7 Prilohy

Priloha A — Strukturovany rozhovor s facilitatorkou workshopu

1. Jak dlouho se vyuZziva metodika Design Thinkingu ve firmé Vodafone?

J4 jsem nastoupila do Vodafonu v kvétnu 2019 a v tuto dobu byla ve firmé snaha Design
Thinking prosadit vice nez doposud. V ramci implementace Design Thinking metodiky se
zalozilo v tomto roce Design studio, které slouZzi jako prostor pro doru¢ovani metodiky Desing
Thinking. Nicméné rok pied tim, v roce 2018, byli dva kolegové pozvani na Skoleni do
mateiské spoleCnosti v Londyné€, aby metodice porozuméli a stali se certifikovanymi
facilitatory. V Londyné& se ucili metodu Design Sprintu popsanou Jakem Knappem. Po jejich
navratu probehly ve firmé pod jejich vedenim dva Design Sprinty. Tito kolegové pracovali
v oddéleni zékaznické zkuSenosti (UX Experience) a v oddéleni vzdélavani. Vim, ze
implementace probihala ve firm& na nc¢kolika oddélenich, naptiklad oddé€leni marketingu si

touto dobou najimalo externi agenturu pro doruceni Design Sprintu.
2. Pri jakych prilezitostech se tato metodika vyuziva?

Ptilezitosti pro vyuziti této metodiky se ve firme velmi lisi. Momentalné¢ se snazime spojit s nasi
projektovou kancelafi a zaradit alesponi nékteré z metodik jiz do zacatku projektti. Snazime se
tedy vyuzit tuto metodiku jiz pfi prvni fazi projektu, kterou lze nazyvat podle Design Sprintu
jako fazi ideaéni. Casto se metodiky Design Thinkingu snazime vyuZivat pfi testovani koncepti

a prototypt, coz byl pravé ptipad workshopu, na kterém ses byla podivat.

3. Ma pouzivani metodiky Design Thinking ve firmé Vodafone néjaka specifika

oproti teoretickym vychodiskiim?

Rozhodné nejdeme proti teoretickym vychodiskiim, to bychom byli sami proti sobé. Ale
snazime se vzdy upravit feSeni na miru internimu zékaznikovi. Naposledy jsme napiiklad
vyuzili metodu ,,Crazy 8%, kterd je soucasti Design Sprintu, ale kolegové nam ve zpétné vazbé
sdélili, Ze se jim s touto metodou Spatné pracovalo, a tak jsme ji dale neimplementovali.
Snazime se tedy opakovat co funguje a kdyz n€ktera z metod neni funk¢ni €i efektivni, dale s ni

nepracujeme.
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4. Vramci metodiky Design Thinking je zniamo, Ze jednim ze zpusobu jeji
implementace do organizace je metoda Design Sprintu. PouZil ¢i pouZiva se Design

Sprint ve Vodafonu? Pokud ano, kdy a pokud ne, tak pro¢?

Design Sprint byl vyuzit n¢kolikrat na zac¢atku roku 2018. Vedli ho certifikovani kolegové,
které jsem jiz zminila. TuSim, Ze se jednalo o téma predplacenych SIM karet. Od doby, co jsem
ve Vodafonu si nejsem védoma, Ze by se pouzil kompletni pétidenni Desing Sprint. Mozna néco
probéhlo v marketingu, ale pokud ano, dorucovala ndam ho externi firma. Ne snad proto, Ze
bychom s touto metodou pracovat nechtéli, ale jednoduse proto, ze jsme zatim neméli vhodné
téma. Jdeme spiSe cestou tzv. seridlovych workshopt.. Takze udélame tieba jeden workshop
s pfedem urenym cilem a na konci workshopu si projdeme vysledky s ti¢astniky a vlastnikem
a bavime se o tom, jak upravit prubéh dal§iho workshopu, abychom byli co nejvice efektivni

v pokud mozno co nejkratSim Case.

5. Jaké dalsi metody se pouzivaji pri implementovani metodiky Design Thinking do

firmy Vodafone?

Snazime se vzdy vyuZzit to, co bude nejvice vyhovovat klientovi. Pouzivame idea¢ni metody a
vyzkumné metody. V ramci vyzkumnych metod, jak jsem zminlovala naptiklad testujeme
prototypy ¢i zkousime koncepty. Ptes to, Ze workshopy délame na miru, spole¢nym znakem
vSech naSich workshopt je v zacatku dikladné rozebrané téma a stanoveni si tzv ,,.Design
Challenge®. Nikdy také nechybi stanoveni si pfinostt pro vSechny strany, to znamena
zodpovézeni otazek typu ,,Co to ma pfinést ndm jako Vodafonu* ale hlavné ,,Co to ma piinést

zakaznikovi®.

6. Provadi se modifikace metodiky Design Thinking, pokud ano, jakym zpiisobem a

pro¢?

Samoziejmé, provadi. Myslim, Ze jsem to jiz zminovala v otadzce Cislo 3. Modifikujeme
v ptipadé, Ze to dava smysl s ohledem na vysledek. Naptiklad kdyz v projektu potiebujeme
doséhnout vSech 10 tkolli, nebudeme pouzivat prioritizaci, na vybrani pouze 3. Nedavalo by to

v nasem piipad€ smysl.
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7. Slouzi také jako soucast vzdélavaciho a rozvojového programu?

Nejsem schopnd na tuto otazku pIn€ zodpovédet, protoze nepracuji na oddéleni vzdélavani.
Nicméné nékolikrat jsem ptipravovala workshopy s principy Desing Thinking metodiky anebo
Desing Sprint metody pro vzdélavaci programy. Nékolikrat se nam povedlo spojit kolegy
z riznych oddéleni firmy, ale svymi unikatnimi vhledy do problematiky byli schopni si vyménit

cenné informace, a nakonec z toho vzesla plodna spoluprace pro ob¢ strany.

8. Jakym zpisobem ucastniky vzdélava a rozviji (pri jakych metodach konkrétné)?

Z mé¢ho pohledu vnimam vzdélavani predev§im v tom, ze se Gc€astnici uc¢i novym technikam.
Pro Vodafone je pouziti Design Thinkingu a vSeho s nim spojené porad relativn€ nové. Stale
hledame zpisoby jak vice ho ptiblizit kolegim. A pokud je to ve spojeni s rozvojovym
programem, vidim zde dvoji pfinos. Jednak se seznamuji s né¢jakym tématem a jednak se uci
novou techniku. Z technik mé napada jiz zminovana ,,Design Challenge* nebo SWOT analyza
anebo ,,Lodicka na moti“, pti které definujeme hrozby a pfinosy, tu jsi ostatné také mohla vidét
na workshopu, na kterém ses byla podivat. Zaroven ale vnimam, ze dochazi k rozvijeni soft
skills, kdy na zakladé pravidel, které se dodrzuji v pribéhu workshopu, se Ucastnici uci
navzajem si naslouchat a zaroven dostanou prostor pro vyjadieni vlastniho nazoru. Snazime se
dat prostor kazdému, coz v soucasné situaci znamend, Ze muzeme pouzit i vyvolani jednotlivct

v prubéhu online workshopu, abychom slysSeli ndzor opravdu vsech.

9. Jaké jsou vyhody a nevyhody pouZzivani této metodiky pfi rozvoji a vzdélavani

zaméstnanca?

Osobné metodikdm Design Thinking velmi véfim a nevyhod shledavdm jen velmi malo.
Napadéd mée vsak, Ze v ptipad¢, kdy se snazime Design Thinking dostat §iteji do firmy, mize se
stat, Ze zaméstnanci na svych pozicich nebudou schopni vyuzit metod, se kterymi se na
workshopu setkaji. Ale vtomto piipadé vidim velkou vyhodu v ndhledu na jiny smér
uvazovani. Ve Vodafonu se fidime zésadou, Ze zdkaznik je vZdy na prvnim misté. Proto ve
chvilich, kdy vyuzivdme DT, ktery je zndmy principem ,,Human Centred Design®, uc¢ime

zameéstnance soucasné 1 nasim firemnim hodnotam.

10. Bylo potieba upravit dorucovani metodiky Design Thinking a jejich pripadnych

modifikaci s ohledem na situaci s covid-19?
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Jisté, bylo zcela nutné upravit to, jakym zptisobem dorucujeme workshopy. Vzhledem k situaci
presla celd firma téméf kompletné na praci z domova. Museli jsme vSechna testovani
s respondenty (zdkazniky ¢i potencidlnimi zékazniky) prevést do online prostiedi. VSechny
hloubkové rozhovory, tzv ,,focus groups* (skupinové diskuse na vybrané téma — pozn. autora)
¢i testovani VF Televize musely byt modifikovany do online prostfedi. Bylo to velmi slozité,
nemohli jsme si dovolit ztratit kvalitu ziskavanych dat a zaroven jsme museli vyfesit otazku
vSech schlizek kvtli nasledné analyze. Na nékterych rozhovorech je vice tazateli a je nutné na
to pfipravit nejen respondenta, ale zaroven se umét sladit s kolegy, se kterymi probihaji tyto
rozhovory, abychom si neskakali do teci apod. Hledali jsme nastroje, které umoziuji vSe, co
potiebujeme a zaroven jsou v souladu s internimi IT nafizenimi. Nasli jsme feSeni v MS Teams,
které umoznuji nahravané volani i soukromé chaty, ale 1 tfeba ,,break out rooms*, které slouzi
pti online workshopech jako zplsob, jakym rozdélit skupinu do menSich skupin. Také jsme
hledali nastroj, kterym nahradit ,,white boards®, velké bil¢ stény, fungujici jako tabule pro
hlasovani, nadkresy apod. V soucasné situaci nam toto nahrazuje MIRO, jedné se o nasténku,
ktera plni vSechny potiebné funkce. Zasadni modifikace piisla v délce jednotlivych workshopii,
které v klasické formé probihaly 8 hod., nicméné ukdzalo se, Ze pozornost ucastnikli v online
prostiedi neni zdaleka tak vysokd a bylo potfeba workshopy zkracovat a Iépe hospodarit
s casem jako takovym. Ve Vodafonu tohle feSime rozdélenim workshopu do nékolika dnii na

mensi Casoveé useky.

11. Jaké vyhody a nevyhody mél (pripadny) presun dorucovani metodiky Design

Thinking do online prostiedi?

Jednu z hlavnich vyhod, co vnimam je flexibilita. Casto jsme narazeli na problém logistiky a
ten se s prechodem do online prostiedi zcela vyfteSil. Zaroven jsme zjistili, Zze jsme pofad
schopni posouvat svou préaci dal, nez jsme si mysleli, Zze by bylo mozné. Byli jsme schopni
pieklopit osobni testovani s respondenty do online prostfedi béhem tydne. Nevyhodou ale je
ztrata osobniho kontaktu s Uc€astniky workshopii. Byt se snazime mit zapnuté kamery i
mikrofony, ne kazdy z ucastnikli je s timto poZadavkem v souladu a také ne kazdému to
dovoluje situace. Kolegové maji doma malé déti €i slabé ptipojeni a v té€chto ptipad je velmi
obtizné se pravidla zapnutych kamer a mikrofonil drzet. Je poté obtizné vnimat skupinu jako
celek a ptizplsobit tomu pribéh workshopti, ale i nékterych testovani se zakazniky. Nicméné

se ukézalo, Ze pfechod do online prostfedi nebyl tak slozity, jak jsme si na za¢atku mysleli.
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Priloha B — Strukturovany rozhovor se zaméstnancem
certifikovanym na metodu Design Sprint

1. Jak dlouho se vyuzZiva metodika Design Thinkingu ve firmé Vodafone?
Zhruba od roku 2018.
2. Pii jakych prileZitostech se tato metodika vyuziva?

Kdykoli je to vhodné. Vzdy se zvazuji Casové moznosti ucastnikli, konkrétni téma atp.

Plnohodnotné sprinty se ptilis nedélaji.

3. Ma pouzivani metodiky Design Thinking ve firmé Vodafone néjaka specifika oproti

teoretickym vychodiskim?
Primarné se vyuziva na design sluzeb — Service experience design.

4. V ramci metodiky Design Thinking je znamo, Ze jednim ze zpiisobu jeji implementace
do organizace je metoda Design Sprintu. PouZil ¢i pouziva se Design Sprint ve Vodafonu?

Pokud ano, kdy a pokud ne, tak pro¢?

V roce 2018 jsme se ve Vodafone Group certifikovali spole¢né s dvéma kolegy na metodologii
Service Experience Design. Myslenkou byla implementace do tymi a postupné do Vodafonu
prostiednictvim upravenych Design Sprintii skrze CX tym (customer experience). V roce 2018
jsme nasledné absolvovali prvni sprint s CX tymem, kde jsme obecné piedstavovali o Cem je
tento postup a nasledné na redlnych CX tématech ucili ¢leny tohoto tymu, jak danou
metodologii vyuZzivat. Ve stejném roce jsme absolvovali s prepaid tymem oddéleni CBU (V
ramci tzv. Customer Business Unit funguje tym, ktery fesi predplacené SIM karty vyuZivané
ptedevs§im zahrani¢ni klientelou — pozn. autora) prvni sprint na redlné téma, kde jsme fesili

jednu z predplacenych karet a hledali jsme cesty, jak zvysit prode;.

5. Jaké dalSi metody ¢i metodiky se pouZivaji pri implementovani metodiky Design

Thinking do firmy Vodafone?

Jak je na tom Vodafone v soucasné dobé¢ si nejsem jisty. Zhruba posledni dva roky se pohybuji

v oblasti vzdélavani a rozvoje zaméstnanci. Byl jsem u zrodu zavadéni Design Thinking
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metodologie do firmy, kdy jsme dorucili jeden zkuSebni a jeden realny pétidenni Design Sprint

podle vychodisek popsanych v knize od Jakea Knappa.

6. Provadi se modifikace metodiky Design Thinking, pokud ano, jakym zpisobem a pro¢?

Nevim, zda se da fict modifikace, ale z pohledu Sprintu, ktery je Casové naro¢ny, jsme Castéji
volili formu vyuziti pouze konkrétnich nastroji, napt. ,,As Is*“ mapping, ,,To Be* journey,
Empathy mapu, ideace (jednotlivé ndstroje neboli metody jsou vysvétleny v teoretické €asti této
prace v kapitole 3.4 Design Sprint — pozn. autora) apod. DoruCovali jsme pouze kratsi
workshopy, na které jsme navazovali dalSimi Follow-Upy (kratsi sezeni s Castniky, kdy se fesi

jeden konkrétni problém taktéz v kratSim ¢asovém tUseku — pozn. autora).

7. Slouzi také jako soucast vzdélavaciho a rozvojového programu?

Nabizime je napi. jako soucast nékterych talentovych programi, kdy davame ucastnikiim
moznost poznat dané postupy a vyuzit je na realné témata, ktera se ve Vodafonu tesi napf.
frontline talent program ERICA — vyuzili jsme pii designovani chatbota 2018-2019 nebo
nastroje pro frontline péci 2019-2020 (Nastroji pro frontline péci se v tomto piipadé rozumi
informacni systém, se kterym pracuji zaméestnanci na prodejnach pii zaddvani objednavek —

poznamka autora).

8. Jakym zpusobem ucastniky vzdélava a rozviji (p¥i jakych metodach konkrétné)?

Cilem napf. talentovych programi je dat tUcastnikiim moZznost ovliviiovat realné véci se
skutecnym dopadem, tj. podilet se na néc¢em, co budou schopni na konci vidét v produkci.

K tomu pravé pouzivame metody Design Thinkingu.

9. Jaké jsou vyhody a nevyhody pouZzivani této metodiky pri rozvoji a vzdélavani

zaméstnancu?

Design Thinking neni samospasny, nefunguje vzdy, vSude a na vSechno. Je ¢asové narocny,
zaroven je narocny na Ucast lidi v tymu napf. ,;rozhodovac® (vice viz kapitola 3.4 Design
Sprint), coZ je ¢asto nékdo na vyssi pozici, jehoz ¢asové moznosti jsou dost limitované, ale pro

danou véc je takovy clovek klicovy.

10. Bylo potieba upravit dorucovani metodiky Design Thinking a jejich pripadnych
modifikaci s ohledem na situaci s covid-19?
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Jak jsem zminil diive, momentaln¢ se na implementaci Design Thinkingu nepodilim a nevim,

jak je na tom Vodafone v soucasnosti.

11. Jaké vyhody/nevyhody mél (pripadny) piesun dorucovani metodiky Design Thinking

do online prostiredi?

Obavam se, ze na posledni dvé otdzky nejsem schopny odpoveédét tak, aby odrazely situaci, ve
které se Vodafone nachazi nyni. Vim, Ze kolegyné Martina, kterd facilitovala workshop pro
program ERIKA se dale na implementaci Design Thinkingu podili. Urc¢ité¢ bude schopna fict

k sou¢asnému stavu vice nez ja.
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