a jasnémuleneéni jsou

informace vyhledavany snadno a rychle.

Podle Koénigera a Janowitze je struktura zpravy @absnadno stitelna, pokud jsouttyfi
nize uvedené oblasti konzistentni a definovanéymaé médium. Tytocétyti oblasti jsou
vybér (selection)gas (time), hierarchie (hierarchy) aipdi (sequence):

o wvybér - vybér typu informaci a relevantnich informaci je podi&chto autod
selekce informénich zdrofi. Vybrané informace sdilené natisém kanalu by rély byt
konzistentni s informim profilem tohoto kanalu. N&ppokud seasopis nedrzi svého
puvodniho zarndeni, ztracicten&e. Je proto dlezité stanovit si vhodné inforrai cile
(viz oddil 3.1.1)

» las — kazda informace mauagvzivotni cyklus. Napiklad rekteré informace o funkci
lidského &la je mozné pouzivat desitky legkteré informace (nagklad burzovni zpravy)
zastaraji Bhem rekolik minut, hodin, ¢i dni. Tradéni dokumenty svou formou
usnadiovali rozpoznat informani cyklus nejen ndzvem dokumentu (denni tisk, &yiro
zprava apod.), ale také svou formou @&vylpapiru, velikosti forméatu, pisma, vazani
apod.). Pokudtzné druhy informaci siznym Zivotnim cyklem pochazeji ze stejného
média (nafiklad Intranet), mZe byt procten&e €ZSi orientovat se, kterym dokumeémt
je nutné ¥novat okamzitou pozornost, neb@z zitra budou zastaralé, nebo které je
vhodné jen z&nr¢ pracist a pozdji se k mu vrétit. Toto dodatmé Usili mize vést
k pocitu, Ze musime jednat 8t%im mnozstvim informaci, nez jsme schopni zpracae
tedy vhodné, pokud z daného infofného média je izjmy Zivotni cyklus obsazenych
informaci. Podle autérvSak tento problém u typu novych médii zatim nelsgokojiv
vyreSen.

» hierarchie — idealhje informani hierarchie vSeobe&rakceptovana a sdilena. V tomto
smyslu je hierarchie mySlena jako struktura dila s® detailnosti informaci &g.

V novinach je naplklad Zetelné, které zpravy jsou editory vnimany jako tlegitejsi,
neba’ obsahuji nejvice detéila také zaujimaji dité misto v novinach. DalSin¥igladem

mohou byt poitacové aplikace rozilené na zé&tenické a pokreilé moduly.

49



« pofadi — informace by gty byt razeny podle witého pdadi, nap. podle ¢iselného
fazeni, abecedy apod. Ne vzdy je vSak mozné infaeiiaait podle péadi.
Tyto ¢tyii oblasti bychom tudiz &t brat v Zetel, pokud jsme autory informaci, které maji

byt sdileny s ostatnimi.

3.1.5 Informacni gramotnost

Jak podotykd Carmen O’Sullivan [45], Zijeme v imf@ni spol€nosti, kde mnoho
vyznamnych spolaosti si u¢édomuje hodnotu a vyznam informaci a znalosti, aws&dkeé
mnoZzstvi jejich pracovnik bojuje s pemirou snadno dostupnych informaci, postrada
relevantni a aktuélni informace, kdyZ je igbiuji, nebo nemaji dostatek schopnosti pracovat

s informacemi efektivé

O’Sullivan sice souhlasi s tim, Ze mnoho spotsti sleduje $ nakéru svych zarmsstnané

jejich pcatitaiovou gramotnost, kam pgat nag. pouzivani péitact a standardnich
paocitacovych aplikaci, ale jiz nezji§ji, zda jsou kandidati schopniipraci s péitacem dat
informacim strukturu a informace vyhledat, zhodnéitvyuzivat. Zde se nagiije vyzva pro

informasni pracovniky, jak bude pojednano v podkapitole 3.5

Zvysit informani gramotnost v samotné organizaci i na urovni i@gjoh pracovnik je
mozné diky internim Skolenim a trénimk, kde jsou pedavany zaklady inforndai
gramotnosti. O’Sullivan uvadi deset schopnostiréigy inform&né gramotna osoba ¢ta
umet:

* rozpoznat informéni potebu

* Urcit rozsah paebné informace

» ziskat patebnou informaci efektivh

» ohodnotit informaci a jeji zdroj

e zpracovat vybranou informaci do znalostni zaklaguynce

» pouzivat informaci efektivhk dosazeni cile

e porozumgt ekonomickym, pravnim, socialnim a kulturnim o@xk @i vyuzivani

informaci
» ziskat a pouzivat informace legéla eticky
» klasifikovat, uchovavat a zpracovavat informaceyd&toyly shromazahy

* uwvédomit si, Ze informéni gramotnost je s@asti celozivotniho vadavani
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3.1.6 Racionalni ¢teni

Richard Papik na strdnkach Prazské patdpory elektronického vthvani [46] zmiuje, Ze
az 90 % informaci gmerny ¢lovek ziskava prosednictvim zraku. Pokud vezmeme v Uvahu,
Ze rychlost mysleni gkolikanasobr prekratuje nasi rychlostteni a také zéteni mizeme
tréninkem zrychlit a zefektivnit, nabizi se nam dadSi gilezitost, jak ziskat &Si kontrolu
nad textovymi informacemi, které musime zpracowattim moznosti snizit inforndai

zahlceni.

Jednim ze sloZek racionalnikiteni je rychl@teni. Rychl@teni souvisi se schopnosti snizit
pocet fixathich zastavek oka niédku a také rozEnim zorného pole zejména o periferni
zrakové vnimani. Tréninkem a zvladnutim spravnytEndskych navyk je mozné zvysit

rychlostéteni, aniz by se tim snizilo pochopeni nebo zapawaai textu.

Zpusob naSehd@teni a chapani textutbe byt ovlivieno mnoha zfisoby. A" uz se jedna o
Ctivost textu, jeho grafickou podobgi naSi vlastni motivaci. Mezi nevhodn#endské
navyky nuze paftit artikulace pi ¢teni, regrese (neboli pohyb okaszdo textu, ktery uz jsme
precetli, nagiklad diky nedostatmému sousedini ¢i slabé kratkodobé pat),
nesoudiednost a pasivitaip cteni, malé zrakové rozp (nutnost ¥tSiho p@tu zrakovych
fixaci naradku) apod. Zaklady racionalniliteni Ize ziskat na kurzech, které séolaji na
mnoha misteceské republiky.

3.2 Re$eni pri pouzivani prostredki vnitini komunikace

3.2.1 E-mail

3.2.1.1 Netiketa a role odesilate zprav

Stejre jako pi béZzném socialnim kontaktu jsou spétesti uznavana pravidla slusného
chovani, tak i v oblasti Internetu byla zavedenaviolla etického chovaniili Netiketa.
Michael O’Leary [31] vypsal 67 pravidel slusSnéhooeéni, kterych by se odesilatel&lm
drzet @ odesilani elektronickych zprav. Mnohé ézhito pravidel nejen zatuji etické
chovani, ale mohou mit také pozitivni vliv na sniz@formaniho zahlceni fljiemce, pokud

jsou sprava pouzity.
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Jedno z pravidel radi omezitd®s prijemail na minimum, neblidé maji tendenci zahrnovat
vice adresdt nez je patba. Pokudtasto posilame kopie dalSim lidem, aniz by to bylo
nezbytné, mohou se n&unase zpravy ignorovat. Tim se zvySuje moZznost,dastanou
zpravu, ktera jeilezita, avSak istane nefeétena ve slozZceifrhozich zpravi piimo v kosi.
Jak zmhuje Anne Zelenka [47], mnoho pracovhikaké dava do kopie e-mailu svého
nadizeného pouze zigtodu, aby si tzv. ,kryl zada“ — je tak zvidit€lma jeho prace a navic

muze sdilet vinu, pokud se&eo nepod4.

Snizit informa&ni zahlceni fijemce niiZzeme pomaoci i tim, Ze sialladré rozvazime, zda je
opravdu nutné ity e-mail geposlat, jelikoz feposlani e-mailu je velice snadn&asow
nenar@gné. Janelle Barlow [5] radi zeptat se sami seba, lmgthom si dali tu namahu a
okdtovali cas jit tento utity dokument dané osebokopirovat¢i odfaxovat. Pokud je

odpowd’ ne, tento dokument bychom pra&podobré nentli pieposilat.

DalSim pravidlem by ®&lo byt pouzivani vystiznych a smysluplnych frazpfedmetu v e-
mailu (subject), které stén¢ vystihuji obsah zpravy.ffemce tak ma okamzitmoznost
pochopit,éeho se nas e-mail tyka. Vhodné je taképgsat ndzev e-mailu (subject) u odatly
pokud se téma naSeho e-mailu¢nito a pivodni nazev jiz neni relevantni. Mnoho lidi si
prohlizi slozku pichozi posty pr&v podle gedmetu e-mailu a podle toho se rozhoduje o
dalSich akcich a prioritach.

V samotném textu e-mailu se dopéuje pouzivani kratkych&, neodbihani od tématu, a
umirniné pouzivani emotikon a zkratek. Za idealni se pajea pokud se zprava vejde na
jednu stranku. Vhodné je také se vyvarovat psal@hoee-mailu velkymi pismeny. Pokud
odpovidame na e-mafii ¢ast textu v e-mailu, je vhodné kratce citoatvlastnimi slovy
strwené shrnout,¢eho se naSe odpé&¥ tyka. Kontrola pravopisu na z&vby nela byt
samozejmosti. U ®kterych e-mailovych sluzeb je mozné nastavit autarkau kontrolu

pravopisu ped tim, nez je e-mail odeslan.

Reid Goldsborough [48] ve své zp&ataké nabizi jednotlivé tipy konzudtai firmy Basex,
kterd se mimo jiné specializuje na zlepSeni praditktzangstnand. Jednim zd&chto tipi je
ujistit se, Ze pednet e-mailu strdné vyjadiuje jak obsah zpravy tak i jeho naléhavost. Pokud
je to mozné aifjatelné, je vhodné také napsat celou zpravuig@dpetu e-mailu a na konec

této zpravy napsat <EOM> - akronym pro End of Mges@onec Zpravy), takzeripemce
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nemusi jiz otefkit cely e-mail. Janelle Barlow [5] k tomuto témadoporiuje zejména
vramci interni komunikace domluvit se na tom, jakgpisobem budou pojmenovany
predméty e-mailu podle naléhavosti zpravy.ceském progedi tak mohou byt pouZzity nap
zkratky (U) — Urgentni, (I) — informativni, (VA) wZaduje akci apod.

Také Martin J. Eppler a Jeanne Mengis [49] zkoumwdij kterou i sniZzovani informaniho

piesyceni hraji prav odesilatelé zprav. Podle nich existujgkalik boda, kterych by se

odesilatelé ri drzet, aby omezili mozny pocit informiaiho zahlceni fijemai téchto zprav.

* Odesilatelé by &i nejprve velice stréné poskytnout celkovy ighled dané zpravy a pro
koho je ta zpravatdeZit a prd, a teprve potéigjit k detailjSim informacim

* Pouzivani vizualnich poicek @i shrnuti zpravy umatuje piijemci Iépe pochopit hlavni
myslenky

* Pouzivani stejné struktury u e-ntailkteré se uitym zpisobem opakuji, usnadje
orientaci v textu a jeho pochopeni

» Personifikace e-mailu (oslovovani) a zZ#&eni se naifjjemce a jeho peeby upouta spise
piijemcovu pozornost

» Uziti ilustrativnich metafor a jednoduchych anaiqggpmaha zfistupiovat sloZi¢jSi text

SirSimu publiku a tudizifspiva ke snizeni rizika informdaiho zahlceni.

Déle je v literatie [viz 5, 48] zdrazréna nutnost nejprve si zpravu po 8qisecist, nez bude
odeslana. To i¥e pomoci pisateli wdomit si, Ze psany text e byt zavagici a mylre
interpretovan v tonu a zam. V piipad® e-mailu je také vhodné si édomit to, Ze se jedna o
psanou komunikaci, ktera postrada mnohé prvky dsinmiunikace. Je proto vhodné davat si
pozor na vyjatkeni a slovni obraty, které by mohly byt nespgawrierpretovany. Jak jiz bylo
zminéno, e-mail by také ne#hbyt pouzivan pro sdileni informaci, které mohoit silnou
emocialni reakci (najklad vypowd’ z prace), jelikoz psany textide byt chapan osji, nez

byl zamyslen.

Podle spolénosti Basex [48] k informtaimu zahlceni fispiva i fakt, Ze mnoho odesilatel
predpoklada, Zze adresat ma vSechny nezbytné inforknpoehopeni zpravy, i kdyZ tomu tak
neni. Tomu lze f&dejit snahou o poskytnuti vSech relevantnich ldetiteré jsou nutné
k pochopeni problematiky.
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DalSim faktorem, ktery zvySuje mnozstvi e-maile sloZce pjatych zprav a tim i pocit
zahlceni, jecasto chyba na strarautora pi odesilani e-mailu. NZe se stat, Ze odesilatel
omylem odeslal e-mailipd jeho doko&enim, e-mail obsahuje chyby, kterych si autor vSiml
az po odeslanii zapomeél pripojit zminovanou pilohu. Redejit tomu Ize &kolika zpisoby.
Pokud hodlame poslatifphu, je vhodné ji k dokumentuipojit okamzi€, kdy ji zminujeme

v textu. Pokud odkladameftipojeni gilohy az na dobu, kdy bude dokument hotovy,
riskujeme to, Ze naffjohu zapomene a jsme nuceni poslat novy e-mailvétdiny e-
mailovych sluzeb je také mozné odvolat odeslanaéwzp @Fijemce je vSak o tom mnohdy
informovan. DalSi moznosti je také odlozit odeslpnsty o gkolik sekund¢i minut po

zma&knuti tlatitka odeslat. Tim ziskamas e-mail upravit, pokud jéetba.

Stever Robbins se ve svéitanku Tips for Mastering E-mail Overload [50] zakyxejména
tipy k omezeni informé&niho zahlceni diky e-mai, které jsou feposilany vice adresdn.
Nabada zde svétend&e k tomu, aby zamezilitpposilanirettzovych e-mail jen s pouhou
reakci na pedchozi e-maily, aniz byifpemci bylo okamzZit jasné, na co odesilat reagoval
nebo pré byl novy @gijemce zahrnut v kopii. Aby takifemce pochopil cely kontext, musi si
piecist celou pedchozi komunikaci zahrnutou v tomto e-mailu. Robbv tomto pipack
doporituje pred odeslanintettzovému e-mailu dalSi oséejprve striané vyjadriit obsah

piedchozich zprav a teprve pakdat svoji odpovd’ na gedchozi e-maily.

Robbins také dopotuje, aby u e-mail, které jsou rozeslanyétsimu pdétu lidi, odesilatel
zminil (Cel, za jakym byli tito gijemci zahrnuti do kopie. ke se tak vyhnout situaci, kdy
piijemci z e-mailu nepochopi, Zze se od ni¢kl@va ®jaka reakce, a fizou tak tento e-mail
»pohibit* v zapla¥ e-mailové komunikace. Odesilatele tentdsqgb také donuti zamyslet se,

proc je ta utitd osoba zahrnuta v této komunikaci a jaka reakoed ni vyZaduje.

DalSi dilezitou vlastnosti, kterou by siain komunikujici uwdomit, Ze naléhava zprava
nemusi dostat okamzZitou odgd Je dobré dat najevo fakt (fédgad zapnutim automaticke
zpravy, Ze fijemce je momentatnmimo svou kanceta- tzv. out of office), Zeifjemce neni

po ukitou dobu dostupny a neméftup ke svému e-mailu.

3.2.1.2 Préace s e-mailem
JakoteSeni pro uZivatele vSedh typu tridéni prichozi poSty (viz oddil 2.2.1) adtamavrhuji
technické vylepSeni e-mailovych softwarkteré by umo#ovalo seskupovat fgruzené
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konverzace. UZivatel by tak d&nve sloZzce gichozich zprav jen jeden e-mail, ktery se tyka
konverzace s ditou osobou, ale ip rozkliknuti tohoto e-mailu by se mu zobrazily éak
vSechny pedchozi komunikace s timitovekem.

V dok psani této diplomové prace takoi@Seni umoiuje napiklad e-mailovy software
spole&nosti Google zvany Gmail. V tom se jednotlivé odfmha (odpo¥di na tyto odpowdi)
ukazuji na jednom mistproto, aby uzZivatel snadi pochopil kontext zpravy nebo si
piipomenul gedchozi konverzaci. Jednotlivé zpravy jsou tak laklny na sebe stim, Ze
nejnowjSi zprava je vzdy navrchu. Celou tuta’ ré-maili je také mozno organizovat do

sloZzek nebo celouipposlat.

Vyzkum Whittakera a Sidner [33] takéimes| zajimavy pohled na automatické iazovani
novych e-mail jiz do jednotlivych sloZzek. UZivatelé tuto funkspiSe odmitali, nelopodle
téchto autol uzivatelé chiji byt informovani o pichodu nové zpravy, jinak by mohli
ignorovat jeji existenci, a nebo se obavaji, Zedéwdéli, do které slozky byl e-mail umist.
Automatické rorazovani novych e-mdildo sloZzek se dopotuje zejména tehdy, pokud
informace pichazeji z jedné adresy (nebo maléh@tpoe-mailovych adres) a nevyzaduji

okamzitou odpodd’. Prikladem mohou byt e-mailové&ippivky z diskusnich skupidi for.

Z osobni zkuSenosti mohu dopadityravidelné tidéni e-maiti do slozek (viz Frequent Flyers
v oddilu 2.2.1). E-maily, na které iz bylo odgaeno, ¢i které nevyzaduji odp@d,
doporuiuji okamzig po precteni zaadit do jednotlivych slozek. Podle rady Janellel®ar
(viz oddil 3.1.3) doporwji vyuzivat jen okolo 10 slozek (n&klad rodina, kamaradi,
pracovni apod.) pro ffchozi posStu. Akoliv tiidéni e-maiti do slozek vyzaduje jistou
pravidelnost, Usili &as, hlavni vyhodou je podlé mého nazoru pocit kayntna e-mailem a
velice mala pravgpbodobnost fehlédnuti dlezité zpravy. Jelikoz je get e-mailu ve slozZce
piichozi posty maly, je &Sinou mozné zobrazit e-maily na jedné strancewipat slozku

prichozi posty jako manazera Ukol
DalSi z moznosti, kterou nabizitsina e-mailovych sluzeb, je barevné aard e-maik. E-

maily tak mohou byt bare¥noznaeny podle dleZitosti ¢i odesilatelecimz se opt ziska
vétSi prehled ve sloZcetfrhozich zprav.
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Andrea Coombes ve svétitanku Are We Overwhealmed Yet? [40] shrnuje dopeni
n¢kolika lidi, ktafi se inform&nim zahlcenim zabyvaji. Jednim z dogeni je seéadit
piichozi e-maily podle odesilatela ne podlecasového hlediska. Nagkolik e-maiki od
jednoho pijemce je tak mozné odpékt v jednom e-mailu a snizit tak mnoZstvi odeslané
poSty. Umoduje to také sledovat aktualizace oditgho ¢lovéka na jedno téma. Je zde
zminované také pravidlo, Ze mnozstvi odeslané postyelidy vliv na mnoZzstvi fijimane

posty.Cim vice e-mail napiSeme, tim vice e-mainiZzeme ¢ekéavat.

Reid Goldsborough [48] shrnujeckieré zawry organizace the Information Overload
Research Group ke snizeni infotiméno zahlceni f» zpracovavani doslych e-ma&ilNavrhuji
naplanovat sicas uteny vyhradd e-mailové korespondenci a nenechat se vyrusit
jednotlivymi zpravami v pibéhu dne. To lIze docilit i vypnutim zvukového nebafgkého

ohlaseni novéijchozi zpravy.

Stever Robbins [50] dopotuje mit pro praci se sloZzkodiphozi posty také papir a tuzkui P
prochazeni fichozich e-mail je tak mozné poznamenat si na papir, co je nuddlat, vyridit
¢i koho zkontaktovat. Robbins dopdéuje nejprve prochazeni vSech novych e-ial

ujasreéni si dalSich akcited tim, nez na e-maily odpovime.

3.2.2 Instant messaging

Andrea Coombes [40] nasbirala tipy z praxe zabgivag oblasti potacoveé zprostedkované
komunikace. Podle mého nazoru nejzajigpsivada, kterou v oblasti IM poskytla, zni: Pokud
komunikace skrze IM trva vice nez 10 minut, je wi®dyuzit jiné médium. Komunikace

pies IM totiZ¢asto vyZaduje spoustasu, aniZ by si to uzivatelé gdomovali.

Organizace by si takédia utvait vnitini pravidla pro uzivani IM a dbéat na jejich dodraoi

jak upozoiiuje Monte Enbysk [51]. Za#stnanci by si @i byt védomi toho, zda je pro
spole&nost IM vhodny prosedek pro komunikaci v ramci firmy, s klienty obchodnimi

partnery. Pokud ano, ¢hby byt zvolen jen jeden IM program, kterym se ékemunikovat,

aby se omezily problémy s kompatibilitou. Z&gsmanci by také #li byt upozorrni, zda je

posilani soukromychips IM zprav v pracovni déldovolenoci nikoliv. Jednou z moznosti,
jak zvySit produktivitu prace a snizZit gt vyruSovani, rize byt napiklad omezeni
soukromych zprav pouze na dohegtaveléi obéda.
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Podle Michaela Blocha [52], zejména pokud se jamfieemni komunikaci, je dobré drZzet se
tématu a byt stini. Pokud nevime ji§t zda ma uZivatetas na komunikaci s nami, je
vhodné se fedem zeptat, zda je k dispozitiizda se mame ozvat jindy. Také pokud hodlame
pieposlat ¥tSi soubor pes IM, nEli bychom to naSemu prggku predem sdlit, popripact

pockat na jeho souhlas.

JelikoZz IM umouje nastavit si status naSi otemosti ke komunikaci, & bychom ho uZivat
uvaze®. Mnoho systérn IM dokaze uéit, jak dlouho je dastnik neaktivni a podle toho
nastavit status. Pokud si rfeeme byt vyruSeni, & bychom si nastavit spravny status a
zamezit tak dalSimu vyruSovani. Nastaveni si stalétatusu (najklad ,Away“) muze
zpasobit, Ze komunikujici se néiutento status ignorovat a budou nas kontaktowhibz, kdy
se nam to nejménhodi. JelikoZ také stoupa qm spani pies IM, je vhodné nastavit si, aby

nas mohli kontaktovat jen lidé&igdani na nas seznam uZivditel

Jak jiz bylo zmigno, mnoho lidi seip psani kratkych zpravémuje dalSimtinnostem. | kdyz
zatimc¢asto byva snaha ugtéas, plna pozornost na osobu, se kterougkamunikujeme,
nejen ukazuje nas respekt k ni, ale ppentaké snizit riziko opomenuti newnovani
pozornosti @lezité zpra¥ ¢i podsta konverzace. Uzivatelé IM by se tak&limvyvarovat

Zargonu, slangti zkratek, které druha strana nemusi znat.

DalSim dobrym pravidlem je dat naSemu @&Ku ¢as na odpasd’. Je nutné si wdomit, Ze
ne kazdy ovlada rychlé psani na klavesnici, nelidarbyt zrovna vyrusen jino&innosti.
VétSina IM nyni umoituje podle ikonky vidt, Ze je nas préjSek zaneprazadm odpowdi. Je

vhodné také psat jen jednu otdzku do kazdé zpraayreezit tak naghlednosti a zmatku.

Darren Rowse [53] poznamenava, Ze zprakgsdM jsoucasto posilany emotienci bez
velkého gemysleni a mnoho z nich by bylo mozné omezit, pdkudyl uzivatel vice aktivni
pii praci s informacemti informacénimi zdroji. Mnohdy kolegové poslou dotagep IM, aniz
by si predem vynalozili ufité Usili najit si informaci samiCasté vyrusovani viakihe mit
velky vliv na produktivitu. S tim souvisi i vhodmé&staveni upozaovani gichozich zprav.
Mnoho sluzeb IM nabizi moZnost navolit si vlastr@staveni (najklad nastavit si jen

vizualni upozorani).
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3.2.3 Intranet

3.2.3.1. UZivatelé Intranetu

Jako hlavni zasadutippraci s Intranetem Paul Chin [41] dop&uje nenechat se rozptylit
velkym mnoZstvim informaci, které Intranet nabilak jiz bylo zmhovano, pocit kontroly
nad informacemi hraje velkou roli ve snizeni infaémiho zahlceni. Chin proto nabizi
nekolik tipu, které se mohou hoditgdevsSim lidem, ki@ se snadno nechaji rozptylit snadno

dostupnym obsahem Intranetu.

Prvni Chinovou radou je gdomit si, Ze informace obsaZené Intranetu ,nikantateu” a Zze
neni nutné neustale sledovat aktualizace. K toriizenpomoci vylenéni si specifickéh@asu
béhem dne, ktery &gnujeme novym informacim na Intranetu n&benim newslettérci zprav
z RSS zdraj.

DalSi radou je #stat sougedn na nas cil a navigovat se systémem s jasnygienin. Pokud
nahodou narazime na obsah, ktery nas zajiméa, alg/ ktespada mezi naSe &asné
informacni cile, je dobré si o tom didt si zaznam a vratit se k danému zdroji ggizéokud
se vSak k ufitému zdroji informaci, ktery jsme si ulozdi nékam poznamenali, nevratime do

jednoho tydne, je nepradplodobné, Ze to jeSneékdy udtlame.

Mnoho lidi ¢Ela chybu v tom, Ze si nastawufils velké mnozstvi informaci, které mu ma byt
dorwweno. Napiklad odebirdA mnoho newsletierkteré pak neni schoperiepist, coz jen
zvySuje jeho pocit inform@iho zahlceni. Je protoukézité Zistat kriticky k tomu, které
dorwovaci sluzby si zamluvimé& piedplatime, abychomiedesli zapla¥ informaci. Chin
také doportuje nestahovati nepijimat informace, které maji byt zpracovadiyprecteny
pozcji, jen na jedno misto, ale aplikovat i zdenéni do iznych kategorii. Zamezi se tak

nep'ehlednosti mezi uloZzenymi informacemi.

3.2.3.2 Twirci Intranetu

Velkou roli @i snizovani informéniho zahlceni maji vSak itwci obsahu na Intranetu. Ty
mnohdy gidavaji informace, kdyz se jim zdaji alegptwochu relevantni. Je protaildZzite,
aby si u¢domovali, které informace je vhodné publikovat, atgjistili, Ze nerelevantni
informace nezastuji informace, které jsouttkzité. Zde niZze velmi pomoci spoluprace
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s inform&nimi profesiondly. Jaky obsah byéhintranet obsahovat, je mozné zjistit iiep

vyhledanou zgtnou vazbu od uzivatél

Paul Chin [54] také vybizi firce Intranetu k tomu, aby design webovych strarekntranetu
byl jasny a minimalisticky. Pokud je na jedné st&niiliS mnoho informacki odkazi na
dalSi stranky, uZivatel &te snadno ztratitipdstavu o tom, co bylgwodni cil jeho hledani.
Pokud nam neni jednim pohledem hned jasné, jakgiobsita stranka nabizi, stipje to jen

nasi frustraci a pocit, ze jsme zahlceni informaicem

Tvarci a editdi Intranetovych stranek by &ité nengli postupovat @ tvorbé stranek
s pocitem, Ze kazdé misto je nutné zaplnit. Co/k& designu, ten by &byt neznénén na
vSech strankach Intranetu. Stejnacdakavana struktura usnage zpracovavani informaci,
jak jiz bylo zmirno v oddil 3.1.4. Fungujici a efektivni strojovéhigdavani v obsahu
Intranetu by nilo byt samo#ejmosti.

Pro obsah poitacové sit je také vhodné vytitt metadata, ktera nam poskytnou informace
nag. o autorovi dokumentu, kdy byl dokument wyiten,ceho se tyka apod. N#glad tvorba
XML tagi umozni vyhledavacim stion nalézt dokument podle pozadovanych kritérii. Je
nutné, aby vyhledavani v Intranetu bylo efektivatkoliv informace prezentované na

Intranetu poch&zi z mnoha zdroj

Vhodné je také specifikovat datum, kdyity dokument ztrati platnost. Kdyz vyprsi platnost
dokumentu, systém imwe automaticky informovat autora o konci nastaveu@nosti
dokumentu. Autor se takime rozhodnout, zda dokumentu platnost prodi@uziokument
zaradi do archivu. Pokud by totiz uZivatelé byli nucenochidzet mnozstvi informaci a
vybirat z nich pouze aktudlni verze, nedostatdu a mnoZzstvi nerelevantnich informaci by

jen zvysil jejich frustraci P praci s Intranetem.

3.2.3.3 Korporatni portal

Pracovnici ze spoteosti Intel [43] ve své zpréwnavrhuji vytvdit tzv. korporatni portal, coz
je intranetova stranka svym designem podobné sirdnia Internetu, jako nagVly Yahoo.
Tento korporatni portal nabizi jednotn§igtupovy bod k firemnim informacim stéjjako

internetové portalysobi jako pistupové brany k informacim na webu. Vedle vyhleddio
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pole a jednotlivych kategorii je mozné také tytasky zandtit osobré (personifikovat) podle

pozadavk jeho uzivatal.

Autori zpravy vyzdvihuji vyznam kategorii na korporatniportalu, nebt to usnaduje
navigaci. Je vSakudeziteé, aby tyto kategorie (zejména kategorie pividiy) byly tvareny s
rozmyslem, aby mly smysl pro jejich uZivatele. To ime byt vyzvou pro informani

profesiondly. Je mozné také vytitdiridéni z rekolika hledisek, pokud je to vhodné.

3.3 Role informacnich profesionalii

Podle Lesley Robinson [55] se role infokného profesionala uvriitorganizace vyviji a
znamena posun od tzv. spravce sbirek a onlineS@®ese svymi vliastnimi procesy, ktery
sbiral informace, ale jiz je neanalyzoval, k infamimu profesionalovi, ktery rozumi své
spolg&nosti a chova se jako pomocnik a radce v z&plaformaci, s kterou seét8ina
modernich firem potyka.

Podle Robinson by sedninformacni profesional orientovat nejen ve svém oborunadeby
také znat cile a priority své spdhsti, organizéni strukturu a kulturu své spdéleosti a ndl

by umgt zviditelnit svoji praci v ramci organizace. Ne&ava se pouze znalost svého oboru a
celozivotni vzdlavani, ale také usmi jednat s lidmi a ovladani tzv. soft skills, mézeré
pati nag. vytvaeni socialnich siti, uémi komunikacei spoluprace. Informani profesional
muze hrat velkou roli jako radce a trenét praci s inform&nimi zdroji a jeho rady, ta
vysokému managementii pracovnikim na nizSich pozicich, mohou byt cenné v souvislost

se snizenim inforn¢aiho zahlceni v ramci organizace.

Helen Butcher [56] se domnivd4, Ze infokmapracovnik by rd byt sowdsti pracovniho
tymu spiSe nez v odtené pracovni skupiny. Podle jejiho pozorovani riamase radji
spoléhaji na ustni informaci a spiSe odmitaji mf@ini sluzby, pokud maji dojem, Ze to jen
pritizi jejich informanimu zahlceni. Naopak infor@@i pracovnik v ramci tymu ma podle
Butcher lepSi fehled o informanich potebachélend tymu a niize tak nabidnout kvaligsi

sluzby.
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3.3.1 Zvysovdni informacni gramotnosti

Informatni pracovnik také i¥e hrat velkou roli jiz f naboru novych za#sstnand a gi
tréninku jiz stavajicich zagstnand co se tye informa&ni gramotnosti. Jak jiz bylo zmino

v oddilu 3.1.5, mnoho spdaieosti nesledujeipnaboru novych zadstnand jejich informani
gramotnost. Inform@ni profesionalove, kié maji dobré znalosti o organizaci, ve které
pracuji, mohou pomoci manager a pracovnikm v lidskych zdrojich pomoci s identifikaci
informainich poZzadavk na jednotlivé pozice a s vypsanim vhodného inmerdk Carmen
O’Sullivan [45] upozofiuje, zde jeiteba si ugdomit, Ze knihovnicka terminologie setiie
velmi liSit od terminologie pouZivajici manazerpracovniky v jiném oboru. Je proto petha
umeét vhodre vyjadit pozadované schopnosti s ohledem na konkrétrdanizgci a pracovni

odwetvi.

Co se tye jiz stavajicich zawsstnand, jak uvadi Julie N. Oman [57], inforrwai
profesionadlové mohou vyznamnprispét ke zvySeni informéni gramotnosti v dané
spole&nosti. Zakladem by #ia byt detailni analyza séasného stavu inforniai gramotnosti.

K tomu Ize pouzit otazky tykajici se sagné informéni infrastruktury (Jaké technologie
jsou v sodasnosti dostupné zastnanédm? Jaka je p#tatova gramotnost v ramci
organizace? Existuji ve fiftn programy na jeji zvySeni? Jaky obsah informaci je
zanmestnan@m pristupny) a demografickych informaci v organizacdé<se podnik nachazi?
Jak vzalané lidi zandstnava? Jaky jegk zanestnand? Jaky jazyk pouzivaji?).

Dale by si informani profesionalové gli presré definovat, co pro jejich spalrost znamena
informani gramotnost a podle toho postupovat. Zde je takédné si uvdomit, jaké
technické zdroje bude nutné ziskat k upiatnpldnu a zda mame dostatg paiet
zamestnand, ktefi jsou schopni nabidnout trénink. Oman dogaje zahrnout informani
gramotnost do planu rozvoje jednotlivych zestmand a nabidnout jim za absolvovatiijiné
prokazani zvyseni inforndai gramotnosti odgnu ¢i jinou formu kompenzace, ktera je bude
motivovat. Spoustu uzikaych informacic¢i odkazy na dalSi zdroje ime inform&ni
profesional najit nap na strankach Narodniho fora pro infotmia gramotnost (National

Forum on Information Literacy) ifstupnych nahttp://www.infolit.org ¢i v akademickém

periodiku Journal of Information Literacht(p://ojs.lboro.ac.uk/ojs/index.php/JIL
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V Ceské republice také jiz existuje mnoho aktivit malgoru informani gramotnosti. Této

podpde se u nas &nuje napiklad portal Infogram Http://www.infogram.c?. Raznymi

aktivitami na podporu informéai gramotnosti se zabyva také Odborna komise poonrasni
vzklavani a informani gramotnost na vysokych Skolach (IVIG), tradizimaji jeji seminge
IVIG konané kaZdorng od roku 200%.

3.3.2 Informacni audit

Hodnoceni informéni gramotnosti v ramci organizacetube byt provedeno jako séést
vnitiniho inform&niho auditu spolaosti. Jak vysétluje Susan Henczel [58], inforréai
audit zatim nema obegmuznavanou definici ani metodiku, neébje nutné informéni audit
prizpusobit strukturam organizace a mnoha dalSim okoémostle je mozné jej popsat jako

proces, ktery efektivhhodnoti sotiasné informaéni prostedi dané organizace.

Podle Michaely Dombrovské, Petr&ka a Petra Zemana ,inforai audit slouzi k analyze
a spra¥ informainich zdroji, informanich sluzeb a infornéaich toki v ramci organizace.
[...] Informatni audit podporuje efektivni vyuzivani informaci nikajicich v ramci
organizacec¢i ziskadvanych z wjsSiho prostedi, napomaha ¢inné komunikaci informaci
subjekfim mimo organizaci, usnédje sdileni informaci v ramci spdéleosti a pispiva

k jednotnému vnimani @il hodnot, kultury a celkavidentity organizace" [59].

Podle Helen Henczel [58] u&ny management inforriaich zdroji a sluZzeb v organizaci

zavisi mimo jiné:

* na porozumni, jak externi progedi, ve kterém se organizace nachazi, éuji interni
procesy a procedury a zardvgakym zmisobem jsou informace z tohoto piest
ziskavany, zfistuprény a zpracovavany

* na tom, jak jsou informi sluzby a zdroje v souladu s strategickymi cilyplany
organizace a jakym #agobem je podporuji

e na pochopeni, jakym gpobem informace proudi uvhidrganizace i navenek

e na porozumni, jak interni politické a kulturni prasdi ovliiuje implementaci zgm
uvnitt organizace, tak aby nutné &my v pistupu kinformacim mohly byt

implementovany us$ns

12 Semind IVIG 2010 se kona v 23.#42010 v prostorach Auly Univerzity Karlovy. Hlawnitématem budou

nové technologie v inforndaim vzdilavani.
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Susan Henczel také nabizi sedm stadii infoniep auditu, které jsour@dstaveny tak, aby se

snadno daly pouzit a rozpracovatuzmych spolénostech. Jednotlivd stadia jsou na sebe

vazéana. Mezi tato stadia &ai:

planovani (planning) — mezi hlavni kroky ip zahajeni informéniho auditu pat
uvédomit si, co je vlasthdivodem pro zahajeni inforrdaiho auditu, jaké lidské, fyzické,
finanéni a technické zdroje budou pebba, jakou zvolit metodologiti jakd bude
komunika&ni strategie (nap vybérem vhodného komunikaiho média). Na tomto mist
je také dlezité zajistit si podporu vedeni pro tento projekvypracovat plan postupu a
vedeni organizace s nim seznamit

sbér dat (data collection) — sl dat k pochopeni toho, jak jsou inforéna zdroje
vyuzivany a jakym zjsobem informace proudi je dop®dovano provést bll pomoci
dotazniku, skupinovou diskuzi nebo osobnim pohowprpog. kombinacemi &chto
metod

analyza dat(data analysis) — v tomto stadiu dochazi k samabadyze dat; je vSak nutné
nejprve data fipravit (nag. slovnim gepisem nahranych skupinovych rozhayowvlozit

je do databaze a nasledo vybraného nastroje na analyzu dat (pokud mubdsat neni
manualg zvladnutelné)

hodnoceni dat(data evaluationy v tomto stadiu procesu je nutné zhodnotit, jaké&nav
z danych informaci vyplyvaji a jaky vyznam majiSginé udaje pro organizaci. Zde je
nutné zminit, Ze zejména v tomto stadiu je nutneéwyibornou znalost dané organizace;
tedy jak pracuje, jaké jsou jeji cile a jaka jeifkad a kulturni situace uvirtittéto
spole&nosti

sdéleni doporuéeni (communicating recommendations) — prodrépinformaniho auditu
je nutné zvazit nejlepsi formu &dni vysledk tak, aby odpovidala kulturnimu a
politickému prostedi organizace; fize se jedna o stkéni v podok pisemné zpravy, astni
prezentace, semiteg osobni z§iné vazbu dastnikim audituci vystaveni informaci na
Intranetu

zavedeni doporweni (implementing recommendations) — zde je nutné ejprae
uvédomit, jakym zfisobem se navrhovart@Seni a zrny dotknou jednotlive i celych
skupin. Déle pak je nutné rgsré stanovit jednotlivé kroky, které povedou k napln

jednotlivych doporteni spolu €asovym planem a odhadem nakiadednotlivé zrény
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také museji byt implementovany do strategickéhahotniho i marketingového planu
organizace

* informaéni audit jako kontinuita (the information audit as a continuum) — v posledn
stadiu je dobré si wdomit, jakym zgisobem budou hodnoceny aéimny jednotlivé
zmeny provedené na zakladtohoto informé&niho auditu a pro je dilezité, aby

informasni audit byl konéan v pravidelnych intervalech.
Informaéni pracovnik, ktery ma vybornou znalost své sprubsti a jejich cil a zarové dolre

ovlada metodiku informaniho auditu tak rize byt velice cennym spdleikem v efektivnim

managementu inforntaich zdrofi a informa&nich toki uvnité i navenek organizace.
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4. PRAKTICKA CAST

4.1 O spolecnosti Accenture

Spol&nost Accenture je globalni spofest nabizejici svym Klieln sluzby v oblasti
manaZerského poradenstvi, technologickych sluZetutsourcingl®. Tato spolénost méa
zastoupeni v 52 zemich&a a zamistnava vice nez 170 000 lidi. Byla zaloZzena v 68%9

s jeji tehdy hlavntinnosti jako technologicky konzultant a systémontegrator. Nedlouho
poté vSak zéala svym klienim nabizet SirSi rozsah sluzeb. Od roku 2001 je &apa

Newyorské burze jako vejna spolénost.

Accenture ma ddané spolénosti v mnoha velkych #stech po celém $t. V Ceské
republice ma tato dé@na spolénost nazev Accenture Services, s.r.0. (dale budeipan
jen nazev Accenture) a jejtyti pobaky jsou umisiny v Praze a v Bth Pobaky v Ceské
republice se &nuji predevsim outsourcingu. Za&stnanci vé&chto pobdkach se ¥tSinou
specializuji na witého klienta, tymy pak vyti@ji buf’ podle jednotlivych sluzeb, které
tomuto klientovi nabizeji, nebo podle geografick&ace klienta. Jediné, Ze komunikace
s klientem probiha v matkém jazyce klienta, tudiZz jazykova vybavenositSiny
zamestnand@ Accenture je na vysoké drovni. Jednotnym komutrika jazykem této

spoleénosti je anglicky jazyk.

4.1.1 Kontrakt mezi spolecnostmi Accenture a BT

Jednim z klient spole&nosti Accenture je spalaost BT (dive British Telecomei British
Telecomunications), gwodre statni poskytovatel telekomunildch sluzeb ve Spojeném
kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska. Nacqiu 80. let byla tato spaleost
zprivatizovana a nyni nabizi sluzby zejména v dblasvnych telekomunikanich linek a
Sirokopasmového Internetu. Operuje ve vice nez zewlich swta, Ustedni sidlo ma
v Londyre.

13 Ackoliv existuje rgkolik definici slova outsourcing,&Sinou je vyznam vykladan jako uskétevani utitych ¢innosti
(sluzeb) jinou spolmosti na zéklatlsmlouvy. MiZze se jednat o oblast Uklidu, adrzby, lidskych ptlrdcetnictvi, spravy

pcitact apod. Jedna se tak zpravidla zalém snizeni naklddirmy ¢ snahy firmy sousedit se na vice strategické oblasti.
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V roce 2005 uzaelo BT se spolosti Accenture smlouvu na deset let na poskytovani
outsourcingovych sluzeb v oblasti lidskych zdr$9]. Tato smlouva, jedna z né&jgich na
swté v oblasti lidskych zdrdj, byla uzavena v hodnat 306 milionmi britskych liber. Tato
smlouva byla prodlouzenim jizégletého kontraktu d&chto dvou spoknosti a zarove
znamenala geografické roii sluzeb pro dalsi zastnance spotamosti — vedle Spojeného
kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska takdalSich 37 zemich, které nebyly zahrnuty

V7 vt s

Cilem tchto smluv je pomahat BT sniZit jejich ndklady Vasti lidskych zdraj a také zvysit

efektivitu a spokojenost s vykonem jejich zZetmand. Outsourcingové sluzby Accenture se

tykaji celého ,zivotniho cyklu* zagstnance, tedy od zahajeni jeho &abdo firmy az po

ukonteni pracovniho po#nu. Accenture nabizi sluzby v ramci lidskych zérgejména

Vv téchto oblastech:

* Recruitment (nalr zantstnand)

* Performance and Progression (vykon a vyvoj)

» Learning (vzdlavani)

e Compensation (ohodnoceni, oglma za praci)

* HR Administration Services (administrativni sluzkzgjména v oblasti vyplat, bendfit
sluzby zakaznikm apod.)

Outsourcingoveé sluzby v oblasti lidskych zdrggou pro spolénost BT zajiSovany ze iti
velkych center. Jako hlavni centrum seéit#onékolik pobaiek rozmistnych po Spojeném
Kralovstvi, neb6 od €chto zandstnané se @ekava také osobni kontakt s klientem a osobni
poradenstvi. VSichni zafatnanci zde musi mitiglusné vzdlani v oblasti lidskych zdréja
dobrou znalost pracovniho adimského prava Spojeného Kralovstvi. Tito gsimanci také
poskytuji poradenské sluzby dalSim dvou dentAccenture pro svoji specializaci na lidské
zdroje (déle budou v textu zngim jako specialisté).

DalSi dw centra, kterd zajiiji sluzby pro BT v oblasti lidskych zdfgj se nachazi
v Bangaloru v Indii a v Praze Geské republice. Qbtato centra zaji&iji administrativu a
poradenstvi, kontakt s klienty je um@hnzejména pomoci e-mailu a telefonu.éDoentra,
jedno v Evropské unie a jedno mimo Evropskou umaji své opodsta#ni. Zangstnanci BT

si totiz mizou vybrat, zda siigji, abych jejich osobni Udaje byly zpracovany jemit
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Evropské unie a tudiz prazskou podkaou. VSechna ostatni data jsou zpracovavany indicko

pobatkou.

Prazska pohika, ktera zajifuje tyto sluzby pro BT, se nachazi na Chadewblizkosti metra.
Odctleni, které jsem si vybrala pro svou praktick@st, zajisuje sluzby v oblasti lidskych
zdroji pro zandstnance BT sidliciifmo ve Spojeném kralovstvi. Toto adiehi ma v ramci
spole&nosti oznaeni ,BT UK". Zamestnava okolo padesati lidi. Totdslo vSak neni stalé,
neba poity zantstnand se néni tak, aby naklady na lidské zdroje sgolesti Accenture

byly minimalni a zarovie aby byla pokryta momentalni poptavka na sluzbgteamy klienta.

4.2 Komunikace uvnitr i vhé oddéleni BT UK

Geografické rozlozZeni jednotlivych center ale tpk&covni prosedi vyuzZivajici open space
mé& podle mého nazoru velky vliv natigob vnitni komunikace. NépsgjSi formou interni
komunikace v ramci tohoto odéni, & uz se jedna o komunikaci vertikakiihorizontalni,

je ustni komunikace. V ramci celé organizace jpak gedevsim e-mail a instant messaging.

Skoleni novych pracovnilk ktei byli piijati na pozici poradce managementu, probiha
vétSinou v konfereéni mistnosti formou vzajemné interakce mezi novymacovniky a jiz
zkuSenymi pracovniky z odiéni. Nekteré inform&ni materialy si museji novi zastnanci
projit formou samostudia. V rdmci tohoto tréninktery trva giblizné jeden ngsic, ziska
novy pracovnik informace o klientovi, pro kteréhadke pracovat, a o jeho internich
procesech. Poté nasleduje takzvané stinouwsesky ekvivalent pro anglicky vyraz work
shadowing), kdy novy zagstnanec phlizi praci jiz zkuSeného pracovnika. Sdileni miaci
pies elektronicka média je vtomto obdobi minim§jelikoz zangstnanec v ramci vycviku

vétSinou ani nemaijméleny vlastni poitac.

Pokud vSak novy pracovnik Gsme projde tréninkem i testovaciasti, dostane své stalé
pracovni misto a sy okruh klienti, kterym bude poskytovat své sluzby. Jak jiz bylo
zmirgno, pracovnici v odileni BT UK nefastji komunikuji mezi sebou Ustnale nicmén
hned za astni komunikaci bydadila komunikaci fes IM, e-mail a telefon. Jak bude
vyswtleno pozdiji, Intranet neni pro sdileni informaci v ramci ot odatleni skoro zcela
vyuzivan. Oddleni vlastni také &kolik prenosnych informénich tabuli, ty v8ak slouzi spiSe

ke grafickym znazommim statistickych Udéj pro management odiéni. Informace, které
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mezi sebou pracovnici sdileji tagtji, se tykaji gedevsim jednotlivychifipadi, na kterych
pro klienta spolupracuji a dale procesnick&am Accenture i na strarklienta.

Co se tge komunikace s klienty, ta restji probiha pges telefon a e-mail. Jelikoz je
zanestnanec povinen podilet se na obsahu a aktuallzatiormaniho systému klienta, je
komunikace mozna i v rdmci tohoto systému, i kdyZak @je spiSe vyjimené. Komunikace
se specialisty a kolegy z Indie probiha vedle telafa e-mailu takéips IM.

4.3 Informacni zahlceni v BT UK a navrhy reSeni

JelikoZz je mira informé&ni zahlceni &ko mefitelna a zné&né individualni, neb6 co pro
jednoho nefedstavuje problém, fie byt pro druhého velkou zaf, v této kapitole se
pokusim zardit na oblasti, které jsem osabifa po konzultaci se svymi byvalymi kolegy)
shledala v ramci jiz zmémych komunik&nich médii jako oblasti nejvicetippivajici

pocitim informaniho zahlceni.

Znalosti o tomto od#eni a zgsobech sdileni informa¢erpam ze své pracovni zkuSenosti
na tomto oddeni na pozici zastupkyrvedouci tymu a zarovieporadkyr v oblasti lidskych
zdroji, predevSim v oblasti dlouhodobyah c¢astych absenci a vykonnostnich prohieém
M¢la jsem tak moznost ziskat det&jBi predstavu o zfisobech sdileni informaci nejen mezi
kolegy a klienty, ale také mezi pracovniky na adiouasiho managementu. Informace o
metodach prace na tomto konkrétnim &ddi predstavuiji stav z konce roku 2009. Mé navrhy
na zlepSeni situace se opiraji zejména o poznékgzé v teoretick&asti této prace.

Duvoda, praé se domnivam, Ze zastnanci tohoto oddleni ve &tSi ¢i mensi mie poct'uji
informacni zahlceni, je &olik. Mezi jedny z projeu chovani, kterych jsem si vSimla a které
pripisuji symptoniim informaniho zahlceni, p&todsouvani &kterych e-mail na pozdjSi
dobu kvili jejich délceci komplexnostici ignorovani ugitych informaci (to plati fedevsim
pro informa&ni e-maily, které jsou posilany v rdmci celé organe). B diskuzi s kolegy
vySlo najevo, Ze mnoho z nich povaZuje infoémiae-maily v ramci organizace za spamy,

které je zbytené ,,okradaji ocas”.
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DalSim problémem, kteryfipisuji informanimu zahlceni, je chybovost za&stnand pri
odesilani e-mall, & uz se jedna o Spatného adresata nespravnouiflohu. Domnivam se,
Ze @icinou je nedostatma koncentrace (zejména dikgstéemu vyruSovani a také tiheému
prostedi), ¢i snaha zvladnout vicecei najednou. Dale mnoho zé&stnand@ priznava pocit
bezmocnosti zvladnout mnozstvi informaci tykajieijednotlivych pipadi i proces, které
museji kazdy den zpracovat. Mexasté stiznosti zagstnané pati i jejich namitky, Ze
nemaji dostatek relevantnich informaci ke své pad@sto je nutna intenzivni komunikace
mezi zandstnanci, nez se zjisti, kdo by poZzadovanou informazhl mit k dispozici. Nejen

z tohoto dvodu mnoho zagstnané@ sbira a uklada informace, které by se podle jejich

uvazeni mohly v &dy v budoucnosti hodit.

Na tomto mist bych rada zminila, Ze na tomto &tihi zcela chybi pozice inforriaiho
profesiondla, ktery by byl pracovriik k dispozici. Jak bude vy&tleno nize, zavedeni této
pozice by ndlo podle mého nazoru dobry vliv na sniZzeni infotnibo zahlceni a vyznamin

usnadnilo sdileni informaci v ramci i &tohoto oddleni.

4.3.1 E-mail

Ke komunikaci pes e-mail je pouzivan program Outlook, prodiady Microsoft Office.
VSem zamistnaném tohoto oddleni jsou pro fijeti do zangstnani vytveéeny uZivatelské
Gcty. Outlook se zde pouziva nejen k zakladni praaektronickou poStou, ale dikgmu je
mozné také ndjklad za&idit si audioc¢i videokonferenci se specialistyklienty. Jak jiz bylo
nazng&eno, e-mail je pouzivan ke komunikaci uynivné tohoto oddleni afadila bych ho

s

jeden jeden z nejdezit¢jSi komunik&nich nastraj v této spolénosti.

Prvnim problémem, ktery podle mého nazofisgiva k pociim informaniho zahlceni, je
nedostaténd znalost aplikace Outlook samotnymi pracovnikioto oddleni a stim
souvisejici absence vhodného Skolentkdliv se od pracovnik o¢ekavacasta a pokréla
prace s e-mailem, mnoho pracowvinge s timto programem setkava na tomtcstmhd poprvé
(mnoho novych zasstnand je brano Zad absolverit univerzit) a je nuceno se s timto

programem seznamit tzv. ,za pochodu*.

Ackoliv Accenture nabizi v ramci celé sp@testi fizna Skoleni, mezi které spada i prace

s Outlookem, absolovovanéchto kurzi je dobrovolné, vyzaduje schvéaleni niadného a
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navic je nutné sidast fredem (kdy i v ramci ngsiai) rezervovat. Zagstnanec tak mnohdy
kurz absolvuje az poékolikamésicni praci s timto programem. Domnivam se, Ze kdydy b
zanestnanec jiz v ramci uvodniho Skoleni seznamen éealyy prace s Outlookem, dalo by
se fFedejit pozdjSi frustraci, kdy se za#stnanec nejen potyka s mnozstvim e-imaile také

s vlastni funknosti e-mailového programu.

DalSi problém spétji v nadnérném mnozstvi odeslané tiphozi posSty (umoamé zejména
nevhodnym vybrem média) a také velkym mnozstvim posty, ktera mganespiuje zasady
netikety. Co se prvniho problémucéy pracovnici na tomto odieéni mnohdy piSi e-mail,
pokud se chi vyhnout telefonické konverzaci (zejména v cizmayce) s klientemCasto
poté nasleduje vysma e-mail, které se dalo fpdejit kratkou telefonickou konverzaci.
Domnivam se vSak, Ze efektivni wWhmédia se zlepSuje se zkuSenosti &dnance a také

jeho sebeidlvére komunikovat s klientem v cizim jazyce.

Co se netikety ©e, jako nej¥tSi vyzvu spdtji v nevhodi nastavenémipdmetu e-mailu,
ktery zvySuje informéni zahlceni na strérprijemce. Pracovnici Accenture na tomto &ddi
maji zavedeny standard, jakymuispbem psat figdmet e-mailu @i komunikaci s klientem
(predmet vZzdy anglicka slova obsahuje: In confidence -edas addressee only)iifemce je
sice informovan o tom, Ze tato zprava obsahujé/éithidaje, které jsou &eny jen pijemci,
spolu stislem gipadu, o ktery se v e-mailu jedna. Na prvni pohgak neni patrn&ehoci
koho se zprava tyka, jak je urgentni apotijefhce si tak H sprav prichozi posty musi
otewit cely e-mail, aby pochopil, o co se jedna. Odybwod klienta ¥tSinou fFijde
s prednetem ,Re: In confidence — case # - addressee onbZ,0fEt zvySuje naroky na praci

s e-mailem samotnym pracoviik Accenture.

S tim souvisi i e-maily, které jsou jiZgquipravené a pouzivaji se pro standardni situace
v ramci jednotlivych gipadi. Mnohdy tak jeden klient dostane vapéhu mésice ten samy e-
mail nekolikrat, jen jsou v 8m poznénény jménaci datumy tykajici setdznych gipadi.
Ackoliv timto zpisobem chce management zajistit vysokou kvadithto e-mail a v nich
sdilenych informaci, tento #pob niZze vést (a z mé zkuSenosti také vede) k ignorovani
téchto e-mail ze strany klienta. ke vSak nastat situace, kdy klient v d@min Ze se jedné o
standardni e-mail, ignoruje i e-mail, ktery j@eFity (i diky nevhodd napsanémuipdmetu
zpravy). Dilezita informace je pak ,pdghena”“ mezi zaplavou dalSich e-néaiMyslim si, Ze

toto by se dalo zamezit &ppvhodnym pouzivanimipdnmeta zprav.
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Vice pozornosti by #lo byt zangteno také na to, pro koho je e-maitem. Nejen pracovnici
Accenture, ale také klienti z BT, mnohdy vkladajildpie e-mailu také své ndzenéci dalsi
pracovniky z personalniho o#ldni, aby si tzv. ,kryli zada“Casto v3ak neni patrné, z jakého
divodu byla uéita osoba zahrnuta do konverzace a jaka je jeg sotomto pipadu,
popipadt co se od ni&ekava. V tomto fipads doporwuji navrh Stevera Robbinse (viz oddil
3.2.1.1) zmiovat (&el, za jakym byla witd osoba fidana jako pijemce e-mailu. NiZze tak
byt uvedeno nagklad ve hlavice e-mailu nad vlastnim textem zpravy.

Pokud budeme povazovat jen e-maily v ramci int&ornunikace, zde spafji jako velky
problém geposilani tzv. chain e-majltedy e-mail, které obsahuji nejen samotnou zpravu,
ale také odpaxd’ na tuto zpravu a odpé¥ na tuto odpodd’ a tak dale. Mezi chain e-maily
takétradim e-maily, které jsour@posilany v rdmci hierarchické linie — informacterk jsou
posilany od vySSiho vedenigs nizsi vedeni az k samotnym pofadc Jednotlivy manaZe
vSak casto vypisuji vlastni komert ¢i alespa@ pripoji automaticky nastaveny podpis.
Prijemce tak musi projit dkolik poznamek od tznych adresét nez se dostane kjadru
zpravy. Pokud je nutné informaceeposlat, doporila bych vynechat jakékoliv dalSi

komentde, pokud to neni nezbytmutné.

Pokud se jednd o informace pro celé &edi, doporduji zvolit jednu osobu (pdp
informaniho pracovnika), ktera projde cely e-mail a vypiggdilezit¢jSi body pro své
kolegy. Zejména pokud zprava obsahuje i informdderé se fimo netykaji pracovni
¢innosti ukenych pracovnik a které mohou byt vynechany. | kdyz to znamena pféce pro
jednu osobu, uS#tse tim¢as pro ostatni kolegy, coz ma za nasledek i sniaérimaniho

zahlceni.

Ackoliv mnoho autok doporéuje viy€lenit si na e-maikas v pfibchu dne vyhrazeny jen
praci s e-mailem¢i kontrolovat e-mail pokazdeé, kdyziigle novy e-mail, ani jeden z
uvedenych zfisohi neni mozné pk aplikovat na odéleni BT UK. Poradci pracujici na
jednotlivych gripadech vzdy musi zkontrolovat slozktighozi poSty, zda nedostali od klienta
dalSi dophujici informace, vzdy fed tim, nez zmou pracovat s dalSinripadem. V tomto
piipadt bych vSak dopo#iila vypnout zvukové i grafické ohlaseni noviécpozi zpravy a

nawit se sledovat sloZzkuirfchozi posty jen tehdy, kdyz secz@ pracovat na novém ukolu.
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Omezi se tak fieruSovani prace a uBiese takcas jinak patebny k Gplnému navraceni

k pavodni¢innosti.

Mnoho pracovnilk si také shromatuje informace (najklad o procesech klienta) pro
pozcjSi potebu, avSak pozgl ma problémy tyto informace znovu vyhledat a pibuz
Domnivam se, Ze nevhodna prace se slozkami a masaioinformace poz§l vyhledat by
mohla byt vyeSena vhodnym Skolenim infortimh gramotnosti jiz § nastupu na danou
pozici ¢i spolupraci jiz zkuSenych pracoviils informa@&nim profesionalem, naiklad @i

efektivni spra¥ sdileného elektronického adrésgak bude pojednano v oddilu 4.3.3.

Dale bych pro oddeni BT UK dopordila, aby pracovnickasto tidili doSlou postu do
slozek, nebt se zde &ekava i pouziti slozkyifchozi posty jako w@itého manazera Ukl
Z&leZi na osobnich preferencich a také mnozsiechpzi poSty, ale ogdcilo se mi tidit
doSlé e-maily ne podle datumu, ale podle adre3atazpisobem nelzefghlédnout fipadné
dophujici informace k pedchozimu e-mailu od jednoho adresata. lhned i@otemi ci
zpracovani doSlého e-mailu navrhuji e-maitazht do jedné ze sloZzek a drzet takgtoe-
maili ve slozce fichozi poSty na co nejmensSimc¢pn JelikoZz poet klienti, se kterymi je
jeden poradce v kontaktu, sahd az do mnoha desi¢ek,vhodné tvidt sloZzky podle jmen
klientd. Jako piklad vSak mohu uvéstitlit si slozky podle p&ateinich pismen fijmeni

(napiklad A-C, D-F apod.). Tim se omezi mnoZstvi slodedabezpd vétsSi prehlednost.

Pfi konzultaci s poradci na odeéni BT UK vySlo také najevo, Ze se citi zavalemaily,
které nemaji nic deinéni s jejich pracovnéinnosti.Casto uvadi tzv. newslettery, které jim
jsou posilany v ramci spaleosti. Tyto newslettery informuji &nnostech a zémach v dané
spole&nosti a jejich pobtkach po celém €. Jako piklad uvedu zpravu, kterd informovala
o dobr@inné akci darovani krve, ktera se konala v indigkdaice, doprovazena mnoha
fotkami. Tyto e-maily jsou mnohdy povazovany jakadhyt&€né a zbyténé zabirajicas.
Jakym zjisobem gktefi pracovnici reaguji na tyto e-maily, vyjlden poradd - ,e-maily

s obrazky rovnou mazu“. Jelikoz jéeposilani &chto e-mail zaizovano z jinych odéeni
spol&nosti, zamsiim se spiSe na roli odeéni BT UK. Zde bych dopotila nastaveni si
vhodnych filtii, které bude podobné e-mailyimo fidit do u€enych slozek a zamezi tak
jejich vyskyt mezi pracovnimi e-maily. Jelikoz butamatickymiazenim do slozky mohly
byt prehlédnuty informace, které jsoudldzité, zde vidim prostor pro infor@@iho

pracovnika, ktery by zajistil, Ze jsou pracovniaidilezité informace upozo#ni.
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4.3.2 Instant Messaging

KdyZz jsem do této spaleosti viijnu 2007 nastoupila, nebylo pouzivani IM na pragtv
podporované managementem firmyckaliv mnoho zamstnané mélo instalovano dktery

z prograni IM, ¢inili tak s wdomim, Ze za to mohou byt sankciovanibRFzné na z&atku
roku 2009 si i toto oddeni za&alo uwdomovat vyhody IM a pobizelo své zé&stmance

k instalaci IM programu k podpe vnitni komunikace. Jako jednotny program byl vybran
Office Communicatotady Microsoft Office.

Tento program umaditije chaty, telekonference, sdileni dokuniestlileni pracovni plochgi
pienos soubdr. Accenture umoznil v ramci tohoto programu komagikmezi jednotlivymi
spolupracovniky, aniz by bylo nutné tyto spolupkadly piidavat do seznamu uZzivabel
Domnivam se, Ze pro efektig8i komunikaci vramci IM je vSak nutné, aby sgolest
vyzadovala fihlasSeni se do tohoto programu vzdy, kdyz se zgmigac. Pokud je polovina
pracovniki prihlaSena k tomuto programu a druha polovina nikofivacovnici se mohou

nawit davat gednost jinym formam komunikace na ukor IM.

Dale jsem v této spalaosti postradala jagrstanovend pravidla pro praci s IM¢ioliv byla
v uzivatelském manuélu jasremingna pravidla co se & pouZzivani telefan pro osobni
hovory, nikdy jsem nebyla seznamena s tim, do jak& jsou tolerovany soukromé chaty
skrze IM. Mnozi pracovnici tak pouZzivaji IM nejemopkomunikaci se svymi kolegy o

pracovnichtinnostech, ale také k soukromym konverzacim.

Vyhodou komunikace skrze IM je relativni soukrom&ména pokud jsou pracovni mista
uspdadana do tzv. open space a kdy je velmi snadaeslgthnout cizi rozhovor. Navic
komunikace pes IM nerusi ostatni pracovniky, nébge jedna o pisemnou komunikaci a
oznameni o fichozi zprav je v tomto oddleni vzdy jen vizualni. Na druhou stranu fdsto
odvadi pracovniky od jejich pracovéinnosti. JelikoZ jsou porad¢asto nucentist dlouhé
texty, multitasking v tomto fipact negativié ovliviiuje jejich sousedini a vyzaduje vice

¢asu k navratu k tempu, kter&inpti pavodnicinnosti.
Osobré shledavam IM jako iwezity prostedek komunikace, avSakamzré doporwiuji

stanovit pravidla pro komunikaciigs IM. Vedeni by &lo svym pracovnikm dat jass

najevo, zda je IM akceptovan jako komuriikaprostedek i pro soukromé hovory a v jakych
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piipadech ufednostiuji vyuzivani IM jako zpsobu komunikace (jedn& se o urgentni zpravy?
o pieposilani dlezitych informaci ostatnim kolém? apod.). Dale dopotuji mit vzdy

nastaveny spravny status a status ostatrtiastiiiki respektovat.

4.3.3 Intranet

Spole&nost Accenture pouziva pro svoje zZgtmance Intranet ve fogmnformaniho portalu
(ukdzka uvodni strdnky viz obrazek 3). Tento pojtldostupny pouze zamstnand@m
spol&nosti po pihlaSeni. Akoliv tento portal nabizi mnoho informaci o sgolesti a jeji
¢innosti a jednotlivych oddeni, wtSina pracovnik podle mého pozorovani pouziva tento
portal zejména k praktickym aplikacim. Tim mam ngslnregistraci na jednotliva skoleni,
piistup k pracovnimu e-mailu mimo kandel&ezervovani si jednotlivych konfer@rich
mistnosti, zrmnu pracovnich hesel, vyvani dotaznik, sezndmeni se s pracovnim

hodnocenim apod.

Ackoliv je prace stimto portadlem podle mého nazoouudité miry intuitivni, chybi zde
stejre jako v gipact Outlooku blizSi seznameni se stimto portalem ho jednotlivymi
funkcemi jednotlivymi pracovniky odteni. Dopordila bych kratké Skoleni zabyvajicimi se
riznymi moznostmi a vyhleddvanim na tomto portalu gm@covniky organizované

v nejlepSim pipact Skolenym informé&nim pracovnikem.

Pro sdileni informaci, které se tykaji vyhradiracovnicinnosti v oddleni BT UK, je vSak
vyuZivana zejména elektronicky adresalileny v rdmci interni gétacové si¢. Zde jsou
shromad@’ovany zejména vyukové materialy, informace oéméth v procesech Kklienta,
pouzivané formuké ¢i predgipravené e-maily, ale také ndidad fotografie ze spoémych

firemnich akci.

Prvni &c, ktera je patrna, je velké mnozstvi podslozekktezych je &¢Zké se orientovat.
Jednotlivé podslozky nejsdazeny podle zjevné strukturyasto uvnit jedné slozky existuji
podslozky nestejnych hierarchickych Urovni. Mnoh#orimace nejsou das aktualizovany.

SloZka obsahuje i informace, které jiz nejsou @atn

Domnivam se, Ze tyto problémy jsou #ameny tim, Ze povoleni spravovat tyto slozky ma

nekolik lidi, kteti informace vkladaji a upravuji na ukor svych asitet pracovniclinnosti.
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Navic zde chybi jagndefinovana struktura. Néghlednost tohoto adrasavSak zvySuje

frustraci i praci s informacemi.

Mozny zpisob feSeni zde vidim a@p v osolé informaniho pracovnika, ktery by stanovil
jasnou strukturu slozek a podslozek a byl zodday za spravu acasné aktualizace tohoto
interniho adreg@. Podle mého nazoru je vSak nutné, aby infénmhgracovnik Gzce
spolupracoval s poraddj aby ntl sdm dobrou fedstavu o procesech klienta k tomu, aby
mohl dol¥e zhodnotit relevanci aiteZitost jednotlivych informaci.

4.3.4 Predpokladané problémy pri implementaci navrhovanych reseni

Jako jeden z hlavnich a zaravebtiznych krok k zavedeni&chto feSeni v rdmci tohoto
odcEleni shledavam nutnostgs\wdcit vedeni i samotné zasstnance, Ze inforndai zahlceni

je piitomny problém, ktery mé vliv na produktivitu pratepokojenost zasstnand a je
vhodné se jim zabyvat a hled&ftdmny ateSeni na drovni jedince i celého ¢kohi. Obavam
se, Ze mZe nastat celkem paradoxni situace, kdiistppréné informace o tom, jak snizit
informatni zahlceni mohou naopakigpét k pocitu zahlceni a proto je velicéldzité najit
vhodnou formu prezentace vyslédi€éto prace. Domnivam se, Ze vhodnym geatkem, jak
ziskat pozornost vedeni k tomuto problému, by lhyktka sclizka, kde by byl pedstaven
problém informé&niho zahlceni, jeho symptomy na konkrétnim éeldai i uvedeni moznych
feSeni tohoto problému. Mohlo by se fiklad jednat i o formu skupinového rozhovoru spolu

S poradci.

Priblizeni problému inform@iho zahlceni na tomto o&ldni miZze byt ztiZzeno mnoha
faktory, & uz se jedna o nédéru ze strany vedeni, Z&énovanycéas tomuto problému bude
mit kladny ®&inek, neochotu se timto problémem zaby¥atsi jen gipustit, Ze ®jaky
problém existuje. | vifpack, Ze vedeni se rozhodne tomuto probléngnovat, aplikace
navrhovanychreSeni nize narazit na finami problémy, zejména pokud se jednaitzemi

nove pozice informaiho pracovnik&i provedeni informéniho auditu.

Velmi dulezity je vSak i kladny fistup k tomuto problému jednotlivymi poradci, itenohou
prezentované informace o problému infoémi&o zahlceni a moZnostech jetedeni brat jen
jako dalSi mnozstvi informaci, které museji v rajiictak nabité pracovni doby zpracowat

je budou ignorovat jako dalSi spam. Navic mohouagovat toto téma jako né&ezite,
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nezajimavéci nerelevantni k jejich pracovni naplni, foge mohou ,pokbit* v zaplaw
mnoha uloZenych informaci ve svéntfai s myslenkou, ze se k tomu tématebia pozdji

vrati.

Jednu z vhodnych moznosti, jakedstavit zamstnaném kroky ke snizeni inforngaiho
zahlceni, vidim ve vyti@ni stréného inform&niho prospektu. Ten ide byt sodasti
informanich materidl pro nové zamstnance,¢i byt vyweSen na viditelném mistna
pracovisti. Dale mize byt geposlan jako filoha e-mailu jednotlivymi vedoucimi tymu,
pokud je v e-mailu stiné zminén obsah tétoiflohy a divody k peposlani. Mozna podoba

takového prospektu je zahrnuta jakdghac.1.
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5. ZAVER

Organizace v dneSni spoimsti se potykaji se dma protiklady. Na jedné strarse snazi
ziskat co nejvice informaci, které by jim zé&tly vysokou konkurenceschopnost, na druhé
strart se jejich pracovnici potykaji s mnozstvim informakteré jsou nad jejich sily
zpracovat. DalSim paradoxem dnesSni infamiaspolé€nosti je pocit pracovnik mnoha
organizaci, Ze &oliv maji k dispozici mnoho snadno dostupnych infaci, jejich kvalita
neni dostatd pro kvalitni rozhodovéni &zeni organizace. Informai zahlceni tak
v mnoha pipadech ztZuje ¢i zabrawuje sdileni informaci v organizaci, nebalilezité
informace mohou bytiehlédnuty v zaplavjinych zprav, zarrné ignorovany jako vnini

reakceclovéka proti zahlcenéi Spatré pochopeny.

Jak bylo poukédzano, navrhy ri@Seni problému inforndaiho zahlceni v organizaci se
v literature liSi a kkdy si dokonce odporuji. Hlavniadod shledavdm v rozdilnych nazorech
jednotlivych autot na hlavni piciny informaniho zahlceni a také v rozdilnych inforfné&ch

cilech fiznych organizaci.

Duraz v této praci byl kladen zejména na sdilenirmci ges ti vyznamné pegitacoveé
zprostedkované komunikai kandly, které maji stalestdi uplatini a pouziti v modernich
organizacich zejména diky dostupnosti vhodnych ringnich a komunikénich
technologiich. &koliv tato média mohou vyznaramrispét k efektivnimu sdileni informaci
v organizaci, zejménacasového a geografického hlediska, bylo prokazamw, @ité mie
maji vliv i na pocit informaniho zahlceni jedince. Lépe zvladnout mnoZstvi rmici
proudici skrze tato média je mozné mimo jiné pompoéalosti zakladl informaini

gramotnosti, vyBhu vhodného komunikaiho médiai efektivni prace sémito médii.

V praktické c¢asti jsem se zad#ila predevsim na oblasti, které podle mého nazoru a
zkuSenosti fispivaji k inform&nimu zahlceni na konkrétnim atleni spolénosti Accenture.
Velkou pilezitost jsem zde shledala zejména ve vikgnd pozice informéniho profesionala,
ktery na tomto odéeni zcela chybi. fekvapeni pro gbylo, Ze @koliv v anglickém jazyce
existuje velké mnoZstvi literatury na téma infotmitao zahlceni, jen malo prameamiiuje

roli informacniho profesionala v podniku jako jedno z moZniefeni informéniho zahlceni.

Osobré vSak shledavam roli infornmdaiho pracovnika, ideatnjako sogast tymuci nékolika
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tyma v jednom oddleni, za velice tlezitou ve sniZzovani inforngaiho zahlceni aiprozvoji

potrebnych dovednosti pracoviiikané organizace.
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SEZNAM OBRAZKU:

Obrazelké. 1 Odhadovanyist patu aktivnich e-mailovychdia ve swté
Obrazelké. 2 Odhadovany néast patu odeslanych zpraves IM v letech 2009 — 2013

SEZNAM PRILOH

Priloha¢. 1  Koncept pro zasstnance odéleni Accenture BT UK

SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK:

BT — dfive British Telecommunications nebo British Telecemmezinarodni spoteost
nabizejici sluzby zejména v oblasti pevnych telekoikecnich linek a Sirokopasmoveho

Internetu.

BT UK — pracovni nazev odténi ve spolénosti Accenture, kterd dodava outsourcingové

sluzby spolénosti BT ve Spojeném kralovstvi Velké Britanie a&aiho Irska
CMC - computer mediated communication <€ipgem zprostedkovana komunikace
GB - gigabyte — 106 kilobyt

YY)

IM — Instant Messaging - internetova sluzba, kigm@ziuje online komunikaci mezi jejimi

uzivateli.

IORG - Information Overload Research Group — orzgae vytvéena pedevsim na podporu

prevence #@eSeni problému inforndaiho zahlceni
IVIG — jednd se o aktivity Odborné komise pro imi@ni vzclavani a informani

gramotnost na vysokych Skolach; pod zkratkou IVI&duj organizovany i kazdahoi

seminde na podporu infornéai gramotnosti.
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RSS - tato umaitije uZivatehm Internetu pihlasit se k odéru novych informaci z webu,
ktery nabizi RSS zdroj.

TB — terabyte — 109 kilobgt
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