Diagnoza komunikacnich norem



Problém participace ve vyvoiji IS

informacni systémy — spise komunikacni, nez
vypocetni systemy

podporuji komplexni komunikacni procesy —
diskuze, skupinové rozhodovani, kolaborativni
praci apod.

designeér IS shromazduje pozadavky budoucich
uzivatell — systém naplnuje jejich ocekavani

ALE: je treba opatrnosti — uzivatelské pozadavky
mohou vést k nevhodnému systému

prani uzivatelt a soucasné zpusoby vykonavani
prace je treba promyslet



Normy

z lat. ,,uhelnik, pravitko, méritko, pravidlo”
normy vazou lidi dohromady
sdilené normy tvori socialni realitu

,pozadavek na chovani nebo vlastnosti véci,
cloveka, situace apod., ktery se bud zavaznée
vyzaduje nebo podle néhoz se hodnoti jejich
prijatelnost nebo obvyklost® ew:/csuwikipedia.orgwikimorma)

jakékoli pravidlo (vetSinou implicitni), které
pouzivame v bézném zivote a predpokladame, ze
ho pouzivaji i ostatni

ma své zduvodnéni (nedodrzeni — neprijatelny
vysledek)



Normy

druhy norem:

jak se chovat v urcité situaci

jak interpretovat urcité pojmy

jak dospét k zaveru

normy univerzalni, vseobecné, zavislé na kontextu

komunikacni normy — duleZité v komunikacnich
systémech

cil x norma: cil — stav, kterého chce investor dosahnout
(specificky, kontextualni) x sdilena ocekavani
(universalnéjsi, dulezitost kontextova)

Pr. ziskovost (ekonomicka norma) x zvyseni trzeb o 20%

komunikacni normy — vztah mezi zadatelem a
vykonavatelem, servisni vztah




Diagnoza komunikacnich norem

soucast designoveho cyklu

nestaci pouze sbér pozadavku

pri vyvojovém designu je diagnoza
nejdulezitéjSim krokem

typicky diagnoza zacina po vzneseni stiznosti
muze byt soucasti regulacni evaluace
stiznost — indikace problému

problém: propast mezi faktickou a pozadovanou
situaci

pozadovana situace — nelze urcit bez znalosti
norem investoru



Diagndza komunikacnich norem

primé reseni stiznosti — riziko, ze budou osetreny
jen symptomy, spis nez priciny

diagndza — zalozena na modelu

cil: najit jadro problému — propast mezi faktickou
situaci a tim, co je pozadovano, pricinny vztah
jadrovym problémem je nedodrzovani norem

v organizacich a vSeobecné ve skupinach jsou
normy implicitni a vyvijeji se v Case

identifikace norem — je potreba je ucinit
explicitnimi, to je samo o sobé choulostivy
socialni proces
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Diagnosticky postup

0. Zaznamenani stiznosti
1. Analyza stiznosti

sbér dat pomoci interview, primych pozorovani Ci jinych technik
pouziva se klasifikacni schéma

informace o: komunikacnich aktérech, cili komunikace, specifickych
zpravach (pozadavek, slib apod.) formulaci, koordinaci a kontrole
komunikace, selhanich v disledku nedorozumeéni. Pr.:
narizujici jednani — zadosti o informaci nebo o provedeni néjaké
aktivity
koordinacni jednani — odesilatel se zavazuje vykonavat Cinnosti
vyzadujici od ostatnich konani takovych aktivit, bylo dosazeno
spolecného cile
jednani ridici vztahy — zpravy urcené k budovani, zméné nebo
preruseni vztah( s ostatnimi
presvedcovaci jednani — zpravy v nichz jsou vyjadreny
zpochybnujici nebo podporujici nazory, snazici se smérovat
cinnosti k jedné z mnoha alternativ



Diagnosticky postup

2. Schematicka reprezentace
nejde o porozuméni, ale dlivéryhodné zaznamenani procesu

obvykle existuje mnoho zpusobd, jak predavat zpravy — potreba pripravit
nékolik zndzornéni reprezentujici rizné konkrétni scénare

schéma nema obsahovat priliS mnoho abstraktnich pojmu, jde o prfesny
obrazek toho, jak to skutecné je

vhodna metoda UML sekvencni diagram — ¢asové usporadani odeslanych
a doru€enych zprav mezi aktéry, véetné objektl

3. Interpretace

zprava poslana z A do B je interpretovana jako pozadavek
interpretace pocita s aktérem jako s intencionalni bytosti
posun z urovne dat ke komunikaci

vhodna metoda: Action Workflow diagram — spojuje recové jednani.
Zameéreni je na reprezentaci Cinnosti a konverzaci

srovnani se sekvencnim diagramem — moznost prvni interpretace
WOrkflOW Zpétné VaZby Preparation Nagotiation

Customer Parformer

Acceptance Pearformance

Fig. 1. ActionWorkflow,
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Action Workflow diagram

Chasck Terndes




Diagnosticky postup

4. Verifikace

- hodnoceni kvality souCasného procesu pomoci vSeobecnych

komunikacnich norem

5. Srovnani

srovnani modelu jak je s modelem jak by mél byt

odhaluje, v ¢em muze byt systém vylepseny

otazka: proc je ,,jak je“ lisi od ,,jak by mél byt“

tenze v organizaci muze vznikat jako dUisledek vnitfniho vyvoje nebo
zmen v prostredi

nejde pouze o prizplsobeni se pozadavkim, je treba vzit v potaz,
jaka strategie byla nebo dosud je sledovana, zhodnoceni jejich
ucinkd a nedostatecnych ucinku

6. Navrhy vylepseni



