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1. Uvod

Vilém Flusser oznacuje lidskou komunikaci za umély proces, ktery spoc¢iva ve vynalezech
a nastrojich, tedy symbolech usporadanych do kodi. Kody a symboly se tak méni na ,,druhou
prirozenost™ a kodifikovany svét lidského byti je svétem vyznamovych jevl, ktery nazyva
svétem ,,prvni pfirozenosti®. V kodifikovaném svété, ve kterém vyuzivame napt. gesta, nebo
dopravni znaceni, zapomindme na to, ze jde o ,,umélé tkanivo®, diky kterému se ztraci
propojeni s vyznamy. Podle Flussera je ¢lovek ,,spolecenskym zvifetem*, ktery se musi ucit
pouzivat nastroje komunikace proto, zZe nedokéaze zit v osamélosti. Mezilidskou komunikaci
proto oznacuje za nepiirozenou, nebot’ spo¢iva v uklddani a shromazd’ovani informaci, jejich
pfenosu z generace na generaci, coZ je v piimém rozporu s piirodou. Vyména informaci
s vizi jejich syntézy v nové je Flusserem oznacovana za dialog, pojmem diskursivni forma
komunikace definuje uchovani a rozdélovani informaci s cilem uniku entropickému ptisobeni
pfirody. Z pohledu oboru informatiky je vSak komunikace pfirozenym procesem,
z humanistického pohledu dokonce ,,fenoménem svobody“.1

Komunikaci 1ze z pohledu sémantiky klasifikovat na faktickou, normativni a estetickou.
Syntaktickda kritéria usporfddavaji komunikaci dle jejich struktur a jsou vhodné
pro sémantické analyzy, pifi kterych nelze popfit uzkou souvislost mezi vyznamem

a strukturou, tedy mezi sémantikou a syntaxi.”

Dilezitou soucasti sou¢asného lidského Zivota je komunikace ¢lovéka se strojem, at’ uz je
jim pocitac, automobil, domaci spottebi¢, nebo mobil. Komunikace, pti které uzivatel zadava
ukoly / vstupy, které ma stroj vykonat a ten je vyhodnoti a vykond, ma interaktivni charakter.
Tuto interakci zprostfedkovava uzivatelské rozhrani.

Jestlize na pocatku rozvoje informac¢nich a komunikacnich technologii s nimi pracoval jen
uzky okruh expertli, v soucasné dob¢ je to Siroka vetejnost. Uzivatelska rozhrani jsou tak
vstupni branou komunikace ¢loveka s technologii a méla by byt vytvarena tak, aby interakce
probihala v souladu se zdmérem uzivatele. Uzivatelské rozhrani jsou lidskym vytvorem, jeho
objekty a atributy nezbytné pro vykonani uréité akce tak podléhaji zdmérim jejich tviirci
(designérim) , nebo moznostem daného stroje. Uzivatelska rozhrani tak wuzivatele

manipuluji, uzivatelé musi pouzitou vrstvu symboli tohoto kodifikovaného svéta lustit, aby

' FLUSSER, Vilém, Komunikolégia, s. 9 - 12
2 FLUSSER, Vilém, Komunikolégia, s. 15



jim porozuméli. Jak uvadi Jan Brejcha, symbolem interakce s pocCitacem se stal stisk klavesy.
,Stisk predstavuje snadnost takového tkonu...Ukolem interakéniho a komunikaéniho
designu je pridat mu hodnotu, smysluplnost. To je dilezité v situaci, kdy mezi stisk klavesy
a nasledny efekt vstupuje c¢lovékem naprogramovany automat. Neexistuje jiz pifima
souvislost, jako v pfipad¢ klaviru nebo psaciho stroje. Kazdému stisku lze piifadit libovolny
program, jehoZ zamér je skryty. Smysluplnosti dosdhneme tehdy, kdy tento zamér

. . 3
vizualizujeme.*

Jak bylo jiz vySe uvedeno, uzivatelskd rozhrani ptedurcuji specifické paradigma svého
vyuziti, ,.éasto nenastava ani tak dialog mezi tvircem a uZivatelem, jako jejich souboj.**
Tvorba daného rozhrani je totiz ddna zejména znalostmi a schopnostmi designéra, ptipadné
systémd, se kterymi pracuje. Uzivatel se musi s takto zpracovanym zdmérem naucit pracovat,
pochopit pouzité znaky, jejich vyznam a jazyk, ktery designér pro sviij produkt pouzil.
Sémantickd analyza se jevi jako vhodnd metoda interpretace téchto kddl, napomaha totiz

zatazeni potieb uzivatele do tvorby interaktivnich rozhrani.

Rada bych tuvod této prace vénovala podékovani. Velice dékuji vedoucimu mé prace Mgr.
Janu Brejchovi za velkou trpélivost, ochotu, pomoc a podporu. Dékuji Ing. Sarce Samkové
ze spole¢nosti CEZ, a. s., za odvahu pilotn& aplikovat uZivatelské testovani s vyuzitim
poznatkli z produktové sémantiky na internim rozhrani. Neméné dulezity dik patii i mé

rodiné.

? Uzivatelsky piivétiva rozhrani, s. 49
# Uzivatelsky piivétiva rozhrani, s. 50



2. Struéna charakteristika vzniku produktové sémantiky
a oblasti, ze kterych €erpa

Produktovd sémantika je nové se rozvijejicim oborem. Vychazi z Human Computer
Interaction (dale HCI), coz je disciplina zabyvajici se designem, vyhodnocovanim
a implementaci interaktivnich pocitacovych systému pro pouziti lidmi a studiem fenomént
s tim souvisejicich. Za zakladatele produktové sémantiky by se dal oznacit Louis Sullivan,
ktery jiz v roce 1896 prohlésil, ze ,forma nasleduje funkci®. Pravé jednoduchost az
intuitivnost pochopeni toho, jakym zpiisobem danou véc pouzivat, by méla patfit mezi
zakladni principy designu. Artefakty, at’ uz za nimi vidime véci, sluzby, nebo rozhrani by
mély byt navrhovany tak, aby dobfte slouzily uzivateli. Bohuzel az velmi €asto je tento aspekt
opomijen a produkty jsou Casto vykladni skiini znalosti a pfedstav designéra, nebo jin¢ho
odbornika a zdkladni poslani dan¢ho produktu, tedy jeho vyuziti a pochopeni, byva
opomijeno. Praveé usability, neboli pouzitelnost, by méla byt hnacim motorem soucasné¢ho
designu. Pouzitelnost v roce 1988 definovala Organizace mezindrodnich standardi
(The International Standards Organization) jako miru, pfi které specificti uzivatelé mohou
dosahnout specifickych cil v ur¢itém prostiedi efektivné a s uspokojenim.

HCI je mezioborovou disciplinou, kterd vychazi z kognitivnich véd. Kognitivni véda, neboli
véda o poznavacich procesech, je interdisciplinarni prisecik filozofie, psychologie,
neurovéd, biologie, kybernetiky, informatiky, a lingvistiky a podobort s tim souvisejicich,
jako je analyticka filozofie, filozofie mysli, fenomenologie, hlubinna psychologie, kognitivni
psychologie, neuropsychologie, neurofyziologie, teorie evoluce, neuronové sité, klasicka
a uméla inteligence, logika, matematické logika, aj. Termin kognitivni véda je znamy od 11.
9. 1956, kdy byl ustanoven na sympoziu o informacnich teoriich (Miller, Chomsky, Newell,
Simon). Postupem casu se rozviji se s ohledem na vyvoj poznani lidské mysli, vnitiniho
prozivani, rozvojem pfirodnich véd, ale i s novymi poznatky v oblasti neurovédy. Neopomiji

ani ergonomii, resp. aplikuje védecké informace o objektech, systémech a prostiedi.

HCI se jako obor zacal se rozvijet po druhé svétové valce, kdy technologicky rozmach, ktery
zazil svou renesanci pravé v dob¢ valky pro rychlou produkci véaleénych strojii hledal své
odbytiste 1 v civilnim svété. VSeobecny rozvoj technologii s sebou piinesl i masovou vyrobu,
ktera méla za cil uspokojit co nejveétsi mnozstvi spottebiteli co nejlevnéjsimi produkty v co
mozna nejkrat§i dobé. Logicky rychle na to nésledovala potieba diverzifikace produkti

9



s ohledem na potiebu elit, které¢ se chtély odlisit od ostatni populace. Elity mély jiné potieby
a také financni prostfedky, které byly ochotny investovat do vyrobki, které budou Iépe
vyhovovat jejich potiebam. Na vIn€ nadSeni z rozvoje technologii proto postupné dochéazelo
k hledani rovnovahy mezi efektivni masovou vyrobou, ktera je levna, a uspokojeni ptani

24

ktery v padesatych letech minulého stoleti zahdjil customizaci své vyroby nabidkou barev
a jinych ,nadstandardd“.’ V dne$ni vysoce konkurenéni dobg, Fizené marketingem,
prizkumy trhu, analyzami potfeb zakaznikl a jednoznaénym cilem prodat a tudiz vydélat
penize, se mize jevit az nepochopitelné, ze jesté generace nasich prarodi¢li neméla moc na
vybér a Ze jejich potieby nebyly hnacim motorem vyroby. Bylo by ale samoziejmé
nespravedlivé tvrdit, Ze jiz pied timto technologickym rozmachem nefungoval trh jako urcity
arbitr mezi vyrobou a spotiebou. Nicméné rozvoj technologii byl v pribéhu 2. svétové valky
tak dramaticky, ze se pro moznosti stroji zapominalo na potieby lidi, a Ze se v ramci potieby
uspokojit lid zni¢eny valkou hledaly nejefektivnéjsi cesty a byly tak opomijeny individudlni

potieby a pfani.

2.1. User Centered Design (80. léta)

Prave tato vysSe naznacenad ,,univerzalita® vyroby s sebou piinasi jest¢ jeden dulezity aspekt,
znamy v podstaté¢ az do soucasnosti. Tim je urCitd smysluplnost pouziti produktti, vyrobkd,
veéci a v dnesni dob€ 1 rozhrani svymi uzivateli. Pravé tim jak lidé chdpou smysl a pouziti
»artefakti® se zabyvéd produktovd sémantika. Hledd odpovédi na to, jaky vyznam lidé
jednotlivym produktim pfifazuji, jak s nimi pracuji, jak je vyuzivaji. Vilém Flusser tvrdi, ze
wZamer (design) u zakladu celé kultury spociva v tom, podvést prirodu prostfednictvim
techniky, nahradit pfirozené tim, co je umé&lé...«® Postupné dochazi z piesunu od strojové
orientované produkce na tzv. Human Centered Design (dale UCD), jehoZ stfedobodem je
praveé uzivatel. Podstatou User Centered Designu je pochopeni, ze designer neni uzivatelem.
UCD zjednodusuje strukturu tkont a zviditeliuje systémové procesy. UCD si také v§ima
vztahovani ovladacich prvki a akei a pocita s chybami / omyly uzivateld.

Hlavnim predstavitelem UCD je Donald Norman, ktery se zabyva oblasti emoci a jejich
vlivu na vybér, koupi, ¢i vyuziti daného produktu. Norman tvrdi, Ze ,,emoc¢ni stranka designu

wewvr

jsou neoddélitelnou a potiebnou soucasti lidského vnimani. Emoce méni zplsob naseho

> KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 16
® FLUSSER, Vilém. Komunikologia
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mysleni.*” Norman se zamy3li nad tim, pro¢ v dne$nim technologickém svété lidé nesnaseji
praci s nékterymi systémy / aplikacemi / vécmi, se kterymi pfichdzeji
do styku. Tvrdi, Ze ruku v ruce s emocemi jde i esteticka stranka véci, jeji atraktivita a krasa..
Izraelsky védec Noam Tractinsky tvrdil, Ze ,,estetické preference se 1isi kultura od kultury®,
ale jeho test to neprokazal. Jiz v roce 1900 ale Herbert Read hledal spojeni mezi krasou
a funkci. Po letech psychologického zkoumani jiz nyni neni pochyb o tom, Ze emoce maji
v naSem kazdodennim Zivoté stéZejni roli a jsou zasadni pro naSe rozhodovani. Psycholozka
Alice Isen spolu s dalsimi kolegy prokézala, ze pozitivnhi emoce podporuji procesy
a kreativitu mysleni.

Uzivatelsky design patii tedy mezi kognitivni védy vychédzi z kognitivni psychologie,
pocitaCovych véd a inzenyrstvi, zdroven vyuZziva analytiku, jde tedy o kombinaci védy
a logiky. ,,Sila lidské mysli spoc¢iva v jeji schopnosti snit, pfedstavovat si a planovat do

‘GS i/.

budoucna,”“” fikd Donald A. Norman. RozliSuje pfitom mezi tfemi riznymi mozkovymi

aktivitami a s tim souvisejicim chovanim:

e Visceralni
Tato Uroven mozkové aktivity hodnoti vzhled, bezprostfedni pocity, které dany produkt
vyvolava. Uzivatelé to ¢asto komentuji slovy ,,je to pekné®, nebo ,,to je roztomilé*“. Nejvice
pusobi vzhled, jasné barvy, zvuk, apod. Na viscerdlni uroven jsou zaméfeny reklamy,
produkty pro déti. Od uzivateli ocekavaji reakce typu ,,To chci., ,,K ¢emu to je / co to

umi?®, ,,Kolik to stoji?*

e Behavioralni
Behavioralni uroven mozkové aktivity se zamétfuje na funkci a vyuziti daného artefaktu.
Produkt, ktery plisobi na behavioralni slozku mozku musi spliiovat potieby uzivatele na jeho

vyuziti. K tomu je potieba sledovat uzivatele pii jejich vyuZzivani.

e Reflektivni
Reflexni uroveii je komplexem vnimani nasi kultury a naseho zaclenéni se do ni, pfedchozich
zkuSenosti s danym produktem a jeho vyuzitim, konvencemi, nebo také tim, jak dany

produkt naplituje ptedstavy o nas samych (jakymi chceme byt, nebo jak chceme byt svym

" NORMAN, Donald A. Emotional Design
¥ NORMAN, Donald A. Emotional Design, s. 8 - 20
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okolim vnimani). Jde o produkty, které uzivatel¢ vyuzivaji dlouhodobé, ke kterym maji

osobni vztah, o které pecuji a vyzaduji k nim urcity servis (doplitkkové sluzby).

Podstatou User Centered Designu je tedy pochopeni, ze designer neni uzivatelem. UCD
zjednodusuje strukturu ukont a zviditeliluje systémové procesy. UCD si také vSima

vztahovani ovladacich prvki a akei a poc€itd s chybami / omyly uzivateli.

2.2. Interaction Design (80. léta)

Ve vyctu oblasti, ze kterych sémantika Cerpa nelze opomenout Interaction Design (dale IxD),
ktery se stejn¢ jako User Centered Design rozvijel v 80. letech minulého stoleti. Jeho
hlavnim zéastupcem je Bill Moggridge. Interaction Design se v praxi zabyva priazkumem,
vytvafenim zdkladnich konceptl, tvorbé scénatti, person a profild. Do portfolia IxD spada
také modelovani a vyvojové diagramy, prototypovani a uZzivatelské testovani, implementace

a testovani systému / rozhrani.

2.3. User Experience Design

User Experience (dale UX) je design na zdklad¢ zkuSenosti, resp. kvality zkuSenosti
uzivatele bchem interakce s urCitych artefaktem. Tim mulze byt hrnek, hracka, interaktivni
webové prostiedi, nebo rozsahlejsi integrovana zkuSenost, kterou napt. zazivame na letisti

nebo na néjaké vystave, exkurzi, apod.

2.4. Usability

Usability, nebo-li pouzitelnost se zabyva ergonomii interakce uZzivatele ve vztahu k User
Centered Design. Norma ISO 9241-11 defiinuje usability jako rozsah, ve kterém mohou
uzivatelé pouzivat dany produkt za ucelem dosazeni svych cili u¢inné, hospodarné

a s uspokojenim v daném kontextu pouziti.
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2.5. Obrat k sémantice

Prvni seri6zni myslenky o produktové sémantice jako takové si dle knihy The semantic turn.
A New foundation for design by Klaus Krippnendorf, z dob svych studii na Skole designu
(Ulm Scool of Design) pficitd Klaus Krippendorff, ktery se ji zabyval ve své absolventské
praci v roce 1961. Hloub¢ji se tomuto tématu ale zacal tento rodily Némec, v souc¢asné dob¢
profesor na pensylvanské univerzité, vénovat az o nékolik let pozdéji. Ve spolupraci
s Reinhartem Butterem vydal v roce 1984 v listu Asociace americkych priimyslovych
designért stat’ nazvanou Innovation, ve které definovali produktovou sémantiku jako oblast
zabyvajici se symbolikou kvality véci, ale také jako designovy nastroj pro zlepSovani kvality
véci.” Tento ¢&lanek vyvolal velky ohlas mezi primyslovymi designéry, nasledovany
nckolika workshopy, vysledkem ¢ehoz se na konci 80. let minulého stoleti vznikla nové
koncepce pristupu k designu a jeho metodologii. Produktovou sémantiku tvoii jednak
systematické zjistovani toho, jak lidé jednotlivym artefaktiim pftifazuji vyznam a jak s nimi
podle toho interaguji, a také pojmoslovi a metodologie pro designovani artefaktti pravé z
pohledu vyznamovosti tak, aby si ziskaly své uzivatele. Produktovd sémantika se postupné
dostala

do osnov nékterych univerzit, na kterych se vyucuje design, jiz v roce 1993 k tomu vydal
Krippendorff prvni vyukovy material.

V roce 1996 se konalo nékolik konferenci, které vyznamné posunuly produktovou
sémantiku. Jednu uspofadala Americka narodni nadace pro védu konferenci (NSF), jejimz
ustfednim tématem bylo hledat moznosti, jak mohou designéfi pfispét k Sirokému vyuZzivani
informacnich technologii. Vysledkem této konference byla zprava Design in the Age of
Information (Design v informacni dob¢), ve které Krippendorff mj. nacrtnul nartistajici
technologické pfilezitosti, nové principy pro design, a sémantika se tak dostala do SirSiho
povédomi i v oboru informacnich technologii.

Dalsi konferenci a workshop s nazvem ,,The Meaning of Things* (Vyznam véci) uspotadalo
Newyorské Cooper-Hewitt narodni museum designu, jehoz se zucastnila odbornici v oborech
historie designu, psychologie, komunikace, architektura, kuratorstvi, apod. Slovo meaning,
neboli vyznam, se stalo novym spojujicim prvkem pro design. Do dalsich symposii v oblasti
produktové sémantiky se jiz poustély i vyrobni zavody a designefi a experti na marketing,

pruzkumy trhu, ¢i medialnich technologii.

? KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 1
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O produktovou sémantiku se logicky za¢ina zajimat 1 marketing, ktery v ni vidi ekonomicky
potencidl, hleda proto zplisob, jak industridlnim produktim dat vétsi vyznam. Prizkumy trhu
vSak designérim neposkytuji ofekavanou zpétnou vazbu, nejsou spolehlivou predpovédi
spotfeby. Je totiZ zaznamenavan rozdil mezi tim, co uzivatelé indikuji jako svou potiebu ¢i
chovani a to jak se realn& chovaji.'® Marketing je proto designéry povaZovén
za konzervativni obor, ktery se soustfedi vyhradné€ na prodej. Akceptuji jej sice, ale soustredi
se spiSe na individudlni rozhovory s uzivateli, které jsou pro né piinosnéjsi. Pravé tyto
rozhovory jsou piinosné pro zodpovézeni otazek uzivatelské piivétivosti, pouzitelnosti,
ergonomie a estetiky. Ostatné zajimavé prace na toto téma napsal jiz v roce 1966 Ellinger,
ktery rozvijel myslenku, ze aby si produkty naSly cestu ke svym spotiebitelim, musi o sobé
jazyka se hodné zabyval Richard Rorty ktery jazyk povazuje za néco, ¢im se lidi vzajemné
vytvareji v bytosti. Pouziti jazyka je zakladem vzajemného konstruktivniho porozumeéni si.
V knize The Semantic Turn: A New Foundation for Design uvadi Krippendroff n€které dalsi
Rortovy myslenky, jako napftiklad: ,,Jazyk je podminka toho, aby ¢lov€k rozumél sam sobg,
jako lidské bytosti, aby pochopil ostatni bytosti...Pochopena realita je tvofena tim, kdo tvrdi,
ze rozumi...Realita a jazyk jsou artefakty, které se prolinaji....Neexistuji fakta, kterd cekaji
na objeveni své podstaty, ale jsou nam tlumodeny tak, jak o nich lidé mluvi a jak &ini.«'
Mimochodem, uz Platon tvrdil, ze pravda vzniké z dialogu. Karel Marx ovlivnil design svym
prohlasenim, ze: ,,Filozofové svét pouze rluznymi zpUsoby interpretuji; cil je ale jej
zménit.“" Ve 20. stoleti se filozofii jazyka zabyval asi nejvic Ludwig Wittgenstein. Tvrdil,
ze: ,,words do things, create artifacts and change worlds®, neboli Ze ,,slova délaji véci, tvori
artefakty a méni svéty*, a ze vyznam slov neni v tom, jak se interpretuji, ale jak jsou
pouzivany. To vSe se da dle Wittgensteina zjistit z tzv. ,,jazykovych her, dialogti a diskurzt.
Zékladem vseho je vSak vnimdni. Jazykem nasledné popisujeme a rozliSujeme to, jak
vnimame formy, materialy, funkce...a smérujeme tak pozornost designért k tomu, jak s tim
dale nakladat.". Paralelng s vySe popsanym vyvojem se rozviji i teorie jazyka produktu,

vychazi monografie na téma funkce znaku, symbolu. Zajimavou autorkou je Dagmar Steffen.

" KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 19

"' KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 4

2 KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 20 - 21
¥ KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 21

' KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 23
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Rada osobnosti, ktera se produktové sémantice vénuje studovala, stejné jako Krippendorff,
na Skole designu v Ulmu, ktera je tak povazovana za Alma mater produktové sémantiky.

Patii sem napf. jiz dfive zminovany Butter, Fischer, Lannoch, ¢i Krampen.

Filozoficky obrat v produktové sémantice vychéazi ze dvou zakladnich oblasti. Jednak
z rozvoje technologii, které se stdle vice pfiblizuji lidem a pomadhaji jim, jako napf.
mikroskopy, teleskopy, média, informatika, virtualni realita a z rozvoje akademickych
disciplin, které tento rozvoj a to, co to pfinasi pro cloveka, fesi teoreticky; jde zejména

o kybernetiku, umélou inteligenci a kognitivni védy."

!> KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 20
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3. Popis stavajicich metod/principu testovani uzivatelského
rozhrani a navrh jejich optimalizace z pohledu
produktové sémantiky

3.1. Uzivatelé

Uzivatelské testovani spociva ve zjistovani potieb a cili uzivatell, v potaz jsou brany i cile
zkoumaného systému a obchodnika, nebo vyrobce. Uzivatele 1ze dle Bellovy kiivky rozdélit
do tech zakladnich skupin, a sice na zacatecniky, stfedné pokrocilé a experty. Zatimco nikdo
nezlstavd zaCateCnikem a pokrocili uzivatelé tvofi nejpocetnéjsi skupinu, design Casto
odpovida pozadavkim expertil, ovSem s nastroji pro zacateCniky. Mimochodem, experti maji
nejveétsi pozadavky a vliv na formovéani minéni ostatnich skupin uzivatela.

V procesu porozuméni uZzivateli hraje svoji roli také znama Maslowova hierarchie lidskych
potieb, kdy pomysiné Spici pyramidy dominuje seberealizace, nasledovana potiebou ucty,
lasky a bezpeci, fyziologické potieby jsou zakladnim stavebnim kamenem této pyramidy.
Nelze vSak opomijet ani ¢tyfi okruhy vztahi, jak je definoval Schneiderman. Nejuzsi vztah
tvoii dany jedinec - ja, dal§i vztah je moje rodina a pfatelé, tfetim okruhem vztahti jsou
kolegové / sousedi, nejvzdalenéj$im vztahem jsou krajané. Aby Schneiderman pochopil tyto
jednotlivé vztahy, pfifazuje k nim jednotlivé aktivity, konkrétné ,,sbirani (collect),
,vztazeni® (relace), ,,tvofeni* (create) a ,,davani (donate).

Sofistikovanéj$imi metodami porozuméni uZivateli jsou rtizné vyzkumy, at’ uz kvalitativni,
které jsou naro¢né na zpracovani a vyhodnoceni, nebo kvantitativni, které pracuji s vétsSim
vzorkem respondentli, ale jejich vystupy v podobé statisticky zpracovanych dat mayji

omezenou vypovidaji hodnotu.

3.2. Nastroje kvalitativnich vyzkumu

Kvalitativni prizkumy se jsou vyuzivany ke zjisténi ocekavani uzivateld, zpisobu vyuzivani
existujicich produkti, ¢i specifikaci oblasti vyuzivani daného artefaktu. Jejich vystupem jsou
informace o tom, do jakého SirSiho kontextu zivota uzivateli dany produkt patfi, jaké maji
uzivatelé problémy s ¢innostmi, pro které je dany produkt urCen, a také, jaké jsou zakladni

cile uzivatel produktu a jaké zakladni ukoly jim pomahd zajistovat.
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Nastrojii je hned néckolik. Patfi sem rozhovory se zadavateli, s pfisluSniky na danou
problematiku, s uzivateli a zdkazniky, pozorovani uzivatelli, recenze literatury a hodnoceni
prototypu, nebo konkuren¢niho produktu. Na tomto misté je potieba upozornit, ze metodiky
stiraji rozdily mezi procesem designu dan¢ho artefaktu a jeho ovefovani; jdou ruku v ruce.
Uzivatele musime mit na zfeteli po celou dobu tohoto procesu. Je znama souvislost mezi
stddiem vyvoje daného produktu, a ¢asem, pifipadné financemi, které jsou potiebné k jeho
uprave a s tim souvisejici lidskou ochotou tuto tipravu provést. S ohledem na cil této prace se

vSak metoddm zjistovani potieb uzivateld pro design nebudu ve vétsim detailu zabyvat.

3.3. Uzivatelské testovani

Jak jsem jiz uvedla diive, uZivatelské testovani slouzi k vytéZzeni zkuSenosti uZivatell
s danym rozhranim. Jde o pribézny proces, ktery je zdkladnim komponentem metodologie
uzivatelsky orientovaného designu. Uéelem uZivatelského testovani je ziskat zpétnou vazbu
na to, jak dany design funguje, ovéfit piipadné chyby, najit alternativni feSeni, pfipadné
ovéfit, ze (zda) cile daného feSeni spliiuji o¢ekavani uzivateld.

Uzivatelské testovani pfinasi nezprostiedkovanou zpétnou vazbu pifimo od uzivateld,
poskytuje data pro rozhodnuti, nikoliv nazory (!), Setii ¢as pro dalsi vyvoj tim, Ze omezuje
pfipadné opravy, a ma pozitivni vliv na ndvratnost investic. Podruznymi vyhodami
uzivatelského testovani je 1 podpora zménového managementu v procesu zavadéni nového
systému.

V ptipad¢ testovani rozhrani se zaméfuje se na Ctyfi zakladni oblasti, a sice na navigaci,
obsah, prezentaci a interakci.

Dilezitou soucasti uzivatelskych testi jsou testy vykonnosti. Uzivatelé ¢asto bagatelizuji své
problémy s rozhranim, nebo o ném hovofi pozitivn¢, piestoze neni dobie nedesignovan.
Metody uzivatelského hodnoceni bez sledovani vykonnosti jsou expertni pfezkoumani,
heuristické hodnoceni, subjektivni hodnoceni, testovani preferenci, peer review a focus
groups, variantni testy, empirické sledovani, ¢i korelace.

Uzivatelské testovani zpravidla probiha v nékolika navazujicich krocich. Pokazdé se pracuje
s malou skupinou uzivatell, doporucuje se skupina 5 — 8, event. 10 osob v jedné testovaci
skupiné. Tento pocet testeri obvykle najde 80 - 85 % chyb (Paterovo pravidlo, podle
které¢ho 80 % vystupi je vysledkem 20 % vstupil). Poté nasleduje Uprava designu tak, aby
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byly nalezené chyby odstranény a znovu se takto upraveny design otestuje na stejné¢ malé
skupin€ uzivatelii, nasledovany dalsi upravou designu a jeho dal$im otestovanim.
Testovani sleduje ocekavani managementu, je tedy zaméfeno na to zjistit, jak urCité skupiny

uzivateldi rozhrani vnimaji, ziskana data by méla byt zobeciiovana.

3.4. Obrat k semantice

Sémanticky obrat spoCivd ve vyznamovosti, resp. tom, ze vyznam podléha reprezentaci
funkce objektu a kontextu objektu mezi dal§imi objekty. Zatazeni produktové sémantiky
do uzivatelského testovani poskytuje prostor pro objeveni diive nepostiehnutého, nebo

dokonce ignorovaného.

Zatazeni sémantiky je neodvratnym posunem v metodice UCD. Jejim cilem je pochopit, co
uzivatelé od daného artefaktu / technologii ocekavaji, jaké z né¢j maji obavy, jaké vyznamy
jim zivitel¢é prikladaji a jak je pouzivaji. Vyuziti produktové sémantiky pomtize designérim
pochopit, jak rozhrani upravit podle toho, k ¢emu jsou uzivatelé otevieni, k cemu naopak
rezistentni a jakd je jejich kazdodenni praxe. Krippendorff vidi artefakty, jako nestabilni
entity'®, dilezity je pfitom jejich uZitny vyznam, vyznam v fedi, Zivotnost a koherence, resp.

ekologii. Produktové kvality mohou byt fyzické, sociélni, ¢i symbolické.

Faktory, které ovliviuji lidské poznani jsou v podstaté tii. Patfi sem senzorika, tedy zrak,

sluch, hmat, chut, ¢ich. Déle je to pamét’, coby tlozisté senzorickych informaci. Poslednim

vvvvvv

znalosti a zkuSenosti.

Nyni jiz k samotnym metodam uzivatelského testovani, optimalizovanych z pohledu

produktové sémantiky:

3.4.1. Pfibéhy

Krippendorff tvrdi, Zze nové se rodi zpiibehi, z vypravéni o svété, zejména z bajeni
o piedstavach o budoucnu .'” Jde tedy o rozhovory suZivateli o idealnich rozhranich,

idealnich vlastnostech, pfedstavach o tom, co by bylo, kdyby.

' KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 77
7 KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 222
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Nevyhodou byva, ze pfi takovych rozhovorech uzivatelé¢ ¢asto hovoii jiz o tom, co znaji,
n¢kde vidéli, o ¢em jim nckdo jiny vypravél. Nicméné praveé science-fiction také neni
neobvykla, to ona posouva vyvoj Casto dal, i kdyz muze trvat i n€kolik desitek let, nez se

né¢jaka takova vize naplni. Hranice ptib&hti jsou limitovany pouze lidskou predstavivosti.

3.4.2. Priizkumy a strukturované rozhovory

Prizkumy a strukturované rozhovory patii z pohledu produktové sémantiky mezi metody
s nejmensim pfinosem informaci. Do prizkumil a rozhovorti se totiz zapojuje pomérné velké
mnozstvi respondentll, recruitovanych z jesté vétSich vzorka populace. Otazky a odpovédi
na n¢ jsou tak v piipad¢ prizkumi a strukturovanych rozhovorii standardizovany. Jsou
tvofeny tazateli, pfipadné designéry a tim padem casto koresponduji s tim, co chce slySet
prave designér a nikoliv, o ¢em by rad hovoftil uzivatel. Mohou tak zkreslovat vysledky tim,
ze respondenti odpovidaji spiSe tak, jak se od nich ocekéava, nez aby prezentovali svij
skute¢ny nazor. Uzivatelé / testefi se také mohou stydét ptiznat, ze né€emu nerozumi, nebo
ze néco neznaji. A pokud zareaguji né¢jak nestandardné, pak miize byt jejich odpovéd

zaznamenana jako nezodpovézend, nebo neaplikovatelnd. Nicmén¢, ur€ity ptinos jisté maji.

3.4.3. Nestrukturované rozhovory

Nestrukturovanymi rozhovory jsou minény rozhovory, které se svym konceptem snazi
vytézit maximum moznych informaci prostfednictvim viceméné ptirozeného rozhovoru. Ten
je sice fizeny a ma svoji zdkladni struktur, ale je otevieny neocekdvanym odpoveédim.
Takovy rozhovor je ¢asové naro¢nou metodou a uz proto by se mé¢l provadét na mensim
vzorku uzivatell. Nestrukturovand bohatost jejich vystupti se totiz pomérné obtizné
analyzuje. Nicméné nahravky konverzaci jsou objektem konceptualnich analyz, jak je
koncipoval Krippendorff.

V ptipad¢ nestrukturovanych rozhovoru se testeri ptame na jejich preference co se vzhledu,
vlastnosti a funk¢nosti by rozhrani. Odpovédi respondentil se ¢asto opakuji, uzivatelé totiz
vetsinou preferuji spolehlivost a funkénost, které zaroven povazuji za samoziejmou vlastnost
daného artefaktu. Nejzajimavéjsi odpovedi proto ziskame tehdy, ptdme-li se na to, jaké

problémy uZzivatelé s danym artefaktem maji, co je rusi ze spolehlivého vyuziti. Respondenti
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o takovych vécech hovoti sami od sebe, kritizuji je, ale maji také doporuceni k naprave, coz
signalizuje jeho vili a chut’ néco zménit a napravit.

Nestrukturované rozpory jsou efektivnim ndstrojem ke zjisténi rozporu mezi tim, jak
a k ¢emu dané uzivatelské rozhrani pouziva jeho uzivatel a tim, za jakym ucelem bylo

designérem vytvoieno.

3.4.4. Focus Groups

Focus groups jsou fizené rozhovory se skupinou 8 — 10 ucastnikil na ur€ené téma. Tim muize
byt napt. urcity produkt, nebo reklama, proc¢ez jsou vyuzivany zejména pro marketingové
pruzkumy. Focus groups ale také tvoii nezastupitelnou soucést prazkumi, jejich zjisténi
dopliluji, pomahaji objasiiovat vystupy. Stejn€ jako u nestrukturovanych rozhovort jsou
focus groups nestrukturované, diskusi, ktera byvd casov€é narocnd, vede / koordinuje
facilitator. Focus groups byvaji bud sledovany pies jednosmérné zrcadlo, nebo jsou
nahravany. Jejich vyhodou oproti individudlnim rozhovorim je socialni stimulace, tzn.
veskeré nazory stimuluji diskusi, téma rozviji a zaroven nové podnéty projdou ve stejné
skupin€ revizi / otestovanim. Diskuse vSak ale také mohou vyustit v ndzory, které nejsou pro
dany artefakt uzite¢né; mohou byt sice platné, ale nemusi byt rozhodujici pro vyuziti,
ptipadné koupi daného artefaktu.

Jak bylo vyse uvedeno, focus groups se ucastni maly vzorek respondentti, proto focus groups
vyvolavaji otazky, nakolik je takovy vzorek uzivatelli dostate¢ny. Velk4 pozornost je proto
vénovana vybéru ,spravnych osob®, preferovanymi jsou tzv. leadefi, lidé, ktefi pfijimaji

novinky snadno a rychleji, nez zbytek populace, je ovSem velice obtizné je identifikovat.

3.4.5. Pozorovaci techniky

Sjednocujicim prvkem vySe popsanych prizkumi, rozhovorti a focus groups je vyuzivani
jazyka / te¢i. OdliSnou moznosti zji§tovani, nakolik a jak je dany artefakt zatazen do Zivota
svych uzivateld, je pozorovat je. Vidét a sledovat lidi, jak s produktem / rozhranim rutinné
pracuji, jaky je scénaf jejich prace, jak jej ovliviiuji razné ruchy, jako napi. neocekavany
problém, chyba, telefonat, nebo vztah s kolegou. Takové pozorovani se zapisuje, nebo se

provadi audio, pfipadné video (audio/video) zaznam, dopliiuje se o sbér dalsich informaci,
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jako naptiklad sbér pouzitych URL, pfijatych a odeslanych e-maild, apod. Pozorovani

umozni nahlédnout do béznych zvyklosti uzivateld.

3.4.6. Protokolarni rozbor

Protokolarni rozbor hledd odpovédi na to, jak funguje lidské vnimani, resp. zpracovani
informaci prostfednictvim ,,mysleni nahlas®. Testefi jsou pozadani o to, aby hovofili o tom,
co délaji, jak o tom pfemysli, jak mysli. Verbalni rozbory, které poprvé popsal Newell

a Simon (1972) hledaji vztahy mezi tim, co uzivatel readlné¢ déld a tim jak mluvi o svém

mysleni.

3.4.7. Etnografie (etnograficky rozhovor)

Etnografie je eklekticka pozorovaci technika vyvinutd antropology (Wood, 1996). Nazev
odkazuje ke snaze pochopit individudlni kulturu. Spociva v systematickém popisu kultury,
&imZ se vytvaii naturalisticky obraz dané kultury postaveny na ,.prvni zkugenosti“'®. Jde o
kombinaci rozhovoru a pozorovani zivotniho, nebo pracovniho stylu. Etnografie ¢erpa z lidi,
z jejich prostiedi, sleduje chovani, ritudly, kulturni praktiky, pouzivani nastroji, apod.
Zjistuje tak k ¢emu jsou lidé dané kultury otevieni, k ¢emu naopak rezistentni, ,,zviditeliiuje
tak socialni svét."” Jde o jednu z nejefektivngjsich metod ziskavani kvalitativnich dat, o tzv.

kontextové zkoumani (Beyer a Holtzblatt). Etnografickd zjiSténi jsou vyuzivana napt. pfii

navrhovani vetejnych prostor, jako jsou nemocnice, apod.

3.4.8. Triangulace metod

Ziskat od uzivatelli odpovédi na vSechny otazky vSak designérim nezaru¢i zadna metoda.
Protokoly zjistuji krok za krokem, jak uzivatel dané rozhrani pouziva, jeho vyvoj je vSak
mnohem rychlejsi, nez to, jak jej lidé dokéazi pochopit a vysvétlit. Zdznamy ndm mohou
ukézat, jak jsou rizné technologie nebo rozhrani pouzivany v praxi, ale ml¢i o konceptech,
které staly za jejich vyvojem. Etnografie patii k oblibenym metodam, predpoklada ale velké
usili a specifické akademické vzd€lani. Je proto dulezité, aby byly rizné metody

propojovany.

'8 KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 226
' KRIPPENDORFF, K. The semantic turn : a new foundation for design, s. 226 - 227
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4. Analyza rozhrani HCI po obsahové a formalni strance

Piedmétem testovani bude intranet Skupiny CEZ. Na nasledujicich #adcich tuto spoleénost
predstavim, popiSu jeji hlavni strategické aktivity, které jsou zaroven prioritami
v komunikaci s zaméstnanci.

Soucasti této kapitoly je také podrobny popis struktury intranetu, ktery jsem v této praci
otestovala s pouzitim poznatki z produktové sémantiky. Nékteré nize uvedené informace se
mohou zprvu zdat pfili§ detailni. Dle mého nazoru jsou vSak nezbytné pro pochopeni
hlubsich souvislosti, tykajicich se zejména specifik uzivatell, cilové skupiny, robustnosti
a struktury testovaného intranetu, stejné jako internich komunikaénich priorit, jejichz
nositelem intranet je. Informace uvedené v této kapitole jsem Cerpala z vyro¢ni zpravy
Skupiny CEZ pro rok 2009, které jsem nasledn& upravovala do interniho materialu uréeného
nov¢ prichozim zaméstnancim, piipadné se jedna o interni zdroje zvetfejnéné na zakladé
souhlasu feditelky Gtvaru Vnitini komunikace CEZ, a. s., ing. Sarky Samkové. Informace

o intranetu uvetejiiuji se souhlasem vedouciho tymu intranet, PhDr. Pavlem Novackem.

4.1.0 Skupiné CEZ

Skupina CEZ je predni ¢eskd energeticka spole¢nost, ktera vyrabi, distribuuje a prodava
elektrickou i tepelnou energii, tézi uhli, zabyva se i jadernym vyzkumem, projektovanim,
vystavbou a udrzbou energetickych zafizeni a zpracovanim vedlejSich energetickych
produktti. Skupina CEZ provozuje v Ceské republice dvé jaderné, tfinact uhelnych, tiicet dva
vodnich, tfi pfecerpavaci a vétrné a slunecni elektrarny. K vyrobé elektfiny vyuziva
i biomasu a zaméfuje se také na vystavbu paroplynovych zdrojl, které v budoucnu nahradi
tbytek uhli. Skupina CEZ zaroveii patii mezi t¥i nejvétsi vyrobce tepla v CR a patii
do celosvétové desitky nejvétsich a nejdynamictéjSich energetickych koncernd, piisobi v fadé
zemi stfedni a jihovychodni Evropy, centralu méa v Ceské republice.

Skupina CEZ patii mezi nejvétsi zaméstnavatele v regionu jihovychodni Evropy. Celkové

zamestnava vice nez 27000 lidi.

22



Mateiskou spolecnosti Skupiny CEZ je akciova spoleénost CEZ, jejimz majoritnim
vlastnikem je se 63% podilem Ceska republika. Spoleénost CEZ, a. s.. vznikla zapisem
do obchodniho rejstiiku dne 6. 5. 1992.%°

Skupinu CEZ tvofi témét sto dvacet &eskych a zahrani¢nich firem, které jsou p¥imo nebo
nepiimo ovladany mateiskou spole¢nosti CEZ, a. s. Kromé& mateiské spolecnosti patii do
Skupiny CEZ i devét vyznamnych, integrovanych, spole¢nosti, poskytujicich specializované
¢innosti a sluzby, které rovnéz ptedstavuji, nebo doplnuji hlavni podnikatelské aktivity
Skupiny CEZ a znagnou mérou piispivaji k jejim hospodaiskym vysledkim.

Skupinu CEZ tvoti CEZ, a. s., ktera je ¢lenéna do dovozi, CEZ Distribuce, CEZ Distribuéni
sluzby, CEZ ICT Services, CEZ Logistika, CEZ Méteni, CEZ Obnovitelné zdroje, CEZ
Prodej, CEZ Sprava majetku a CEZ Zakaznické sluzby.
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Obrdzek I - Vyrobni zdroje (elektrdrny) Skupiny CEZ na tizemi Ceské republik.”’

Ve vSech vyrobnich zdrojich, ale i velkych regionélnich lokalitach, které jsou sidelnimi
mésty integrovanych dcefinych spole¢nosti, tedy konkrétné v Praze, Plzni, Ostraveé, Décing

a Hradci Kralové zaméstnava Skupina CEZ celkem 12500 zaméstnancl.

2 Vyroéni zprava CEZ, a. s.
1 Vyroéni zprava CEZ, a. s.
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IDS 51,58%
CEZ Sprava majetku, s.r.o 1,98%
CEZ Distribuce, a. s. 10,10%
CEZ Logistika, s.r.0. 1,38%
CEZ Distribugni sluzby 15,93%
CEZ Prodej, s.r.o. 1,77%
CEZ Méfteni, s.r.o. 8,42%
CEZ Obnovitelné zdroje, s 0,92%
CEZ Zakaznické sluzby, s. 6,97%
CEZ ICT Services, a. s. 4,12%
CEZ, a. s. 48,42%
Divize Generalniho feditele 0,79%
Divize Finance 2,20%
Divize Distribuce 0,32%
Divize Obchod 1,25%
Divize Vyroba 36,09%
Divize Sprava 0,37%
Divize Personalistika 2,22%
Divize Vykonného feditele 2,54%
Divize Investice 2,01%
Divize International 0,64%

Obrazek 2 - Piehled procentudlniho zastoupeni zaméstnancii ve Skupiné CEZ. Stav aktudlni ke konci mésice cerven 20117

JE Dukovany; 675 50; Dukovany 9,47%
JE Temelin; 373 05; Temelin 8,96%
Hradec Kralové; 500 02; Riegrovo nam.1493 3,86%
Praha 4; 140 53; Duhova 2/1444 3,77%
Elektrarny Prunérov; 432 01; Kadan 3,54%
Ostrava,Moravska Ostrava; 709 02; 28. Fijna 3123/152 2,96%
Plzefi; 303 28; Guldenerova 19, CZS 2,77%
Praha 4; 140 53; Duhova 1/425 2,68%
Plzen; 326 00; Guldenerova 19 2,44%
Elektrarna PoCerady; 440 01; Louny, Poc€erady &.p. 57 2,42%
Elektrarny Tusimice; 432 01; Kadari 2,38%
Détmarovice; 735 71; Elektrarna Détmarovice 2,17%
Ostrava, Vitkovice; 706 02; Vystavni 1144/103 1,92%
Horni Pocaply; 277 03; Elektrarna Mélnik &.p. 255 1,89%
Elektrarna Ledvice; 418 48; Bilina, €.p. 141 1,85%
Ostrava,Moravska Ostrava; 709 02; Foerstrova 22 1,78%
Elektrarna Tisové; 356 69; p.p.98, Sokolov 1 1,70%
Décin; 405 49; Teplicka 874/8 1,65%
Trutnov; 541 03; Elektrarna Pofici 1,14%
Praha 4; 140 53; Duhova 3/1531 1,06%
Hodonin; 695 23; U Elektrarny 1/3030; Elektrarna Hodonin 1,02%
Ostrava,Moravska Ostrava; 702 00; Masarykovo nam. 32 1,01%
Kolin; 280 02; Dukelskych hrdind 583 1,01%

Obrazek 3 - Prehled procentudlniho zastoupeni zaméstnancii Skupiny CEZ napric Ceskou republikou. Stav aktudlni ke konci

mésice cerven 2011. Zveiejnény pouze lokality s nejvétsim zastoupenim.”

2 Interni informace CEZ, a.ss.
2 Interni informace CEZ, a.s.
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Podivame-li se hloub&ji do demografické struktury zaméstnancti Skupiny CEZ na tizemi
Ceské republiky, pak je zajimavé uvést, ze vékovy primér se v jednotlivych spolednostech
pohybuje od 36 do 46 let véku. Témét 3500 zaméstnanci ma dokoncené vysokoskolské
vzdélani, 6000 Gplné stfedni. Z celkového podtu zaméstnanct Skupiny CEZ (rozuméno
integrované Skupiny CEZ, tzn. CEZ, a. s., a deviti integrovanych dcefinych spole¢nosti) je
9542 (5241 z CEZ, a. s., a 4301 z IDS) on-line, tedy s pfistupem k poéitai, mailu

. , v . 24
a minimalné intranetu.

Strategické aktivity Skupiny CEZ*

Rozhodujici poslani Skupiny CEZ je maximalizovat navratnost vloZenych prostiedki
a zajistit dlouhodoby riist hodnoty pro své akcionafe. Skupina CEZ proto sméfuje své Gsili
k naplnéni vize stat se jednickou na trhu s elektfinou ve stfedni a jihovychodni Evropé. Aby
se udrzela na Spicce, soustiedi svou ¢innost do ¢tyi hlavnich oblasti: na zefektivnéni svého
fungovani, vystavbu a obnovu zdroji, modernizaci zdroji a na expanzi do zahranici. Tyto
oblasti jsou zaroven strategickymi komunika¢nimi aktivitami Skupiny CEZ viéi svym

zaméstnancum.

. Zahrani¢ni expanze

Skupina CEZ puisobi v estnicti zemich, v zahrani¢i zaméstnava pies 14 600 lidi. Aktivné
funguje kromé Ceské republiky také v Polsku, kde pobliz hranic s Ceskou republikou vlastni
dvé Cernouhelné elektrarny. V zapadni casti Bulharska prodava a distribuuje elektiinu
a vyrabi ji ve vlastni uhelné elektrarné nedaleko Varny. V Rumunsku se podili na vystavbé
dvou novych blokili jaderné elektrarny Cernavoda a stavi nejvétsi evropsky park vétrnych
elektraren Fantanelle. V Turecku spoluprovozuje distribucni spolecnosti a hleda spolu
s tureckym partnerem pfrilezitosti v oblasti vyroby, v Némecku vlastni hnédouhelné doly,
spoluvlastni tfi elektrarny pfipravuje se na vystavbu dal§i. V Mad’arsku zacala Skupina CEZ
spolupracovat se spolecnosti MOL na vyrobé elektfiny v plynovych elektrarnach
v Mad’arsku, Slovensku, Chorvatsku a Slovinku. Skupina CEZ piisobi ale i v dal$ich zemich,

resp. v Nizozemsku, Srbsku, Kosovu, Bosné a Hercegoving, Albanii, na Slovensku,

* Interni informace CEZ, a.ss.
» Vyroéni zprava CEZ, a. s., a interni informace CEZ, a. s.
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Ukrajin€, v Rusku a Irsku. V téchto zemich obchoduje a sleduje dalsi akvizicni ptilezitosti

pro posileni své pozice a zhodnoceni majetku akcionaia.

. ZvySovani vykonnosti

Skupina CEZ chce patiit mezi nejvykonngj§i energetické spolecnosti a tak se soustfedi na
zvySovani své vnitini produktivity. ZvySuje vykonnost a Zivotnost svych jadernych
elektraren, zavadi nejlep$i mezindrodni praxi v distribuci elektrické energie, zlepSuje
zakaznické sluzby a procesy, sdili nejlepsi praxi pfi integraci zahrani¢nich majetkovych

ucasti.

. Vystavba a obnova zdroju

Skupina CEZ se chova zodpovédn& k Zivotnimu prostiedi a je si védoma toho, Ze kdyz
z ptirody Cerpa, musi ji na oplatku také vracet a pomahat. Investuje proto nemalé finan¢ni
prostiedky do obnovy zdrojl s cilem snizit emise CO2 o vice nez 40 %. Docilit toho chce
modernizaci stdvajicich uhelnych elektraren, vystavbou paroplynovych elektraren, rozvojem

jaderné energetiky a dalSich investic do zdroji obnovitelné energie.

. Inovace

CEZ sazi na inovace a moderni technologie. Skupina CEZ se chce podilet na rozvoji &eské
1 evropské energetiky a ovlivnit tak jeji budoucnost. Rozhodla se proto podporovat
aplikovany a védecky vyzkum a vyvoj v energetice. Skupina CEZ chce také vice
diverzifikovat své vyrobni portfolio a snizit emise uhliku. Bude proto jesté vice investovat
do obnovitelnych zdroji energie a podporovat rozvoj elektromobility. Tradi¢ni energetiku
doplni o lokalni vyrobu s cilem energetickych uspor a sniZzeni nakladl na energii a zivotni
prostiedi. Lokalni vyroba elektfiny by mohla byt vyuzivana zejména velkymi objekty, jako
jsou nemocnice, obchodnimi centra, ¢i hotely. Skupina CEZ také planuje do své distribuéni
soustavy zaclenit nové technologie, které umozni novy zptsob jejiho provozu a fizeni

a zarovenl umozni lidem rozhodovat o zpiisobu vyuziti energie.

4.2.Interni komunikace ve Skupiné CEZ

Spolec¢nosti s efektivni interni komunikaci dosahuji lepsich hospodaiskych vysledki. Cim je
zaméstnanec vice spokojen s komunikaci svého nadfizeného, tim vice je celkoveé spokojen se

svym zaméstnanim a jeho pracovni vykon je vyssi. To jsou fakta podlozend mnoha

26



rozsahlymi mezinarodnimi prizkumy mezi zaméstnanci velkych spole¢nosti. Konkrétné, dle
trendové analyzy vyzkumné spolecnosti AON Hewitt z let 2008 — 2010, ktera oslovila vice
nez 2900 spolecnosti zaméstnavajicich téméf sedm milionli zaméstnancii, patii pravé
komunikace na tieti misto nejdalezit&jsich faktord, ovliviujicich motivaci zaméstnanci.”
Pro upfesnéni, dle vySe zminéné analyzy spolecnosti AON Hewitt, je nejdiilezitéjSim
motivaénim faktorem moZnost kariérniho rlstu, na druhou pficku patii soundlezitost se
znackou zaméstnavatele, tfeti misto patfi jiz zminéné komunikaci, ktera je zafazena
do souhrnné oblasti ,lidé a HR praxe®, ¢tvrtym nejdilezitéjSim faktorem je pocit uzndni
a paté misto patii mzdg&. Proto i ve Skupina CEZ intenzivné buduje efektivni proces vnitini
komunikace, diky kterému upeviiuje vztahy se zaméstnanci a ziskava je pro podporu
spole¢nych firemnich cili. Vysoké pozadavky, které jsou na zaméstnance kladeny, musi byt
na druhé stran¢ vyrovnany zaméfenim na jejich komunikacni potieby.

Proces vnitini komunikace ve Skupiné CEZ ¥idi tym, ktery vyviji a spravuje komunika&ni
nastroje jako CEZ Gasopis, intranet &i &tvrtletni elektronicky souhrn hospodateni Skupiny
CEZ, prostiednictvim kterych zaméstnancim piinasi aktudlni, uzite¢né a divéryhodné
informace. Déle podporuje manazery v osobni komunikaci se zaméstnanci, provadi
prizkumy nazori zameéstnancti. Svymi aktivitami podporuje otevienou komunikaci. Tim
vS§im chce dosahnout toho, ze zaméstnanci budou védet nejen co se od nich ocekava a zda
svoji praci délaji dobte, ale pociti zdjem a uznani od svych manaZerti a budou znat, kam

Skupina CEZ sméfuje a jak se ji vede.

Dlouhodobé cile vnitini komunikace jsou:

e Zprosttedkovat zaméstnanciim sdéleni, ktera jsou
0 relevantni — odpovidajici potfebam zaméstnance,
O personalizovana — cilené na spravny segment zaméstnanc,
0 jednoducha — srozumitelna,
O vcasna a dostupna — podana spravnym médiem a
0 davéryhodna

e Komunikovat Skupinu CEZ jako
0 dobie fizenou, dynamickou nadnarodni spole¢nost,
O pfitazlivého zaméstnavatele,
0 spolecensky zodpovédny subjekt,
0]

zakaznicky orientovanou spolecnosti,

*® AON Hewitt, Trends in Global Employee Engagement, 2011
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0 spolecnost podporujici jadernou energetiku a obnovitelné zdroje

e Udrzovat vhodny mix komunikacénich néstroji

e Budovat prostredi oteviené a upiimné komunikace

e Poskytovat zaméstnanciim uznani a ocenéni

e Zajistit porozuméni firemni vize, strategie, cili a role zaméstnanci pii jejich
naplnovani

e Podpofit ztotoznéni zaméstnancii s principy firemni kultury

e Zprostfedkovat dialog mezi top managementem a zaméstnanci

e Propojit akce pro zaméstnance s marketingovymi, sponzorskymi a charitativnimi
aktivitami pro zajiSténi synergii 360° marketingu

e Vzd¢lavat a podporovat manazery v komunikaci se zaméstnanci

e Posilovat ztotoznéni zaméstnancil s firemni znackou

e Zjistovat nazory a potifeby zaméstnancti a pracovat s vstupy v akénich planech

L cr . , . 2
o Zavést fungujici procesy krizové komunikace®’

4.3.Intranet Skupiny CEZ*

Pilotni provoz intranetu Skupiny CEZ byl zahajen 1. listopadu 2006. Spoleénost potiebovala
systém, ktery by nahradil rozt¥iténé intranetové systémy v CEZ (Portal CEZ) a byvalych
regionalnich energetikdch (spolecnostech, které jsou predchidkynémi konsolidované
Skupiny CEZ, byla to napt. Severomoravska, Vychodo¢eska energetika, apod.), a jenZ by
odpovidal nejlepsi praxi ve srovnatelnych firmach. Pozadavkem také bylo, aby novy intranet
nebyl pouhym uloZistém dokumentl, ale zejména modernim komunika¢nim ndstrojem
v privétivém a ergonomickém designu dle jednotného vizualniho stylu korporace. Spusténi
intranetu piedchazel dlouhodoby proces vypracovani projektu a na jeho zaklad¢é pak vybér
dodavatele, kterym se stala spolecnost FG Forrest. Intranet fidi Vnitini komunikace
CEZ, a. s., za technické feSeni na platformé Oracle zodpovida integrovana dcefina
spole¢nosti CEZ ICT Services. Aplikace intranetu Skupiny CEZ vyuziva tyto komponenty
OAS:

. Portal (Oracle Applicaton Server Portal) jako integracni platformu na Urovni

uzivatelského rozhrani,

" Interni informace CEZ, a.ss.
8 Interni informace CEZ, a.s.
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. OC4J (Oracle Application Server Containers for J2EE) jako zékladni technologické
prostfedi pro provoz vlastni aplikace,

. OID (Oracle Internet Directory) jako LDAP tuloziste uzivateld,

. Single Sign-On (Oracle Application Server Single Sign-On) pro sdileni ptihlaseni
uzivatele s ostatnimi aplikacemi provozovanymi v rdmci OAS.

Veskera data aplikace uklada do databaze Oracle.

Homi lista Bintranet = ... T r——r saiel t(ilpy )
> . . m <4——— Vyhledavac
[ [ e—

i w ] .
s g Telefonni seznam

Hlavni menu -

Aktuality
Hlavni zprava

(TOP story) i e ht ot i o <4————  Banner
= ,Neprehlédnéte

CEZ TV

< Moje odkazy

Fotogalerie —H — M — Anketa
- st ke un nadim Sl s
=

i
vt Pigfl e 1 & it i
[

Kalendaf akci

¢————  Oranzova schranka

Obrdzek 4 — Zakladni struktura intranetu Skupiny CE s popiskami jednotlivych rubrik. Jejich vétsi detail je popsdn nize v

textu.

Nyni popisu jednotlivé struktury intranetu, jak jsou uvedeny v obrazku €. 4, popisuji nejdiive
levou ¢ast intranetu odshora dolt a nasledné pravou.
Leva strana:

e Polozka ,,Horni lista* obsahuje odkazy kritické aplikace, které zaméstnanci vyuzivaji
kazdodenné pro svoji praci. Jde napt. o aplikace k praci s fizenou dokumentaci,
pro objedndvani a ndkup materidlu, schvalovani faktur, planovani sluzebnich cest,
aplikaci Service Desk ktera slouzi jako kandl zpétné vazby na sluzby informacnich

a komunikacnich technologii, apod.
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Rubrika ,,Hlavni menu* se sklada z odkazi na intranetové podstranky, vénované
strategickym prioritim dlouhodobéjsiho razu. Patfi sem napf. informace o strategii,
medializované kauzy na téma cena elektiiny, podobni prodejci, bezpecnostni portal,
apod. Toto hlavni menu, které je v pozd¢jsi analyze intranetu ¢asto oznacovano jako
levé menu obsahuje také odkazy na podstranky jednotlivych elektraren a dcefinych
spoleCnosti. Kazda ztéchto stranek ma totoznou strukturu, pfistupné jsou po
piihlaSeni se do intranetu. Pro zaméstnance dané spole¢nosti jde o domovskou
stranku, n¢které z uvetejnénych informaci, které nejsou uréeny jinym zaméstnancim,
jsou tak diky ,,zaveslovani‘ neviditelné.

»Hlavni zprava — neboli intern¢ nazyvana TOP story* je z komunika¢niho pohledu
upoutala co mozna nejvétsi pozornost a na intranetu byva zvetejnéna od pond¢li
do patku, ptipadné¢ v terminu, kdy je dané sd€leni aktudlni.

,CEZ TV* je rubrika ve které jsou umistovany videoreportaZe / spoty, natadené na
aktualni téma, nebo na téma, které je slozité pro popsani formou clanku, piipadné
pokud je potieba néjaké sdéleni doprovodit ,,skutenym* vyjadienim konkrétniho
zastupce vrcholového managementu. Do reportdzi se zpracovavaji zejména udalosti,
které jsou obrazov¢ atraktivni. Délka téchto reportazi je do tfech minut, aktualizace
(dopliovani novych) probiha dle potifeby, minimaln¢ 1x za tyden, ale spiSe Castéji.
Rubrika ,Fotogalerie obsahuje fotografie zakci, nebo jde o doprovodnou
fotodokumentaci k ¢lankiim. Fotografie tak n¢kdy duplikuji obrazova sdé€leni, ktera
byvaji Castou soucdsti ¢lankli scilem zachytit zijem téch zaméstnanci, ktefi
upiednostiiuji obrazové sdéleni pred textovym.

»Kalendar akci® slouzi ke zvetejnovani nadchézejicich aktivit a udalosti, které by
mohly zaméstnance zajimat, nebo maji strategicky charakter (napf. termin oznameni
hospodaiskych vysledka, zajimavych tiskovych konferenci, nebo sportovnich
udalosti). Vetsi vyznam ma tato rubrika na strankéch dcefinych spolecnosti, které zde

uvefejiiuji informace lokalniho vyznamu, ¢asto akce uréené rodindm zaméstnancti.

Prava strana:

Rubrika ,,Nase tipy* obsahuje odkazy na ¢lanky, nebo informace, které mohou byt
pro zaméstnance zajimavé zejména z praktického hlediska, nepatii vSak ke
strategickym tématiim. Muze se jednat napi. o zplsobu Cerpani pohonnych hmot,

nebo o seznam internich linek, diky kterym si zaméstnanci mohou telefonovat
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»lelefonni seznam® je aplikace, kterd slouzi k vyhledavani telefonnich, ale
1 jinych kontaktnich informaci. Obsahuje také fotografie zaméstnanct, informace
o jejich organiza¢nim zarazeni (funkci), dalSich ¢lenech tymu a jméno nadtizeného.
Tyto informace jsou vzajemné provazané, umoznuji tak uzivatelim prachod
jednotlivymi strukturami.

,»Aktuality jsou nejfrekventovanéjSi rubrikou intranetu co se aktualizace tyka.
Do této rubriky jsou totiz nékolikrat za den umistovany aktualni informace.
,Zivotnost“ aktualit tak ¢asto nepiekraduje jeden pracovni den, aktuality se postupné
presouvaji do ,,historie®.

»~Banner”, ktery je interné¢ nazyvan ,Neptfehlédnéte” je prostorem pro interni
propagaci bud’ néjaké klicové informace, nebo, Castéji, pro pripomenuti néjakého
benefitu, chystané akce, apod. Banner je ménén dle potieby, zpravidla, stejné¢ jako
TOP story jednou za tyden. Statické bannery postupné nahradily flashové animace,
toto 1éto byl pilotné vyzkouSen banner s doprovodnym zvukem. Propagovand akce
meéla sice velky tspéch a z pohledu navstévnosti dané zpravy na intranetu patii mezi
nejctenéjsi, byla vSak zaznamenana jeho velka kritika. Zvuk v podob¢ houkani vlaku
uzivatele rusil z prace a iritoval je.

Rubrika ,,Moje odkazy*“ je pomérné obsahlym souborem personifikovatelnych
odkazl k riznym informacim umisténym napii¢ celym intranetem. UZivatelé si sem
mohou individualné navolit preferované informace, pocinaje ptistupem do riznych
aplikaci, sestav, a konce jidelnickem.

»Anketa“ slouzi k ziskavani zpétné vazby na aktuélni téma, nebo téma, o kterém chce
firma vyvolat debaty. Vystupy zankety slouzi ke zjistovani ,nalady* ve firmé,
nejsou vSak nijak vyhodnocovany. Ankety se aktualizuji jednou za 14 dni.

»Akcie® jsou obrazové a textové zpracovand informace o aktudlni vys$i akcii
CEZ, a. s. Tato informace je uvefejnéna pouze na intranetu Skupiny CEZ, tedy tom,
ktery je pfistupny bez nutnosti zadani hesla, po ptihlaSeni tato informace neni
dostupnd, paradoxné pravé ne na intranetu CEZ, a. s., které se bezprostiedns tyka.
»Oranzova schranka® — kanal zpétné vazby pro zaméstnance, jde o aplikaci,
prostfednictvim které mohou zamgstnanci klast dotazy
na cokoliv, co je zajima, pfipadné¢ na téma, na které nemohou nikde jinde najit

odpovéd’. O aplikaci se staraji pracovnici tymu Vnitini komunikace, kteii ve
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Designéfi intranetu Skupiny CEZ povazuji za kli¢ové zpravodajské a komunikaéni funkce
intranetu Skupiny CEZ aktuality, CEZ TV, fotogalerie, ankety, oranzovou schranku, on-line
rozhovory (ty ve vySe uvedeném popisu chybi, nicméné on-line rozhovory se konaji
pfiblizn€ 1x/mésic a zvefejniovany byvaji v Aktualitich, pfi¢emz jim piedchdzi interni
propagace prostifednictvim aktualit, nebo pop-up oken), kalendat akci a telefonni seznam.

V nadchézejici analyze ovétrim, nakolik tento pifedpoklad odpovida predstavam uzivatelt.

Obsah intranetu tvofi na dvé stovky garantii pracujicich v prostfedi redakéniho systému
Edee, ktery je pouzivan i pro editaci svych internetovych stranek. Pfesto administraéni
systémy nejsou propojeny a tak museji byt sdéleni urcena pro externi komunikaci (publikaci
na internetovych strankach Skupiny CEZ) na intranet piepisovana. Garanti zodpovidaji za

informace v jim svéfenych ¢astech intranetu dle dcefinych spole¢nosti, divizi ¢i lokalit.
Z4sadnimi momenty pocatku existence intranetu Skupiny CEZ bylo odladéni funkci, $koleni

garantll a propagace intranetu smérem do celé korporace. Nékolik mésicu trvalo postupné

utlumovani starych lokalnich intraneti a migrace dat do nového systému.
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Navitévnost stranky "CEZ.TV" v obdobi od 01.01.2007 do 22.06.2011

Statistiky v obdobi od 01.01.2007 do 22.06.2011
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Obrdazek 5 - Prehled vyvoje navstévnosti intranetu od 1.7.2007 do 22.6.201.

Na zéklad¢ zpétné vazby a pozadavkl uzivatelli dochazi k rozvoji systému a modernizaci
designu. Vyznamnymi nastroji intranetu se staly ankety, formuléafe, on-line rozhovory
a newslettery. Vznikaji specidlni stranky (microsite) zaméfené na dulezité projekty
a strategické iniciativy: kterymi je Nova vize, patiici mezi aktudlni strategické aktivity, NaSe
principy odkazujici na sdilené hodnoty chovani zamé&stnancti Skupiny CEZ, Futuremotion,
projekt spadajici do strategického tématu inovaci, o kterych jsem vice psala v kapitole
O Skupiné CEZ, nebo stranky divize personalistika, na kterych jsou mj. zvefejnény
kolektivni smlouvy a piehled benefitii u€enych zaméstnancti, v€. moznosti jejich Cerpani.
Neméné¢ diilezitou micrositou je portal Bezpecnost. Bezpecnost je nejvySe postavenym
principem Skupiny CEZ, dodrzovani bezpecnostnich pravidel je kazdodenni soucasti
zaméstnancu energetické firmy a pravé na tomto portale jsou zvetejiiovany informace, které
se bezpecnosti tykaji. Portdl Bezpecnoti zaznamenal v posledni dobé obrovsky narust
navstévnosti a to zejména v souvislosti s katastrofou v japonské nukledrni elektrarné

FukuSima.
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5. Definice metodologie testovani analyzovaného rozhrani
s vyuzitim nastroji produktové sémantiky

K analyze intranetu Skupiny CEZ pouziji triangulaci nékolika metod, vyuZivajicich néstroje
produktové sémantiky. Prestoze nejsou v tomto diskurzu pfili§ doporucovany prizkumy,
oslovim zaméstnance kratkym dotaznikem s cilem ziskat zakladni informace o tom, jak Casto
navstévuji intranet, jakym je pro n¢ zdrojem informaci, apod. Tento priizkum zaroven vyuziji
1 v dalSich krocich, resp. k ndboru dobrovolniki pro testovani, ale také k ovéfeni jejich
organizatniho a pracovniho =zaclenéni tak, abych ziskala co nejpestiejsi skupinu
zaméstnancl. Takto ziskané informace zaroven poslouzi jako podporné informace o tom,
nakolik zaméstnanci obecné vyuZzivaji informacni a komunikacni technologie, z ¢ehoz se

moznd bude dat odhadnout, na co jsou v této oblasti zvykli, co vyuzivaji, nebo je zajima.

Samotné uzivatelské testovani probéhne kombinaci nestrukturovaného rozhovoru
a pozorovani. Nestrukturovany rozhovor povedu v jednotné linii. Pouziji jednotny bodovy
scénaf s cilem ziskat srovnatelnda data a zaroven uzivatelim oteviit prostor pro popis
vlastnich zkuSenosti a kritiku.  Rozhovory spojim s pozorovani uzivateli pifi praci
s rozhranim, budu je vyzyvat k formulaci svych, i negativnich, zkuSenosti s intranetem,

a oCekavat i jejich napady na zlepSeni.

S uZivatelskym testovanim nemam Zzadné ptredchozi zkuSenosti, proto si netroufam zkusit
jiné, sofistikovanéj$i metody (napf. entropické rozhovory). Konzultovala jsem uZzivatelské
testovani intraneti s odborniky na intranetové aplikace ve spolecnosti Telefonica O2 Czech
Republic a GE Money. V Telefonice O2 Czech Republic probiha testovani pouze na okruhu
nejblizsich spolupracovnikli vyvojového tymu, zpravidla se jej UCastni jeden az dva
dobrovolnici. V GE Money se této oblasti vénuji vic spiSe s ohledem na rozvoj interaktivnich
rozhrani pro klienty, dle mych informaci se vSak jedna o obecné uzivatelské testovani.
Z téchto konzultaci jsem nabyla dojmu, ze k vyuziti sémantiky v testovani uzivatelskych
prostfedi typu intranetu zatim nedo$lo. Abych ale byla konkrétni, ve Skupiné CEZ doposud
k zddnému, ani béznému testovani intranetu nedoslo. Nastésti bylo vedeni tymu interni

komunikace k podobnému kroku oteviené a poskytlo veskerou soucinnost.
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6. Uzivatelské testovani a jeho vyhodnoceni

6.1. Priprava

Analyzu intranetu Skupiny CEZ jsem rozdélila do dvou fazi. V prvnim kroku jsem chtéla
ziskat kvantitativni data, ve druhém vést se zaméstnanci rozhovory. Pfiprava na oba kroky
testovani byla rozdé€lena do nékolika fazi. Nejprve bylo nutné vymyslet logistiku rozhovord,
ziskala data od co nejriiznorod¢jsiho spektra zaméstnanct, rozhodla jsme se testovani provést
ve tfech lokalitach. Tim prvnim byla Praha, centrala CEZ, a. s., ale i misto vykonu prace celé
fady zaméstnancl z integrovanych dcefinych spole¢nosti. Zaméstnanci s vykonem prace
v Praze maji vétSinou ekonomicky zamétené vzdélani, jsou znami svoji kriticnosti, bliz§im
vztahem k informaénim a komunika¢nim technologiim. Dalsi lokalitou o které jsem jako
o misté uzivatelského testovani uvazovali byla elektrarna. Jeji zaméstnanci maji obecné
vétSinou technické vzdélani a nejsou tolik dotceni centralnimi nafizenimi, naopak se vic
zaméfuji na vykon dané elektrarny. Nakonec jsem pro svij strategicky piinos zvolila
jadernou elektrarnu Dukovany. Na tomto misté je nutno poznamenat, ze pravé Dukovany
byly zvoleny spi$ intuitivné, roli v rozhodnuti hrala i snazsi dopravni dostupnost s Prahy.
Jsem piesvédcena, ze rozhovory se zaméstnanci z jaderné elektrarny Temelin by byly
srovnatelné, neb do jadernych elektraren jsou vybirani profesné totozni lidé. Treti lokalitou
sémantického testovani se stala Plzeii pro vysokou koncentraci zaméstnanct z distribu¢nich
spolecnosti a podpory prodeje, coz je Uplné jiny typ zaméstnancl, nez ti, kteti pracuji na
centrale nebo v elektrarnach. Jakmile jsme méli vybrané lokality, hledali jsme vhodné

terminy a mistnosti, ve kterych by rozhovory mély probéhnout.

Druhou oblasti ptiprav na testovani bylo technické zajisténi dokumentace rozhovort, které se
nakonec projevilo jako nejproblemati¢téjsi ¢ast celého projektu. Prestoze si projekt ziskal
absolutni podporu feditelky interni komunikace, do jejiz kompetence sprava a rozvoj
intranetu patii, nebyly na n¢j vyhranény Zadné finan¢ni prostfedky. Pro testovani jsem proto
vybrala software Morae observer od spolecnosti TechSmith, ktery firma nabizi na dobu
tficet dni vyzkousSet zdarma. Software Morae observer nahrava oblicej, sledovaného, jeho

hlas, ale 1 interakci s rozhranim, a to vSe, s vyznaCenim konkrétniho ¢asu zaznamenava
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do souhrnného souboru, ze kterého je mozno vypracovavat analyzy a grafy. V energetické
firm¢ vSak neni zbezpeCnostnich divodd dovoleno stahnout Zadny, pifedem povoleny
software. I ptes oficialni zadost podanou na IT oddéleni se vSak nepodaftilo ziskat souhlas
s vyuzitim tohoto software. Pfistoupila jsem proto k zaznamenani rozhovorti kamerou

na stativu, ktera mé vSak nekolikrat technicky zradila.

Tteti oblasti byla ptiprava struktury a obsahu on-line dotazniku a zaroven scénafe testovani a

nasledné programovani on-line dotazniku pro vyuziti na intranetu.

Ctvrtym ukolem byl samotny nébor testert. Interné jsme vedli diskuse o tom, jak
zaméstnance do testovani zapojit. Na konci ervna totiz skoné¢il ve Skupiné CEZ historicky
prvni velky prizkum zaméstnanct, diky kterému byla komunikace vici loajalité
zaméstnancll velice intenzivni. Analyza navic vy$la na dobu letnich prazdnin a tedy
1 dovolenych, zarovenn s tim interné¢ probihalo kazdy kvartadl se opakujici hodnoceni
internetovych stranek I-liga. Nechtéla jsme proto zaméstnance zatizit vic, nez by bylo
nezbytné nutné, navic jsem chtéla zjistit ,,pravdu®, bez natlaku. Na druhou stranu jsem
pocitala stim, ze 1éto je obdobi pracovné volné&jsi, tzn. mohla jsem piedpokladat, ze

zamestnanci, ktefi se do projektu zapoji, se mu budou vénovat o to intenzivnéji.

6.2. Realizace

6.2.1. Nabor testerut

Zahéjeni testovani intranetu bylo komunikovano zaméstnanctim celé Skupiny CEZ pies
intranet. Kontextové bylo propojeno s probihajici I-ligou, diky ¢emuz jsme zaméstnanciim
I-ligu nejen pripomnéli, ale zaroven se snazili podpofit fakt, Ze na rozvoji intranetu neustale
pracujeme a ob¢ tyto aktivity nam k tomu pomahaji. Komunikace ndboru zaméstnancu

do testovani byla komunikaéné postavena na dobrovolnictvi, podpofené motivaci.

Zpravu nesla nazev: ,,Hrajeme si s intranetem®, perex znél: ,,Hledame dobrovolniky, ktefi

nam pomohou otestovat intranet. Vasi snahu odménime.
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Cela zprava byla pfipravena nasledovné:

Titulek: Hrajeme si s intranetem

Perex: Hleddame dobrovolniky, kteii nam pomohou otestovat intranet. Vasi snahu
odménime.

Text: Pravé probihajici hlasovani o intranetovych strankach, zndmé pod nazvem

I-liga, nas ptivedlo na myslenku podivat se pod slupku naseho intranetu ve vétSim detailu.
Diky vasemu pravidelnému hodnoceni se snazime intranet neustale vylepSovat, nicméng¢,
nachazite na ném vSechny potfebné informace a orientujete se v ném snadno? Nebo se

v ném naopak ztracite a nevyznate se?

My intranet zndme velmi dobfe a tak si chceme ovéfit, zda netrpime tzv. profesni slepotou,
tedy zda zlepSeni padaji na Grodnou pidu, nebo byste preferovali n¢jaka jind. A protoze
neni nad to na vlastni o¢i vidét, jak je intranet skuteéné¢ pouzivan, chystdme jeho
otestovani. Pomuzete nam otevfit oc¢i? Ukazte nam jak intranet pouzivate, ptipadné jaké

s nim mate problémy.
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Testovani intranetu probéhne ve dvou krocich.

- Tim prvnim je kratky dotaznik, jehoz cilem je ziskat statistické udaje o tom jak casto a
jakym zpiisobem intranet a ICT technologie vibec vyuzivate. Dotaznik muzete
vypliovat od této chvile do patku 29.7. 17 hodin. VSechny ziskané odpovédi slosujeme

a dvacet z vas ziskd drobny darek.

- Druhym krokem je uzivatelské¢ testovani, pro které hledame 30 dobrovolniki.
Uzivatelské testovani spo¢ivd ve zhruba ptlhodinovych individudlnich setkanich, pii
kterych vzdy pouze jeden zaméstnanec pracuje s intranetem, a dva zastupci Utvaru
vnitini komunikace si zaznamenavaji jeho komentare, pohyb na intranetu, Cas, ktery
hledani stravi, pohyb o¢i na monitoru, apod. Cilem je zjistit, nakolik je intranet
uzivatelsky piivétivy a intuitivni, ptipadné jak bychom jej mohli vylepsit. Testovani
prob&hne v utery 2.8. v Praze na Duhové, 3.8. v EDU a 4.8. v Plzni. Jste-li ochotni se
uzivatelského testovani zOcastnit, uved’te to, prosim, v dotazniku. Ze vSech
ptihlasenych vybereme 30 z vas (pro kazdou lokalitu 10), které na uzivatelské testovani

pozveme. Kazdy ucastnik od nas po skonceni testovani obdrzi darek.

Pomozte ndm otestovat intranet a vypliite kratky dotaznik. Pokud mate chut’ zacastnit se
uzivatelského testovani, zaSkrtnéte vami zvoleny termin v lokalité. My vas nasledné
zkontaktujeme. Darek vas nemine.

Dékujeme vem, ktefi piispéji k ziskani zp&tné vazby na intranet Skupiny CEZ.
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Obrazek 7 - Ukazka celé aktuality na intranetu

6.2.2. Dotaznik

Obsah elektronického dotazniku byl rozdélen do péti zdkladnich oblasti. Otazky se tykaly
identifikace respondenta, vyuzivani intranetu, internetu, sledovani trendd a projeveni zajmu o
samotné uzivatelské testovani.

Pro vyplnéni dotazniku se mé¢li zaméstnanci nejprve piihlasit do intranetu, diky cemuz jsem
ziskala odpovédi na zakladni identifikacni otazky, tzn. jméno respondenta
a spole¢nost ve které pracuje. Zameéstnanci poté vyplnovali odpovédi na dotaz v jaké lokalité
pracuji, v jaké organizacni Grovni jsou zafazeni, resp. zda jsou vedoucimi, ¢i vykonnymi
pracovniky a z jakych zdrojii nejcastéji Cerpaji informace, ¢imz jsem chtéla ovéfit, nakolik
vyuzivaji komplexni komunika¢ni mix a jakou roli pro né€ hraje intranet.

Otazky zaméfené na vyuzivani intranetu se tykaly Cetnosti a nejcastéj$iho divodu jejich
navstév, ovéfeni, nakolik intranet spliiuje o¢ekavani (Nachazite na intranetu informace, které
pottebujete?), zda jsou tyto informace aktudlni a uzitecné a zjisténi, které informace / sluzby

/ aplikace zamé&stnanci na intranetu postradaji.
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Dals$im okruhem otazek byl internet. Chtéla jsem zjistit, zda zaméstnanci internet
vyuzivaji, jak Casto, k jakym tucelim, jaké jsou jejich oblibené stranky, zda vyuzivaji
soukromy mail, ptfipadn¢ kde maji ucet a jaké aplikace / sluzby na internetu si oblibili
a proC. Stim souvisela i sada otazek tykajicich se trendl. Zajimala jsem se o to, zda
technologické trendy sledu;ji a jakd novinka je v posledni dob¢ zaujala. Odpovédi na otazky
tykajici se internetu a trendl jsou pro dalsi rozvoj intranetu inspiraci, ovéii totiz zvyklosti
zaméstnanct a jejich preference.

Posledni oblasti on-line dotazniku byla otdzka, zda maji zaméstnanci zajem se zucastnit
dalsiho testovani intranetu, ptipadné v jakém z predem stanovenych termint.

Kazdy, kdo on-line dotaznik vyplnil, dostal do své e-mailové schranky nésledujici
automatickou odpovéd: ,,Dékujeme vam za zpétnou vazbu na intranet Skupiny CEZ. Vami
vyplnény dotaznik bude zahrnut do slosovani o dvacet drobnych cen. Vyherce predstavime

na intranetu.*

dows Internet Explorer _||:||1|
@A = |g, hitkp [ fiporkal, cezdata, corp 8080 isc_edeeqf fos/publicRamijet/dotaznikLucka j 2| X 8% Live Search L=
Soubor  Uprawy  Zobrazic  Oblbené polodky  Méstroje  MapovEda QgPFavést - @Vybrat

. Oblibené polozky | 95 &] Mavrhované weby ~

»

’_élntranet Skupina CEZ | | ff?i = [ - (=) o= - Strénka - Zahespefeni - Méstroje - l'élv

Které informace / sluZby / aplikace na =l
intranetu postradate?

Je pro vas intranet spise zdrojem: *

© aktudlnich informaci?
' Strategickych infarmaci / iniciativach / projektech?
© Potvrzenim informaci, které u# znate?

Jsou informace na intranetu aktudlni? *

0 Ana
© Ne

Jsou informace na intranetu uZiteéne? *

© Ana
© Ne

¥yuZivate ve volném £ase internet? *

© ana
© Ne

-

Hotova l_ l_ ’_ l_ l_ l_ &3 Mistni intranet hov [ ®aoow -

Obrazek 8 - Redlnad ukdzka casti on-line dotazniku
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6.2.3. Scénar

Bodovy scénai pro neformalni rozhovory prochazel n¢kolika fazemi tprav. Finalni podoba
scénafe obsahuje kromé sémantického testovani i otdzky spadajici do bézného uzivatelského
testovani. Otazek bylo devét. Nize uvadim vzdy zamér a nasledné konkrétni otazku, kterou

jsem chtéla sviyj cil ovéfit.

1. Cil:
Vyjadfeni k intranetu, zjistit pocity, ocekdvani, ovéfit zdkladni orientaci zaméstnanct na
intranetu, zjistit jejich preference:

Otazka:
Zde na intranetu mame nastavenou aktualni homepage. Zkuste se na ni podivat ,,novyma
o¢ima“. Jak na vas pusobi? Co je podle vas jejim ucelem? Pripomind vam néjakou dalsi
stranku, kterou navstévujete? Pokud ano, ¢im? Navazuje n€jak na ostatni stranky, které pro

préci vyuzivate? Pokud ano, jak?

2. Cil

tak, nakolik se strategické vnimani prioritnich informaci shoduje s ndzorem zaméstnancd,
pfipadné ziskat podnéty pro dalSi praci s komunikaci strategickych priorit, tzn. ziskat
podnéty pro témata, praci s textem, umisténim sdéleni na intranetu, apod.:

Otazka:

Jaka je podle vas / pro vas nejdulezitéjsi informace tohoto tydne / dne? (sledovat podle
&eho hleda, kde ji najde (top story/aktualnd/CEZ TV, na SKC, intranetu?, hlasi se?) Zkuste
prosim okomentovat jednotlivé rubriky, ikony. Jak na vas plsobi, kdy a jak je pouZivate?
(top story, nepiehlédnéte, aktuality, CEZ TV, fotogalerie — zda je navitévuje, co si o nich

mysli, apod.)

3. Cil:
Ovérit, jaké informace zaméstnance zajimaji soukromé, kterymi se zabyvaji za kazdé
situace bez ohledu na déni firmy.

Otazka:
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Predstavte si, Zze mate v praci n¢jaky prostoj, prost¢ volno a miizete si po ném jen tak
surfovat. MlzZete to zkusit? Jaké informace vas zajimaji a pro¢? (téma, obrazek, titulek,

video, sledovat, az kam ho to proklika...)

4. Cil

Zjistit, jaka je nejCastéj$i navstéva intranetu, které informace, ¢i aplikace zaméstnanci
vyuzivaji k préaci, jak je pouzivaji.

Otazka:

Tak, a ted’ si predstavte, ze naopak vstupujete na intranet proto, abyste hledal informace
dalezité¢ pro svou praci. Jaké informace by to byly? Které z téch informaci maji vliv na
vaSe chovani mimo praci? Kde byste je hledal? Co je Castym problémem, pii kterém
intranet pouzivate? (zda vstupuje na jinou stranku nez HP, hlasi se?, znd své heslo?, jaké
informace potiebuje pro svou praci? Jsou to takové, které ,my* povazujeme za

strategické?)

5. Cil:
Ov¢tit, zda se na intranetu orientuji. Nakolik je pro n¢ zajimava / dilezitd informace o
aktualni hodnoté akcii.
Otazka:
Kde byste hledal/a informaci o aktudlni vysi naSich akcii? Kterd z téch informaci vas

zajima (grafika, nebo ¢islo)?. Pro¢?

6. Cil

Zjistit, nakolik zaméstnanci sleduji déni v energetickém oboru, jak reaguji na urcité kauzy,
kde k nim hledaji informace, zda je intranet diivéryhodnym zdrojem informaci tohoto typu,
pripadné jaké informace zaméstnanci preferuji.

Otazka:

Jako kazdy zamé&stnanec Skupiny CEZ jste jisté i vy neustale pod palbou otizek, at’ uz se
jedné o ceny elektrické energie, nebo nedavné udalosti ve FukuSimé a s tim souvisejicim
tématem bezpecnosti naSich elektraren. Kde byste na intranetu hledal/a argumenty a
vysvétleni? (sledovat, zde pro elektiinu navstivi stranky CEZ je levnéjsi, o Fukugimé o
¢em se mluvi, jak o tom hovofi, zda tam jiz n€kdy byl, jak jsou podle né¢j ty informace

strukturované, co si z nich piecte, co by jesté uvital...)
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7. Cil
Ovéfit, zda zaméstnanci znaji strategickou prioritu Skupiny CEZ, zda je srozumiteln&
zpracovana a na intranetu umisténa tak, aby ji zaméstnanci snadno dohledali.

Otazka:
Ve Skupiné CEZ je jiz téméf rok vyhlagen program, ktery méa udrzet Skupinu v ristu.
Vzpomenete si jesté, jak a kde jste se o ném dozveédél/a? Kde byste o ném hledal/a vice
informaci? Kde byste hledal/a akéni plan pro sviij proces? (zda si uvédomi, nazev, jak

o tom mluvi, kde informace o této aktivité sbird)

8. Cil:
Zjistit, nakolik jsou zaméstnanci spokojeni se samoobsluznou formou rozvoje
a vzdélavani.

Otazka:

Predstavte si, ze musite absolvovat Skoleni fidi¢i referentl. Jak byste se do n¢j ptihlasil/a?

9. Cil
Ove¢tit, nakolik se zaméstnanci orientuji v intranetu, zda védi, kde se nachazeji aplikace
poskytujici zpétnou vazbu k funk¢nosti informacnich systémt (vCetné intranetu).
Otazka:
Vam ani kolegovi nefunguje néktery interni systém (napt. SAP). Chcete zjistit co se déje —

kdy bude opét fungovat. Co ud¢elate?

6.2.4. Testovani

Samotnému testovani predchazela organizace individudlnich schiizek. Terminy schizek byly
konzultovany osobné a nasledné poslany prostfednictvim aplikace Microsoft Outlook pfimo

do kalendare kazdého ncastnika.
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Predmét:  Testovani intranetu

Misto: EDU, budova AB2, mistnost ¢. 220

Text:

Dobry den,

dékuji za vas zajem o intranet. Rada bych vas pozvala k jeho testovani. To bude probihat
formou rozhovoru za piitomnosti vas a dvou zastupcil interni komunikace. Zadné piiprava
na testovani neni nutnd, stejné tak si nemusite nosit zadné pomticky.

TéSim se na vidénou.

Lucie Ehrlichova

602 604 509

Obrazek 9 - Ukazka textu pozvanky na sémantické testovani intranetu

Kazdé¢ schiizce bylo dedikovano 30 minut. Rozhovort se zucastnil vzdy tester, autorka této
prace jako facilitdtor a kolega z tymu jako pozorovatel. Facilitator i pozorovatel si délali
poznamky. Rozhovory byly zaznamenavany i na kameru, ktera byla postavena vzdy vedle
testera tak, aby jej zbyte¢n¢ neznervoznovala.

Rozhovory probihaly v zasedacich mistnostech s dennim svétlem, mistnost byla oznacena.

Tester mél ptipraven notebook s pfistupem na intranet, kldvesnici, mys.

Kazdému rozhovoru predchézelo stru¢né predstaveni zameéru:

,Dobry den. Moje jméno je Lucie Ehrlichova, jsem z vnitini komunikace. Jsem moc rada,
Ze jste projevil/a zjem o nas intranet. Spolecné jesté zde s kolegyni z intranet tymu Hanou
Bouskovou stravime zhruba tficet minut ¢asu, béhem kterého budeme prochézet intranet
a hovotit o ném. Je pro nas diilezité zjistit, co si 0 ném, jako komunika¢nim kanalu myslite,
proto prosim komentujte vSechny své pocity. VaSe posttehy si budeme zapisovat, nicméné
abychom neztratily souvislosti, nebo nam neunikly diilezit¢ informace, budeme si nas
rozhovor natécet. Prosime, podepiSte ndm souhlas s natdcenim. Obrazky nebudou nikde
spojovany s vasim jménem, poslouzi pouze pro dokonceni nasi analyzy rozvoje intranetu a
akademické ucely.*

Nasledoval podpis ,,souhlasu s uzitim projevii osobni povahy®, resp. s uzitim obrazové
zvukovych zdznamu pofizenych za Gcelem analyzy intranetu. Poté jsem testeriim nabidla
vodu, ¢i kdvu a dodala: ,,Chtéla bych jesté upozornit, Ze zadna z vaSich reakci neni Spatna.

Nechceme vas zkouset z toho co znate, nebo neznate, ale co na vas jak puisobi a pro¢, co
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vas zajima, a pro¢. Miizeme zacit?* Rozhovor byl ukoncen nésledovné: ,,To je vSe. Moc
dékujeme za vas Cas, velice jste ndm pomohl/a. Budeme hovofit jesté s dalsimi kolegy a na

zakladé téchto vypovédi se budeme snazit upravit intranet tak, aby byl pro vas co

wevr

6.2.5. Vysledky

¢ On-line prizkum
Vyzvu k testovani si na intranetu precetlo 690 zaméstnanct, on-line dotaznik vyplnilo 111
pracovnikdl, pficemz 10 z nich patii mezi management, 101 (90 %) pracuje ve vykonnych
funkcich. Do prizkumu zapojili zaméstnanci z celé Skupiny CEZ, tzn. z centraly (CEZ, a.
s.) a vSech integrovanych dcefinych spole¢nosti, s vykonem prace v celkem 30 lokalitach

pokryvajicich celou Ceskou republiku.

Respondenti uvedli jako nejcastéjsi zdroj internich informaci svého nadtizené¢ho (29 %),
kolegy (23 %), porady (19 %), intranet (17 %), jiné zdroje (11), interni Casopis jako

primarni zdroj vnitropodnikovych informaci uvedl jeden respondent, tzn. 1 %.

Z jakych zdroji nejcastéji ¢erpate informace pro svou praci?

H11% 5209, @ Od svého nadtizeného
° B Na poradach
O Z newslettert
O Z mtranetu
B Z CEZNews
m 1% O Od kolegti
017% 00% B 19% B Odjinud

E23%

Obrazek 10 - Prehled primarnich zdroji informaci

57 % zaméstnanct, ktefi se do on-line prizkumu zapojili uvedlo, Ze na intranet vstupuji
nékolikrat za den, 24 % respondentli navstévuje intranet kazdy den, 10 % nékolikrat do
tydne. Niz$i frekvence navstév intranetu nebyla potvrzena, prestoze jsme neziskali na tuto

otazku odpoveéd od 9 % respondentt.
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Jako nejcastéjsi divod navstév uvedli zaméstnanci vstup do telefonniho seznamu (27 %) a
dalSich aplikaci (24 %), tfetim nejcastéjSim divodem navstév je ziskani aktualnich
informaci z déni ve Skupiné CEZ (18 %) , na &tvrté piiéce se umistilo vyhledavéni

dokumentd (16 %).

Jaky je nejcastéjSi diivod vasi nav§tévy intranetu?

01% 0 10%

= 2% O 18%
0% W 0%
O1%
O Hledani v telefonnim seznamu B Vyhledavani dokumentii
O Dochazka O ServiceDesk
B Vstup do ostatnich aplikaci I Aktualni informace z déni ve Skuping CEZ
B Aktualni informace z mé spolecnosti/ elektrarny O Strategické informace / projekty
B Monitoring tisku M Jidehicek

Obrazek 11 - Prehled preferovanych ditvodii navstévy intranetu

Intranet povazuje za zdroj aktudlnich informaci 66 % respondentd, informace
o strategickych iniciativach a projektech na ném primarné hled4 25 % zaméstnanci, ktefi
se do on-line dotazniku zapojili. 90 % respondentli povaZuje intranet za zdroj aktualnich,
a celych 97 % uzite¢nych informaci.

Internet navstévuje 91 % zaméstnancl, stejné procento zaméstnanci ma soukromy
e-mailovy ucet, 63 % z nich navs$tévuje internet i nékolikrat za den. Jako nejcastcjsi zdroj
informaci uvedli zaméstnanci informace a zpravy (85 %), ostatni zamé&stnanci diivod svych

navstév internetu neuvedli.
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e Sémantické testovani
Do sémantického testovani se piihlasilo 22 zaméstnanci, coz odpovida 20 % z téch, ktefi
vyplnili dotaznik. Kazdého z ptihlaSenych jsem oslovila a pfipravila harmonogram
individudlnich schiizek. Z ptihlaSenych se krozhovorim nakonec dostavilo 18
zaméstnancl. Devét z téchto rozhovort bylo zaznamenano na kameru a je v programu AVI

soucasti této diplomové prace jako ptiloha na DVD.

1. otéazka:

Zde na intranetu mame nastavenou aktualni homepage. Zkuste se na ni podivat ,,novyma
oc¢ima“. Jak na vas ptisobi? Co je podle vas jejim tcelem? Pfipomina vam né¢jakou dalsi
stranku, kterou navstévujete? Pokud ano, ¢im? Navazuje n¢jak na ostatni stranky, které pro

préci vyuzivate? Pokud ano, jak?

Nejcastéjsi odpovedi:

- prfijemné

- ptehledné

- na intranetu hledam obecné informace pro zaméstnance, strategické informace mam od
vedouciho, nebo jdu na web

- intranet je rozcestnik pro aplikace, které potiebuji k praci

- zajimd mé stfedni ¢ast, tzn. ¢tu aktualni informace

- nechodim do dolni ¢asti stranek, nescrolluji

- top story je moc dlouh4, nebyva aktudlni

- obrazek top story, banner — to je né¢jaké reklama, nemyslim, Ze tam je néco diilezit¢ho

- obrazky zbyte¢né zabiraji misto

- rozcestnik pro aplikace, které potiebuji k praci

- intranet je nas (respektuje korporatni barvy)

- levé menu nepouzivam — je tam mnoho informaci, nevyznam se v ném

- pracovat s intranetem jsem se musel naucit, ted’ uz se tu docela vyznam

- nefunguje vyhledavani

Z rozhovorl jsem zjistila, ze testefi navstévuji intranet vétSinou nékolikrat denné, nebo
alespont jednou za den. Na intranet se bud’ pfipoji hned rdno, aby si precetli aktudlni

informace, nebo aby dohledali néjaky kontakt v telefonnim seznamu a pfi té piileZitosti si
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piecetli novinky. Telefonni seznam je obecné povazovan za velice zdafilou aplikaci, kterou
zaméstnanci vyuzivaji nejen k dohledéani telefonniho kontaktu, ale velice Casto i k orientaci

v organizacni struktufe Skupiny CEZ, dohledavani kolegti, nadiizeného, adresy, fotografie.

Testeti vibec neregistrovali horni listu intranetu, ve které jsou uvedeny tipy na zajimavé
informace, na intranetu naprostd vétSina znich rychle pfecetla stfedni cast stranek
s aktualitami. Bud’ si pfecetli titulky, nebo i perexy, n€které informace si rozklikli, aby se
docetli vice. Zajimavé bylo, Ze aZ na dva, vSichni testefi uvedli, ze obrazky je rusi, odvadéji
jejich pozornost, ale hlavné za sdélenimi spojenymi s obrazovym sdélenim nevidi strategické
informace, ale spiSe reklamni sdéleni. Naprosto nesrozumitelné se vetSing testerti jevi levé
menu. VéEtSina testovanych zaméstnanct uvedla, ze v ném nevidi zddnou logiku, pfipadné Ze

se jim nechce toto menu rozklinkavat, neb netusi, jaké informace jsou tam uvedeny.

=10l
(3 . . |+ oy L2l
o & | bkt fiportal, cezdata, corp: 7580/ portall page fportal 15C_MAIMNHOMERAGE _PIBLIC || XK | |&T Live search
Soubor  lpravy  Zobrazit  Oblbené polodky  Mastroje  Mapoveda x %PFBVéSt o4 @Vybrat
{‘? Ohlbené polofky | {;5 € | Mavrhovans weby ~
& Intranet Skupina CEZ | | Ko B - ()@= - Stranka - Zabsepefeni - Mastroie - @+ T

-

(tery 2.8.201 | suibakews o= Diiblasit L
1 r.] n 2ol Hledani: WViude Pouze zde
I ra e Nage tipy: Uspornd opatieni ICT Services 4] Tadejte slovo el

| Service Desk = || Poruchy & odstavky = H Podatelna ECM = || Identity manager = H PassPork 456 = H SAP - Portal pipci = |

Aktualne

v celé skuping CEZ vl

zadejte pimeni

Skupina CE2

1, 8. | Temelin vid&lo 1042 lidi za den
Den otevienych dvefi Jaderné elekirarny Temelin
pfilakal posledni Eervencovou sobotu 1042 lidi.

= O Skuping CEZ
o Maie strategie

= MOWA YIZE - s
1.' 2 Nal;lldka T 'na' me?lc srpenﬁ NepFehlednéte
Predstavujeme akiualni zmény v nabidce MT na

mésic srpen

= Bezpetnost
= Futuremation

= Mage principy 1. 2. | KomentéfFe k élankim v HN

- EmaelEs Povaiujeme za dileZitd poskytmout fakta, eventuding
opravit a doplnit informace.
= Moje wyhody

1. 8. | Probiha novy rocnik i-ligy
o roku vice Dejte znarmku infranetovym strankam sve
> Yice.,., spolecnostifelekirarmy.

= Yiolnd mista
o CE7 j2 levnijsi

= O dem se miuyi

29, 7. | Druhy generdtor pro 1. blok v EDU

> Fotovoltaicka elektriarna v Stator generéh:rL'J TGE12 pro prvri blok EDU o vykonu
§evétiné 250 MW je v arealu elekirarmy.

= Logo v praxi

=Romahame

a e
I [ [ [ [ [ [S3mitniintranet oot mi0% - g

Obrazek 12 - Vyznacené problematické oblasti intranetu. Zleva: neprehledné levé menu, velky obrazek top story (aktuality

tydne), kterou zaméstnanci nepovazuji za nejzajimavejsi, casto zmiiiovany obrdzek neprehlédnéte, uvadeny v souvislosti
s prostorem, ktery na intranetu zabira, a v horni casti intranetu rubrika NaSe tipy, které si zaméstnanci nevsimaji, pripadné

v ni nevidi zadny prinos.
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Obrazek 13 - Vyznacené oblibené casti intranetu, resp. stredni ¢ast aktudlnich informact a aplikace telefonni seznam.

2. otazka:

Jaka je podle vas / pro vas nejdulezitéjsi informace tohoto tydne / dne? (sledovat podle ¢eho
hleda, kde ji najde (top story/aktualnd/CEZ TV, na SKC, intranetu?, hlasi se?) Zkuste prosim
okomentovat jednotlivé rubriky, ikony. Jak na vas plsobi, kdy a jak je pouzivate? (top story,
nepiehlédnéte, aktuality, CEZ TV, fotogalerie — zda je navitévuje, co si o nich mysli, apod.)
Testeti nejCastéji zminovali jako nejdulezitéjsi informaci Nabidku mobilnich telefonii na
meésic srpen, kterou jako nejdulezitéjsi informaci tydné zminilo osm zaméstnancl. Na
pomysIné druhé p¥icce byly dvé zpravy, a sice CEZ kupuje firmu Energotrans, a naopak
prodava sviij podil v tézebni spole¢nosti Mibrag a Komentate k ¢lankiim v Hospodarskych
novinach — povazujeme za dulezité poskytnout fakta, eventudlné opravit a doplnit informace.
Kazdou z téchto informaci zaradilo mezi nejdulezitéjsi zpravy tydne sedm testerti.Tteti
nejdilezitéj$i informaci byla pro pét testerli zprava o Druhém generatoru pro prvni blok
jaderné elektrarny Dukovany, resp. o tom, ze stator generatoru TG12 je v aredlu elektrarny.
Tt zaméstnanci ve vyctu dilezitych novinek zminili i zprdvu o novém cisle ¢asopisu pro

zaméstnance a o rozvojovém programu pro leadery v jadernych elektrarnach. Dva
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zamestnanci, ktefi se na intranetové stranky hlasi povazovali za nejdualezitéjsi informaci tzn.

Zelené zpravy, tedy zapis z porady vedeni.

Vétsina z testerti uvedla, ze se ale do intranetu neptihlaSuje, tzn. ma k dispozici informace
dilezité pro celou Skupinu CEZ. Velice asto si piedtou pouze aktuality a dale se po
intranetu pohybuji sporadicky. Videa (CEZ TV) nesleduji pravidelng, nybrz pfileZitostng,
zpravidla, kdyZ maji v praci néjaky prostoj, nebo klid naptiklad pted poledni pauzou nebo
odchodem domi. Na otazku pro¢ odpovidali tak, ze na to museji mit klid, nechtéji hlukem
rusit ostatni kolegy a ze povazuji tyto informace za nad¢asové a nijak aktudlni. Fotogalerii

navstévuji spiSe sporadicky, spiSe po n¢jaké akci, ktera se jich tykala, ze zvédavosti, podivat

se, zda tam sami nejsou, nebo jak ta kterd udalost vypadala.
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> Tiskové zpravy
Instalujeme chytré Datum: 1.8.2011 17:29
elektroméry Zavéretny kurz:
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Obrdzek 14 - Video,nebo-li CEZ TV a fotogalerie se nachdzeji v dolni édsti intranetu, do které je tieba scrollovat. Prestoze
se statisticky navstévnost videi obrovskd, zaméstnanci pri rozhovorech uvadi, Ze je nesleduji pravidelné, ale v casovych

prostojich. Zvuk udajné rusi ostatni kolegy, navic nepredpokladaji, Ze videa nesou strategické informace.

3. otazka:

Predstavte si, Ze mate v praci néjaky prostoj, prosté¢ volno a miZzete si po ném jen tak
surfovat. Muzete to zkusit? Jaké informace vas zajimaji a proc? (téma, obrazek, titulek,

video, sledovat, az kam ho to proklika...)



Testefi se shodné obavali ptfiznat, Ze n¢jaké prostoje v praci maji, nebo ze by po intranetu
brouzdali pro jiné, nez pracovni ucely, nicméné z pribéhu celého rozhovoru vyplynulo, Ze je
nejvice zajimaji benefity, zejména pak nabidka mobilnich telefonti pro rodinné ptislusniky,
nabidka rekreaci a moznosti Cerpani zaméstnaneckych vyhod, piipadné znéni kolektivnich
smluv. Orientuji se tak vlevém menu zejména v rubrice Personalistika, pfipadné Moje
vyhody a na strankach dcefiné spole¢nosti CEZ ICT Services, ktera poskytuje nabidku ICT

sluzeb pro zaméstnance a jejich rodinné piislusniky za vyhodné&jSich podminek.

4. otazka:

Ted’ si pfedstavte, Ze naopak vstupujete na intranet proto, abyste hledal informace dilezité
pro svou praci. Jaké informace by to byly? Které z téch informaci maji vliv na vase chovani
mimo praci? Kde byste je hledal? Co je castym problémem, pii kterém intranet pouzivate?
(zda vstupuje na jinou stranku nez HP, hlési se?, zna své heslo?, jaké informace potiebuje

pro svou praci? Jsou to takové, které ,,my* povazujeme za strategické?)

Odpovédi na tuto otazku byly pestré, ale mély spolecné jmenovatele. Zaméstnanci nejéastéji
zminovali, ze vyuzivaji aplikaci telefonni seznam, ServiceDesk, tedy aplikaci, pfes kterou
podavaji pozadavky na sluzby informac¢nich a komunikacnich technologii, ohlasuji poruchy,
apod, dale pak portal elektronického vzdélavani (e-learning), elektronickou podatelnu ECM a
vyhledavani v ni a portal PIPCI, ktery slouzi mj. ke spravé osobnich formaci, predavani
vyplatnich listki, poddvani zadosti o poskytnuti dovolené, aj. DalSimi zminovanymi
aplikacemi jsou jidelni listky, bezpe¢nostni portal, SAP, CEZ Brand, dochazka,
systematizace, Ci stranky pro konsolidaci pfistupovych hesel do aplikaci, apod.

Jde tedy o aplikace, které zaméstnanci viceméné kazdodenné vyuzivaji ke své praci.
Zajimavym se jevi jiZz vySe zminovany bezpecnostni portal, o kterém testefi mluvili naprosto
spontann¢ a stejné jako aplikace telefonni seznam jej chvalili a povazuji jej za velice

pfinosny a uzitecny.

Aplikace jsou na intranetu uvetfejnény na nékolika mistech. Zaméstnanci shodné uvadéli, ze
pouzivaji ty, uvedené v horni listé, piipadné, Ze si ptistup do preferovanych aplikaci umistili
na plochu svého pocitace. Jako problematické se jevi ,,duplicita® informace ,,podatelna

ECM*, uvedena v této listé a ,,Vyhledavani fizenych dokumenti ECM* v pravém framu (viz.
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obrazek. Testeii, ktefi s aplikaci ECM pracuji uvadéli, ze by tyto odkazy doporucovali

sjednotit.
— o x|
Gy . . = [ o 2|-
S /.v & | htkp: | fiportal.cezdata, corp: 7860 /portalipags/portal ISC_MAINHOMEPAGE PLBLIC || A | | Live Search
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T;? Oblibené poloZky | i,;, £ | Mawrhowané weby +
(€ Intranet Skupina CEZ | | @ B -3 @ - Strinka - Zabezpedeni ~  Mastraje - .@.v =

Ukery 2.8.2011, svatek mé Gustay &= Prihlasit - .
= he Hledani:  Yiude  Pouze zde

. % Zména hesla
I I I ra I | e Nage tipy: [lsporna onatfeni ICT Services aon ZTadejte slova

‘Eervice Desk = | Poruchy & odstawky = || Podatelna ECM x || Identity manager || PassPork 456 = || SAP - Portal pipei =
< | E-learning | Piblaseni na Skoleni | Obnavit /

Prihlagem

Telefonni seznam =3

ARtUalne

e

poloet

= O Skuping CEZ

Iv celé skuping CEZ ¥

1, 8. | Temelin vidélo 1042 lidi za den P—
zadejte primeni

Den otevfenych dvefi Jaderné elekirarny Temelin

Filakal posledni Eervencovou sobotu 1042 lidi. Vyhledat » Eilrovat
= Nade strategie P p _I
= NOWA YIZE . s
1'_ 9. | Nabidka MT na mésic srpen [—
a Bezpeinost Predstavujeme aktualni zmény v nabidce MT na

mEsic srpen
= Futuremation

1. 8. | KomentaFe k €lankiim v HN
PovaZujeme za dilefité poskytnout fakta, eventiding
opravit a doplnit informace..

= Mage principy

= Personalistika

= Moje wyhody

= Yol mista 25,7, 2011 1. 2. | Probiha nowy rocnik iHi
. _ Domaci zdroje vyrobily v 1, pol, lstodnho roku vics Dejte znamku intranetorm strankam sve
= B2 je g ne# 190 tis. Miwh elekifing z biomasy. » Vice. . spoletnostifelekirarny,

= O dem se miuyi
29, 7. | Druhy generator pro 1. blok v EDU

> Fotovoltaicka elektrarna v Stator generatoru TE12 pro prvni blok EDU o vykonu

= Logo v praxi

= Trfnservis . |

[ [ [ [ [ [N3mistniintranet [v5 - [®oee -

Obrazek 15 - 'V horni éasti intranetu jsou uvedeny kritické aplikace, které vsichni testeri uvadeli jako nejpodstatnejsi diivod

svych navstév intranetu.

VétSina testert se absolutné neorientuje v pravém framu, resp. v zaloZzce Moje odkazy a
Moje aplikace, které jsou viditelné pouze po piihlaSeni do intranetu a daji se personifikovat.
Uzivatelé nechéapali vyznam téchto poloZzek, nerozuméli rozdilu mezi ,odkazy* a
»aplikacemi®. Néktefi se dokonce vraceli k horni listé¢ (ad. obrazek vyse €. 15) a snazili se

hledat mezi témito tfemi rubrikami spojeni, ptipadné logické odliSnosti.

5. otazka:
Kde byste hledal/a informaci o aktualni vysi naSich akcii? Kterd z téch informaci vas zajima

(grafika, nebo c¢islo)?. Pro¢?

Polovina zaméstnanci védéla automaticky, kde tyto informace hledat (C¢ast znich je
akcionafem), Cast si nebyla jista, zda jsou tyto informace uvefejnéné na hlavni strané
skupinového intranetu, & intranetu CEZ, a. s., druha polovina zaméstnanci by toto

informace hledala spi$ na internetu. Konkrétné¢ bud’ na strankach www.cez.cz., nebo Patria,
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piipadné v dennim tisku. Testefi pracujici v oblasti financi zpochybnili tuto informaci jako
informaci strategického vyznamu. Tti dokonce uvedli, Ze se jedna o ifnromaci, ktera vibec
nevypovidd o stavu firmy, je ovlddand externimi zdjmy a neni proto pro zaméstnance

relevantni.

6. otazka:

Jako kazdy zaméstnanec Skupiny CEZ jste jisté i vy neustile pod palbou otazek, at’ uz se
jedné o ceny elektrické energie, nebo neddvné udalosti ve FukuSim¢ a s tim souvisejicim
tématem bezpecnosti naSich elektraren. Kde byste na intranetu hledal/a argumenty
a vysvétleni? (sledovat, zde pro elekt¥inu navétivi stranky CEZ je levn&jsi, o Fukugimé o ¢em
se mluvi, jak o tom hovoii, zda tam jiz né€kdy byl, jak jsou podle né&j ty informace

strukturované, co si z nich piecte, co by jeste uvital...)

Zamgéstnanci na tuto otazku reagovali velice pozitivng, z jejich reakci byl znat velky zajem o
problematiku medialnich kauz Skupiny CEZ, snaze vysvétlovat svému okoli skute¢nou
situaci, ale 1 profesni zdjem o urcitd témata, zejména s ohledem na jadernou bezpecnost
souvisejici s katastrofou ve japonské jaderné elektrarné FukuSima. Zaméstnanci tyto
informaci uzkostlivé sleduji, ¢tou reakce a vyjadieni uvefejiovand v intranetové rubrice
Aktualnég, ptipadné odkazujici na portal Bezpe€nosti, ¢i O ¢em se mluvi. Nicméné informace
zpétn¢ dohledat nedokazali, o specialnich rubrikach, které pro tyto pfilezitosti byly
pfipraveny nevédeli, nicméné dokézali je po vyzveé najit. Jako hlavni zdroj informaci
povazuji internetové stranky Statniho ufadu pro jadernou bezpeénost, Ustavu jaderného
vyzkumu Rez, apod. Velice ocefiovali reakce Skupiny CEZ uvefejiiované v novinkach
na intranetu, které jejich zjisténi potvrzovaly. Informace poskytované na intranetu povazuji
za divéryhodné.

Podobné se stavi 1 k problematice cen elektrické energie a plynu, ¢i podomnich prodejci.
Testefi sami uvadeli své vlastni zkuSenosti, pfiCemz uvadéli, ze bedlive sleduji vyjadreni
CEZu a jeho doporudeni, tvrdi, ze aktivné informuji své okoli, nosi domt letaky. Nicméng
informace z intranetu opét Cerpaji pouze z aktualit uvefejnénych na intranetu, archiv vSech

téchto informaci neznaji.
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Obrazek 16 - Umisténi souhrnnych informaci aktualnich informaci v levém menu intranetu. Zaméstnanci zde vsak informace

nehledaji. Vyjimku tvori portdal Bezpecnost, ktery zaméstnanci spontanné chvali a pravidelné navstévuji.

7. otazka:

Ve Skupiné CEZ je jiz téméf rok vyhlasen program, ktery méa udrzet Skupinu v ristu.
Vzpomenete si jeste, jak a kde jste se o ném dozvédél/a? Kde byste o ném hledal/a vice
informaci? Kde byste hledal/a akéni plan pro sviij proces? (zda si uvédomi, ndzev, jak o tom
mluvi, kde informace o této aktivit¢ sbird)

Testefi shodné velice spontdnné reagovali, az na jednoho vSichni védéli, ze se jedna
0 program s nazvem Nova vize a znali hlavni cil tohoto programu. Dalsi reakce smétujici
k zjisténi vétSiho detailu byly ale spiSe odtazité. O programu se vétsinou dozvidaji od svych
nadfizenych a také jej povazuji za zdlezitost managementu, ktera se jich netyka, nechapou,
jak mohou svou vlastni praci pfispét, resp. nakolik. Proto nevidi diivod dalsi informace o
programu zjiStovat. Na zadost vSak na intranetu intuitivné nachéazeji informace o programu,
jejim sdélenim ale nerozumi. Velkym problémem se jevi odbornad terminologie, a s tim
souvisejici nepochopeni, vedouci k nezdjmu o informace podobného razu, konkrétnim
ptikladem je ,.disponibilni dluhova kapacita®, ,.free cash flow*. Jeden tester informace

o Nov¢ vizi nehledal na korporatnich strankach, ale na strankéch své spolec¢nosti.
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8. otazka:

Predstavte si, ze musite absolvovat skoleni fidi¢i referentil. Jak byste se do néj prihlasil/a?

Az na jednoho testera vSichni mluvili o aplikaci e-learning, ke kterému tato otdzka smérovala
naprosto automaticky, dokonce tuto aplikaci zmifiovali hned v Gvodu rozhovorti jako jednu
z téch, do kterych pfes intranet vstupuji. Spontanné aplikaci chvalili, zd4 se jim piehlednd a
intuitivni. Zaznélo jedno doporuceni, a sice moznost zobrazeni vyukovych lekci v okné ptes

celou obrazovku, coz v souc¢asné dobé neni mozné.

9. otazka:
Vam ani kolegovi nefunguje néktery interni systém (napf. SAP). Chcete zjistit co se d¢je —

kdy bude opét fungovat. Co ud¢late?

Stejné jako v predchozim ptipadé, aplikaci Service Desk, o které tato otazka byla, testefi
zminovali automaticky v tvodech rozhovort jako kritickou aplikaci, diky které poskytuji
zp&tnou vazbu na fungovani /nefungovani ICT sluzeb ve Skuping CEZ. V3ichni bez vyjimky
veédeli, kde tuto aplikaci hledat. Jediny zaméstnanec zminil, ze by radéji své pozadavky na
misto on-line aplikace sméroval telefonicky, nicmén€ nemohl v aplikaci najit telefonni ¢islo,

resp. jeho spravny tvar.

Dalsi podnéty:

Testefi Casto upozorfiovali na nestabilnost intranetu, fakt, Ze je Casto nedostupny a pada.
Velmi kritizovali vyhledavani. Sami od sebe nam predvadéli konkrétni piiklady, jak
vyhledavani nefunguje, vyvolavalo v nich velkou nespokojenost, hraniici se vztekem.
Na otazku, jak v ptipad¢ nefunk¢nosti vyhledavani postupuji ¢ast uvadéla, ze se zepta kolegu
a cast se vracela v historii ¢lankil, coz se vSak ukazalo jako velice neefektivni a Casovée
narocné feseni.

Pti rozhovorech o tématech, které zamestnance zajimaji jsem zjistila, Ze preference se znacné
lisi. Nektefi zaméstnanci informace aktivné vyhledavaji, zajima je ,,vSechno®, jini jsou
zaméfeni na technické informace, rozvoj v oblasti provozu (dostavby elektraren, zlepSeni,
apod.). Testefi byli obecné na rozhovory pfipraveni, méli s sebou poznamky s népady
doporucenimi, z ¢ehoz vyplyva, Ze maji o rozvoj intranetu zdjem a jsou velice loajalni.

Jednim z takovych ndpadi bylo napiiklad vylepSeni aplikace telefonni seznam, ktery je
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obecné velice oblibeny. Jeden zaméstnanec navrhl zlepSeni vyhledavani v ném pomoci tel.
Cisla, resp., jasnd specifikace, v jakém formatu musi telefonni ¢islo byt, aby se dal dohledat
jeho vlastnik. Dal§i zaméstnanec navrhl propojeni telefonniho seznamu s organizacni
strukturou, v telefonnim seznamu je totiz uvedena fotografie, jméno a piijmeni, kontaktni
informace a jméno pracovni pozice, kolegové a nadiizeny, nikoliv vSak nazev oddéleni /
utvaru, ve kterém dany zaméstnanec pusobi, pfipadné€ co je jeho pracovni néplni. Eventualné
tyto informace propojit s obsahem na intranetu (¢lanky). Jeden zaméstnanec navrhnul vyuZzit
udaje uvedené v telefonnim seznamu v podobé QR kodu.

Zaméstnanci Casto kritizovali obsah ¢lankt, resp. odkazy na souvisejici ¢lanky a dopliujici
informace. Ty jsou podle vétSiny z nich nepiehledné, hluboko strukturované, a tim padem
nesrozumitelné. Nekolikrat se opakoval pozadavek na ,,napovéd* ptimo v ¢lanku, pfipadné
menu.

Prestoze zaméstnanci obecné hodnotili intranetové stranky jako piehledné, vétSina z nich

kritizovala obrazova sdé€leni, ktera podle nich ubiraji prostor skutecné dulezitym informacim.

6.2.6. Ponauceni

Neformalni rozhovory jsou ¢asové, i psychicky pomérné ndrocnou aktivitou. Rozhodné je
jim tfeba vymezit vice nez 30 minut ¢asu. Za realnou stopaz povazuji 60 — 90 minut.

Mezi jednotlivymi rozhovory doporucuji délat pauzy na okamzity piepis zjiSténi
do elektronické podoby. Vyplatilo se zaznamenavani rozhovorli a pozorovani dvéma
osobami. Kazdy jsme se tak mohl zaméfit na néco jiného, jeden se miZze zaméfit na
zaznamenavani myslenkovych pochodli uzivateli a jejich komentéaii, druhy na realnou

interakci uzivatele s rozhranim. Zjisténi jsme tak mohli vzajemné konzultovat, a dopliiovat.
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7. Navrh koncepce metodologie designu s vyuzitim

poznatkt z produktové sémantiky

7.1. Souhrn

Zaméstnanci Skupiny CEZ maji ke svému intranetu jednoznaéné pozitivni vztah. Povazuji jej
za zdroj obecnych informaci o déni ve Skupingé CEZ, hledaji na ném aktualni stanoviska
zejména vysvétlujici aktualni medialni kauzy. Ze statistik navstévnosti i osobnich rozhovort
s dobrovolniky vyplyva, Ze nejsledovanéj§imi informacemi jsou vedle informaci, které maji
pro zaméstnance, piipadné jejich rodinné pfislusniky osobni piinos, zpravy o akvizicich
a dalgich strategickych aktivitich Skupiny CEZ. Zaméstnanci intranet navitévuji kazdy den,
nékdy 1 nckolikrat za den, chtéji mit o vnitrofiremnim déni neustaly piehled, coz svédci
o velké soundlezitosti s firmou. Nesmime vSak opominou i fakt, ze fada zaméstnancii
informace Cte jakoby mimochodem pfi vstupu do aplikaci, které jsou nezbytné pro vykon
jejich kazdodenni prace. VétSina z testertl Cerpa veskeré informace z rubriky Aktualné, tedy
novinek, které¢ jsou umistény ve stfedni ¢asti intranetu. Orientuji se pfitom podle titulkd,
ptipadné perexi, pokud je néco z toho zaujme, tak si informaci rozkliknou pro vétsi detail.
Jinak v intranetu nijak z4sadné nesurfuji, neb jeho strukturu povazuji
za prilis slozitou, nemaji chut jej prozkoumavat. VétSina znich ani nescrolluje, tzn.
zaznamend pouze ty informace, které jsou patrné na  prvni  pohled.
Z rozhovorl se zaméstnanci je videt, ze za strategické informace povazuji takové, které jsou
cenotvorné, piinosné pro investory, pripadné znamenaji urc¢ité rozsireni, nebo naopak utlum
aktivit Skupiny CEZ. Slo zejména o informaci na téma CEZ kupuje firmu Energotrans,
a prodava svilij podil v tézebni spole¢nosti Mibrag a Komentare k ¢lankiim v Hospodéiskych
novinach — povazujeme za diilezité poskytnout fakta, eventudlné opravit a doplnit informace.
Jak jsem zminila ve vysledcich analyzy vysSe, kazdou z téchto informaci zatadilo mezi
generatoru pro prvni blok jaderné elektrarny Dukovany, resp. o tom, Ze stator generatoru
TG12 je v arealu elektrarny. Jiné informace zaznamenavaji pouze okrajové, kazdy jinak,
rozhodujicim faktorem je vliv na kazdodenni pracovni aktivity zaméstnancti a pochopeni
sdéleni. Pokud management Skupiny CEZ povaZuje pro zaméstnance za strategickou

informaci ¢islo jedna usporna opatieni, pak zaméstnanci tuto aktivitu sice vnimaji, ale
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nedokazi se s ni ztotoznit, nechapou, jak k ni mohou pfispét, povazuji ji za téma, tykajici se

vyhradné managementu.

Testovani, resp. on-line dotaznik, ktery sémantickému testovani piedchéazel, potvrdil, Ze
zaméstnanci ziskavaji informace ze Sirokého mixu komunikacnich kanali, upravovaného
s ohledem na téma sdé€leni a cilovou skupinu piijemci. Nejpreferovanéjsi komunikaci je
ta osobni, tedy od vedouciho pracovnika k zaméstnancim a obracené. Tticet ze sto jedendcti
dobrovolniki, kteti se zapojili do prizkumu ndm potvrdilo, Ze timto zpiisobem nejcastéji
komunikuji. Dvacet tfi ziskdva informace od kolegl, devatenact z porad a jinych zdroji,

a sedmnéct prioritné z intranetu. Intranet se tak fadi na ¢tvrtou pticku zdroje informaci, coz

je z pohledu komunika¢niho mixu zdravé umisténi, nasledované vnitrofiremnim ¢asopisem.

Uzivatelské testovani s vyuzitim sémantiky ma nesporny vyznam a neocenitelny piinos
v tom, ze diky rozhovorim s testery ziskate nejen zpétnou vazbu na pouzitelnost dané¢ho
interaktivniho rozhrani, ale zejména zjistite, jak uzivatelé s rozhranim redlné pracuji, jaka
od néj maji ocekavani, jaké funkce by uvitali. V piipadé testovani intranetového prostredi
jsem si napfiklad ovéfila obrovskou loajalitu zaméstnanci, kterd se projevuje nejen jejich
znalosti strategickych informaci, ale 1 aktivitou a doporuc¢enimi vici svému bezprostiednimu
okoli (obhajoba firmy, fakt, hledani argumentl). Domnivam se, Ze intranet z velké ¢asti plni
svou roli, aby v8ak podpofil vnitrofiremni komunikaci a byl uzivatelsky ptivétivy, pouzitelny
a vyuzivany i do budoucna, je potfeba v ném provést fadu tprav. M¢l by se stat primarnim
zdrojem on-line informaci, stat se konkurenci vefejnym zdrojim informaci. Vyhodou tohoto
interniho zdroje informaci je totiz moZznost doplnéni a dovysvétleni informaci a kauz
s ohledem na znalost cilové skupiny, resp. zaméstnancli / uzivatelli intranetu. Ne&které
z navrhovanych zmén jsou snadno aplikovatelné, jiné budou vyzadovat vétSich zasahi
a investic. Mezi nejvetsi prohfesky patfi informacni zahlcenost, nevhodnad terminologie

a selhavani systému.

Na tomto misté bych chtéla zminit jesté jeden zajimavy faktor ziskdvani uzivatelské zpétné
vazby. Nelze jinak nez souhlasit s tvrzenim Doc. Tvrdikové, kterd ve svém ptispévku Lidsky
faktor a kontrola kvality jeho oSetfeni v projektech informacnich systémul upozoriiuje na

nékolik dalSich aspektt ptirozenosti lidského chovani. Patii sem zejména postieh, ze kazdy
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Cloveék vyzaduje podminky pro svlij osobnostni rozvoj, musi mit tedy moznost podilet se

VN fys 29
aktivné na feSeni problému.

7.2. Navrhy na zlepSeni

Na zéklad¢ rozhovord s osmnacti testery navrhuji nékolik oblasti na upravu intranetovych
stranek. Oblasti jsem rozdélila dle ndro¢nosti zapracovani, resp. rychlosti jejich
implementace s ohledem na pfedpoklddanou financni naro¢nost.

Navrzend opatfeni je nezbytné konzultovat s vlastnikem intranetové aplikace, detailné zvazit

narocnost téchto Uprav a ptipravit harmonogram praci.

7.2.1. implementace kratkodobém horizontu, resp. okamzité

7.2.1.1.aktuélnost
Stavajici struktura intranetu vychazi z predpokladu, Ze zaméstnanci nenavstévuji
zvetejnéna v pozici top story a doprovazena obrazkem po dobu jednoho tydne. Ze
statistik ndvStévnosti jsou sice top story nejctenéjSimi cClanky, nicméné
zrozhovorl suzivateli intranetu vyplyvd, Ze tyto informace nepovazuji
za aktualni. JelikoZ zrozhovorG i1 on-line prizkumu vyplyvd, Ze vétSina
zaméstnancl navstévuje intranet kazdy den, navrhuji zvazit castéjsi frekvenci

sttidani top story.

7.2.1.2.préace s textem
Spravci obsahu intranetu by méli vice dbat na ptipravu sdeleni urcenych pro
intranet. Testefi ¢asto uvadéli jako divod pro piecteni informace rozpor mezi
titulkem a perexem. Mezi nejzajimavéjSi témata patii témata rozvoje Skupiny
CEZ, akvizice, strategické zaméry, dostavby a technické zabezpedeni vyrobnich
aktivit Skupiny CEZ, apod. Zaméstnanci také Gasto vyhledavaji oficialni reakce
na aktualni medialni kauzy, jejich vysvétleni, zvefejnéni postoje Skupiny CEZ.

Mezi dals$i oblasti zajmu zaméstnancti patii benefity pro né a jejich rodiny.

¥ Uzivatelsky piivétiva rozhrani, s. 30
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Ptikladem za vSechny jsou informace o mobilnich telefonech, které i statisticky
patfi k nejctenéjSim.

Zaroven je tieba trvat na srozumitelnosti sdéleni, resp. form¢ obsahu zamétené na
svého Ctenafe. Srozumitelny jazyk a vysvétlovani souvislosti je pro ctenost
intranetu stézejni, stejné jako provazanost s konkrétni praci. Sdéleni ,,shora®,
obsahové odtazené od kazdodennich pracovnich aktivit fadovych zaméstnancu

v nic vzbuzuje nezajem.

7.2.1.3.prace se strukturou ¢lankt

Zamgéstnanci pii rozhovorech poukazovali na to, Ze Clanek je pfili§ kratky, strohy,
nebo naopak obsahuje mnoho odkazii pro vice informaci. Tyto odkazy vsak Casto
sméruji do hlubSich struktur intranetu, ve kterych se uZzivatelé¢ Casto ztraceji.
Moznost, jak toto fesit je vysvétleni podstaty tématu, ke kterému se dany ¢lanek
vztahuje pfimo ¢lanku podobné, jak je tomu u tiskovych zprav, ptipadné
,bublinami®, tzn. pfi pfejeti ur¢ité informace, textu se objevi v samostatném okn¢
vysvétlujici poznamka. Tento postup by se mohlo osvéd¢it i1 v ptipadé
eventualniho pouziti cizich slov.

Zaméstnanci také upozoriovali na to, Ze si u ¢lankt radi prohlizeji obrazky, které
s ttmatem souvisejici. Doprovodny vizualni materidl by mél byt proto co

nejcastéji k ¢lankiim zapracovan.

7.2.1.4.préace s kliCovymi slovy
Casto zmifiovanym se stala nedohledatelnost &lankl ve vyhledavaci. Piedpoklad
upravy / zmény vyhledavace je uveden v navrhu opatfeni v dlouhodobém
horizontu zejména pro ptedpoklad obrovské finan¢ni ndrocnosti. Nicméné jiz ve
stavajici administraci intranetu je funkcionalita dopliiovani klicovych slov
aktivni, bohuZel nikoliv vyuZzivana. Tato funkce by méla byt zdvazna pro vSechny
administratory intranetu, pipadné nastavena defaultné. Prace s kli¢ovymi slovy je
vSak pomérné narocnou disciplinou, sémanticky vnimana velice individudln¢.
Navrhuji proto zvazit, zda by nemél vzniknout ,,slovnik* klicovych slov, ktery by

administratortim, ale 1 uzivatelim intranetu pomahal.
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7.2.2. implementace ve strednédobém horizontu

7.2.2.1.telefonni seznam
aplikaci, pro kterou zaméstnanci intranet vibec nav$tévuji. Zameéstnanci jej
nepouzivaji pouze pro dohledani kontaktnich informaci, ale slouzi jim 1 pro
dohledani kolegli, organiza¢niho zatazeni. Na zdkladé doporuceni nékterych
testerti by bylo pro vyuziti intranetu jisté pfinosné rozsitit moznosti této aplikace
o doplnéni informace o utvaru, ve kterém dany zaméstnanec pracuje, s naplni jeho
prace, piipadné jej kontextové propojit s dalSim obsahem na intranetu. Zaroven
tim jsem byla pfi rozhovorech se zaméstnanci upozornéna na Spatnou funkcnost
vyhledavani kolegti dle telefonniho ¢isla; aplikace intuitivné nenavadi, resp. jasné
nespecifikuje formu uvedeni telefonniho ¢&isla, diky které je dand osoba

dohledatelna.

7.2.2.2. personifikace
Struktura Skupiny CEZ a jejich zamé&stnancii je natolik sloZita, Ze neni moZno
obsahem uspokojit vSechny zaméstnance. Zaméstnanci technického zaméteni
maji jiné preference, nez zaméstnanci ekonomické profese, stejn¢ tak ti, ktefi
pracuji v elektrarnach zajimaji trochu jiné detaily, nez kolegy z distribu¢nich
spolecnosti. Doporucuji proto intranet personifikovat, resp. intranet ¢lenit podle
nékolika rubrik, napt. aktualné, z provozu, personalni informace, benefity, apod.
Oblast personifikace by si zaslouzila hlubsi analyzu. Intranet pfeci jen slouZzi
k predavani informaci zvedeni zaméstnancim a je proto nezbytné fadné
promyslet, jakym zptisobem informace strukturovat, aby se vSem zaméstnancim
dostaly informace, které mé& management v umyslu pfedat a zaroven

zaméstnancim umoznit si informace strukturovat dle svych preferenci.

7.2.2.3.grafika
Zaméstnanci obecné hodnotili intranet jako ptehledny. Urcité vyhrady méli

k obrazovym informacim top story a videa, které dle jejich vyjadieni zbytecné

vvvvvv

Navrhuji proto zmenSit vizudlni prvky a stim souvisejici restrukturalizaci
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centralni ¢asti intranetu. V tomto ohledu je potieba vzit v potaz i fakt, ze uzivatelé
vétSinou nesroluji do spodni Casti intranetu, tzn. informace zvetejnéné v dolni
¢asti intranetu (fotogalerie, ankety, kalendar akci) nejsou zaméstnanci sledované.
Tzn. hlavni sdéleni by méla byt umisténa tak, aby byla viditelnd bez nutnosti
srolovat dolti. V této souvislosti je tieba upozornit 1 na to, ze horni liSta intranetu
(zejména NaSe tipy), nebyla naSimi testery vilbec vyuZivdna a nabizi se tak
moznost posunuti textového obsahu vys.

Velkou kritiku testeti vénovali levému framu, které pro n¢ nema logiku, ve které
se vibec neorientuji a kterd je odrazuje od dal§iho prozkoumani. Velkym
piinosem by proto bylo navodné menu, resp. rozSifeni stavajiciho menu
o ,,napoveédu®, diky které by uzivatelé po najeti kurzorem na danou rubriku ziskali
textovou informaci o tom, co je jejim obsahem. Toto by mélo byt u€inéno bez
nutnosti dany odkaz rozkliknout.

V souvislosti s tim ddle zaméstnanci uvadéli jako pomérné problematickou oblast
ptistupnosti urcitych informaci, které jsou k dispozici pouze vybranym
zaméstnancim, nebo jsou pouze vybrané skupiné uzivateli urCeny. Rubriky
s informacemi, ke kterym ostatni uzivatelé nemaji plnohodnotny pfistup by mély

byt barevné odliSeny.

7.2.3.implementace v dlouhodobém horizontu

7.2.3.1.ptihlasovani
Testefi kritizovali nutnost pfihlasovani se do intranetu. Jako nejcastéjs$i argument
zaznival fakt, ze do intranetu se hlasi az po piihlaSeni se do pocitae, piicemz
v nedavné dobé& doslo ke sjednoceni hesel, diky ¢emuz daného zameéstnance
po jediném piihlaSeni rozeznéva velka skala rznych aplikaci. Zaméstnanci proto

pomérné opravnéné pozaduji, aby je takto rozpoznaval i intranet.

7.2.3.2.vyhledavac
Vyhledéavani patii podle testeri mezi nejvétsi nedostatek intranetu. Pfitom pravé
dohledatelnost informaci je zdkladni funkcionalitou webu, pfipadné intranetu,
obzvlast¢ sohledem na prioritni praci s kliCovymi znalostmi zaméstnanci
v energetice. Diky tomuto problému se zaméstnanci pro dohledani informaci

Casto obraceji k externim zdrojim. S ohledem na planovany rozvoj Knowledge
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managementu (fizeni kliCcovych znalosti) a snadnosti jejich dohledatelnosti
doporucuji propojit aktivity tohoto projektu srozvojem intranetu tak, aby se
aplikace fulltextového vyhledavace propojily i se zdmérem rozvoje intranetu tak,

patfil k preferovanym zdrojim informaci.
7.2.3.3.technické zajisténi, resp. dostupnost intranetu

Intranet je velmi nestabilni a Casto nedostupny. Je proto nutné mu zajistit

pozadované technické zabezpeceni.
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9. Prilohy

Seznam pfiloh:

Ptiloha ¢. 1 — Formulaf ,,Souhlas s uzitim projevl osobni povahy*
Ptiloha €. 2 — Zaznamy rozhovori s uzivateli ve formatu AVI (DVD)

Ptiloha ¢. 3 — Textové piepisy rozhovort s uzivateli (CD)
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Priloha ¢. 1

Formulét, kteti uzivatelé podepisovali pfed kazdym rozhovorem v ptipad¢, Ze byla funkéni
kamera. Podepsali jej vSichni, s nimiz byl u¢inény rozhovor zaznamenany v piiloze €. 2 této

prace.

SOUHLAS S UZITiM PROJEVU OSOBNI POVAHY

Timto ja, nize podepsany(d) .....c.covvriiiriiiiiiii i e , dat. nar.
............ ,trvale bytem ................iiiiciiiiciiieeeeee. vosouladu s § 12
zék. €. 40/1964 Sb., obcansky zakonik, v platném znéni,

udé€luji svlj souhlas s uzitim obrazové zvukovych zaznami vztahujicich se k mé osobé
a mych projevii pofizenych za ulelem analyzy intranetu pro spoleénost CEZ, a. s.,
a k akademickym ucelim (dale jen ,,projevy*).

Tento souhlas nabyva platnosti a u¢innosti dnem podpisu.

Tento souhlas je projevem mé svobodné ville, a na dikaz toho pfipojuji sviij vlastnorucni

podpis.

(podpis)
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