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teli davate.

PETR KRATOCHViL

Je naroc¢nym uzivatelem celé rFady
internetovych sluZeb, ale citliva data
radéji uklada (a zalohuje) na disk
svého pocitace.

eld fada odbornik se shoduje v ndzoru, zZe internet patfi
mezi nejvétsi vynalezy vSech dob. V soucasné dobé nejen
umoznuje témeér neomezenou komunikaci, ale ovliviiuje
prakticky kazdou lidskou ¢innost. Z pohledu uZzivatele je to
témer idedlni médium usnadnujici praci i nabizejici zaba-
vu. Pro vétsinu lidi ma ale internet i jeden nepfijemny aspekt,
konkrétné souvisejici s cenou. Surfari, zvykli na to, ze témer vse
je zde k dispozici zdarma, ztrdci obvyklou ostrazitost a chovaji se
neopatrneé a nelogicky. Neprijemné je, ze podobnym pristupem
se nakazily i nékteré firmy, které na internetu sluzby provozuji.
Obvykla argumentace zni: ,Vzdyt je to zadarmo, tak co byste
chtéli” Je ale nutné si uvédomit, ze pro uzivatele nic zadarmo
neni - ve vétsiné pripadud plati svym soukromim a svymi daty.
Rozhodli jsme se, Ze se na situaci podivame podrobnéji a vy-
zkousime pristup provozovateld vybranych sluzeb. V testu se
tak ocitly tfi nejoblibenéjsi freemaily — zjisténé zkuSenosti a tipy
Ize ale vyuzit u naprosté vétsiny dalSich internetovych sluzeb.
Podnétem pro nas test byl dopis, ktery prisel na adresu redakce
od zoufalého ctenare, jenz si se svym problémem neveédeél rady.
Jeho dcera si asi v jedenacti letech zalozila e-mail a registracise v
rychlosti ,néjak proklikala“ Priblizné po roce si pri nastavovani
vlastnosti uctu vSimla, Ze nema spravné zadany vek, a podle
pravdy zadala 12 let. Kviili tomu se ji ale schranka zablokovala,
protoze minimalni vék pro zaloZeni schranky zde byl 13 let.
Vzhledem k tomu, Ze u sluzby chybél jakykoliv kontakt a komu-
nikace s ,roboty“ nevedla ke zdarnému konci, pozddal otec o po-
moc nds. Stacilo by na jediny den odblokovat e-mail a alespon
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Jen malokdo si uvedomuije, ze za sluzby zdarma plati svym
soukromim. Pri vybéru webové sluzby si proto vzdy prectéte
podminky pouziti at vite, k ¢emu se zavazujete a co provozova-

ziskat ulozena data. Bohuzel ani pres veskerou snahu redakce
a komunikaci s ceskym zastoupenim firmy se nepodarilo zdlezi-
tost vyresit a divka o veskera sva data prisla. Je pravdou, Ze na
pocdtku byla chyba na strané uzivatele, ktery by mél udaje zada-
vat peclivé, nds ale zarazil chybéjici osobni pfistup provozovate-
le. Na konci tohoto smutného pribéhu se primo vkrada otdzka:
Mdze se to stat i vam?

A mate to zadarmo...

Uz od svych pocatkd byl internet symbolem pojmu zdarma —
a to jak o¢ima milovnikd hudby ¢i filmu, tak i naro¢nych surfa-
. Najit na webu hollywoodsky trhak, album oblibené skupiny
nebo bezplatnou sluzbu s luxusnimi parametry nebyl (a neni)
pro zkuseného uzivatele problém. Diky tomu je naprosto bézné
tyto moznosti vyuzivat a v pripadé sluzeb jim i svéfovat sva cit-
liva a dllezita data. Naprostd vétsina lidi pouziva svij freemail
k dtlezité komunikaci (pracovni, s urady...), ve webovych fotoal-
bech c¢asto najdete snimky z rodinného kruhu ¢i soukromych
oslav a vyjimkou neni ani uloZeni firemnich dat do bezplatnych
datovych tulozist. Pravda je, Ze dokud vse funguje bez problému
a uzivatel je spokojeny, neni divod cokoliv ménit. UZivatel totiz
znejisti, az kdy?z se objevi problém. Najednou poznd, co vSechno
nefunguje a Ze na néj provozovatel sluzby kasle. Za sluzbu totiz
nic neplati, cemuz odpovida i nabizeny servis.

Kazdy uzivatel by si ale mél uvédomit, Ze zdarma sluzba roz-
hodné neni - plati za ni svym soukromim a provozovateli ob-
vykle i generuje zisk z reklamy. A o tom, Ze nejde o drobné, svéd-
¢i tfeba i vysledky Googlu, ktery si svymi sluzbami zdarma jen
za prvni polovinu roku 2012 vydeélal pfes 20 miliard dolart. Je
tedy na uzivateli, aby si vybral takovou sluzbu, ktera bude nejlé-
pe odpovidat jeho pozadavkiim a cené, kterou za ni svym sou-
kromim zaplatil.
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Jak se nedat napalit

Prvnim krokem na cesté za spokojenosti pti vybéru sluzby jsou
smluvni podminky. Naprosta vétsina uzivatel( je necte a jen au-
tomaticky odklikne tlacitko se souhlasem. Absurditu tohoto pri-
stupu predvedla v plné krase britskd firma GameStation, ktera
do svych smluvnich podminek pridala pasaz, ve které uzivatelé
souhlasiis prodejem své duse. BEhem kratké chvile tento prodej
kliknutim odsouhlasilo pfiblizné 7 500 uzivateld, ktefi byli po
zverejnéni této akce velmi prekvapeni. Vedeni firmy GameStati-
on se vSak nechalo slySet, Ze sva prava prosazovat nebude
a smlouvu se zakazniky e-mailem zrusi.

Podstatné htlife dopadli ndvstévnici slovenského webu nabi-
zejictho vybrany freeware, jehoZ staZeni bylo ale podminéno re-
gistraci. V ni bylo na konci malym pismem napsano, Ze uzivatel
se v ramci registrace zavazuje platit provozovateli webu dva ro-
ky pravidelné meésicni poplatky ve vysi 60 eur, a podobné konci-
povand byla i moznost odstoupeni od smlouvy. Uzivateld, ktefi
podminky registrace necetli (a jen odklikli), byly stovky. Celd fa-
da z nich zaplatila po doruceni faktury, zbytek se s provozovate-
lem dodnes soudi.

Ano, ¢teni smluvnich podminek casto neni snadnou zalezi-
tosti (své by o tom mohli vypravét zakaznici bank a mobilnich
operdtorti), pokud ale hodldte sluzbu vyuzivat dlouhodobé nebo
ji svéfujete dulezita ¢i citliva data, par minut ¢asu na precteni
muzZe byt dobrou investici. Ostraziti budte i v ptipadé, zZe je nut-
né pro spravné fungovani sluzby néco instalovat. Takovy soft-
ware je potencidlni dirou do vaseho systému a jeho instalaci
byste méli velmi diikladné zvazit. Oblibenym trikem je také in-
stalovani doplnkd, které provozovateli sluzby pfindsi dalsi zisk
(napriklad nepotfebné listy do prohlizec(i) nebo treba presmeé-
rovani domovské internetové stranky ¢i vychoziho internetové-
ho vyhledavace.

Samostatnou kapitolou je moznost zmény podminek ze stra-
ny provozovatele —tu logicky najdete v téméf kazdé smlouvé. Cim
se ale mohou jednotliva ujednani lisit, to je zpusob, jakym je tato
informace uzivateli podana a jakym zptisobem ji musi odsouhla-
sit. Korektni variantou je, kdyZ je uZivatel na zménu upozornén
obdrzenim novych podminek a teprve po jejich odsouhlaseni je
sluzba znovu aktivni. Lze ale narazit na situaci, kdy je uzivatel
o zmeéné informovdn nékde v napovédé a za souhlas s novymi
podminkami je povazovano dalsi pouzivani sluzby.

Za zminku urciteé stoji, Ze i kdyz napiiklad Microsoft pouziva
prvni, korektnéjsi variantu, najdou se uzivatelé, kterym se to ne-
libi. Napriklad v roce 2011 poslal americky uzivatel Microsoftu
zpravuy, ze chee jednostranné zmeénit podminky pouzivani sluz-
by Xbox Live, a pokud Microsoft do deseti dni neodpovi, bude je
povazovat za schvalené. Microsoft ho ignoroval a American na
néj podal zalobu o 500 miliard dolar(i za G4jmu, kterd mu vznik-
la. Ackoliv postojem firem k vytkam uzivateld je obvykle ignora-
ce, v pripadé masovéjsiho ndtlaku lze ¢asto dosahnout zmén
k lepSimu. K pozitivnim zméndm doslo napfiklad neddvno na
Facebooku nebo Instagramu. Ale dost optimismu a pojdme se
podivat, jak jsou k uzivateli vstficné nejoblibeng;jsi freemaily.

Registrace nejen pro pravniky

Prvnim krokem pfi vytvareni freemailového uctu je obvykle re-
gistrace. Neni to tak ddvno, co zvédavi provozovatelé téchto slu-
zeb chtéli védeét témer i vase cislo bot. Nyni je nastésti situace
priznivéjsi. Za uzivatelsky nejprivetivejsi Ize oznacit sluzbu Se-
znamu. Sice zde chybi moznost obnoveni hesla zaslanim SMS na
zadany mobilni telefon, ale prijatelné kratké (a srozumitelné)
Smluvni ujednani ho déla jasnym favoritem pro opatrné uZziva-
tele. Necelych pét stranek textu (na formdtu A4) by rozhodné
nemélo byt problémem pro nékoho, kdo si chce zalozit schran-
ku na cely Zivot.

O néco horsi je v této oblasti pristup Microsoftu. Registracni-
mu procesu neni co vytknout, kontrola podminek pouzivani
vsak mize byt pro uzivatele no¢ni mutrou.

Kliknutim na tlacitko »Souhlasim« nejen potvrdite svij sou-
hlas se Smlouvou o poskytovani sluzeb spolec¢nosti Microsoft,
ale také s Prohlasenim o ochrané osobnich udajd a pouzivani
soubort cookie. Prvni dokument je pfehledny a korektni, ale ne-
umérné dlouhy (17 strdnek) — moznad i proto, Ze v ném najdete
véty typu: ,Neustdle pracujeme na vylepSovdni sluzeb s cilem
zkvalitnit nebo aktualizovat jejich funkce, zavést nové funkce
nebo prizptsobit sluzby a kdykoli mizeme zménit nékteré sluz-
by nebo odstranit jejich funkce.” Text navic obsahuje odkazy na
dalsi dokumenty (napiiklad Antispamové zasady spolecnosti
Microsoft), takze jeho ctenti je zdlezitost na dlouhé zimni vecery.
A aby toho nebylo malo, odkaz na druhy dokument (o ochrané
osobnich udajli) vede na stranku, ktera predstavuje shrnuti plné
verze Prohldseni spolecnosti Microsoft o zdsaddch ochrany
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MICROSOFT
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osobnich udajl online, kterd obsahuje odkazy na dalsi doku-
menty a informace. Také se vam z toho toci hlava?

O néco lépe je na tom v tomto ohledu Google. Smluvni pod-
minky na péti strankdch jsou prehledné, a i kdyz obsahuji odka-
zy na externi texty, nebudou problémem ani pro méneé trpélivé-
ho ¢tenare. Horsi je to se Zasadami ochrany osobnich udaj, kde
je odkazt trochu vice, rozhodné ale nemate pocit, Ze se v nich
ztratite. Nelibil se ndm v3ak trik s automaticky pridanym zatrzit-
kem, které umozni Googlu pouzivat informace, které o vas pri
vyuzivani jeho sluzeb ziskd, k personalizaci reklamy. Musite byt
proto velmi pozorni.

Podpora: Radost i bolest

Obrovskym prekvapenim pro nds byla podpora na webu Sezna-
mu. Stacilo na dolni ¢dsti stranky kliknout na odkaz »Napoveda
a kontakt«, a hned se objevila stranka, kde bylo snadné najit po-
moc. A to jak s vyuzitim pravodct, tak i na foru od ostatnich uzi-
vatelll. Nds ale zaujalo tlacitko »Vyfesit problém ted hned«. Po
kliknuti na néj se prekvapive otevtel chat s operatorem. A i kdyz
pred nami bylo ve fronté sedm uZivatel(i, béhem tfi minut jsme si
uz psali s pracovnikem technické podpory, ktery rychle a srozu-
mitelné odpovédél na nase otazky.

Podstatné horsi byla situace u Googlu. Odkaz na napovédu byl
skryt v nastaveni, ale ani jeho objeveni ndm prilis optimismu ne-
pridalo. Vedl totiz pouze na stranku s priivodci, ktefi by vam teo-
reticky meéli pomoci vyfesit kazdy problém, prace s nimi ale spise
pripomind horor, nehledé na to, Ze v nékterych pasazich jsou ces-
ké odkazy na anglicky text, takze méné zkuSeny uzivatel bude
misto pomoci jesté vice zmateny. Korunu vSéemu nasazuje diskus-
ni férum, které (kromé toho, Ze ho nespravuje Google) funguje
bez jakékoliv organizace a micha dotazy na celou fadu sluzeb
(Mapy, Earth...). Tady bohuzel rychlou a i¢innou pomoc rozhodné
nenajdete.

I u sluzby Microsoftu je napovéda skryta v nastaveni a stejné
jako u Googlu vam prili§ nepomuze. Ani zde nechybi celd fada
privodct, ktefi viak v praxi casto nejsou k ni¢emu. Odkazy vedou
na weby v anglictiné nebo jsou extrémné zmatené. Napriklad na-
déjna sekce »Pomoc od spolecnosti Microsoft« s podtitulkem
»Ziskejte pomoc od specialisty technické podpory prostfednic-
tvim telefonu, e-mailu nebo chatu« vas zavede na stranku se vse-
mi produkty Microsoftu a tam vas zmate. Ten, kdo vymyslel
strukturu napovedy, by mél za trest deset let ucit na zdkladni Sko-
le, aby pochopil vyznam pojmi prehlednost a srozumitelnost.
Situaci u Microsoftu navic komplikoval fakt, ze z ptivodniho free-
mailu Hotmail jsou uzivatelé presouvani na Outlook.com, coz
podstatné zvysilo chaos v napoveédé. Ve findle je sice mozné se
proklikat na prakticka diskusni féra, ta jsou ale jen v anglictiné.
Pomoc zde tedy najdou jen ti nejtrpélivéjsi, navic s dostatecnymi
jazykovymi znalostmi.

Celkové hodnoceni

Prestoze je obecné zndmo, Ze uroven ndpovedy na bezplatnych
sluzbdch je otfesnd, aktudlni stav nds nemile prekvapil. Jak u Goo-
glu, tak u Microsoftu uzivateli nezbyvd nez prochazet jednotlivé
pravodce ¢i hledat pomoc na anglicky psanych webech. Pifjem-
nym prekvapenim byla naopak podpora Seznamu: béhem néko-
lika minut ndm na chatu operdtor zodpovédél nase dotazy. Je tedy
mozné, Ze Microsoft i Google nabizi uzivatelim technologicky
lepsi e-mail, z hlediska podpory uzivateld vsak jednoznacné do-
minuje Seznam. PETR.KRATOCHVIL@CHIP.CZ

124

Jak jsme hodnotili

Na kazdém z freemaill jsme vytvorili Ucet
pro konkrétniho uZivatele a hodnotili jsme
kvalitu sluzeb. Nejprve jsme hodnotili snad-
nost registrace a rozsah a srozumitelnost
podminek pouziti. Body jsme strhavali za prilis komplikovany ob-
sah, zbytecné odkazy na dalsi dokumenty nebo texty v cizim jazy-
ce. Po zaloZeni Gctu jsme se pokusili kontaktovat podporu a zis-
kat odpovéd na nase otazky. Hodnotili jsme jeji dostupnost, sro-
zumitelnost a pristup k vyFeSenym problémam (férum).

H Registrace (10 %) M Smluvni podminky (40 %) & Podpora (50 %)

SEZNAM GOOGLE MICROSOFT
E-MAIL MAIL OUTLOOK
1. MISTO 2. MiSTO 3. MiSTO
ADRESA email.seznam.cz accounts.google.com www.outlook.com
CELKOVE HODNOCEN| NSNS 90  GEENND 59 - 5
REGISTRACE (10%) < 30 L2 N 9
SMLUVNi PODMINKY (40 %) CHmmummms |))  S— 5) -
PODPORA (50 %) CHNNE ) G . 50
REGISTRACNI PROCES
ALTERNATIVNI E-MAIL ano ano ano
TELEFON PRO OBNOVU HESLA ne ano ano
OMEZENI VEKU UZIVATELE ne** ano** ne**
NEAKTIVNI UCET ~ po 180 dnech ne** po 270 dnech
SMLUVNi PODMINKY ~ srozumitelné srozumitelné rozsahlé
DELKA TEXTU PODMINEK 7 000 znak® 12 500 znakd* 53 500 znak{*
PODPORA
TELEFON ne ne ne**
E-MAIL ne ne ne
pROVODCI ano ano ano
CHAT ano ne ne

JINA  diskusni forum  diskusni forum***  diskusni forum***

* text obsahuje odkazy na dalsi dokumenty, ** nepodarilo se ndm ho najit,
*** nespravuje ho provozovatel sluzby

Autorizace
0:05:59
HELPDESK

Vas pozadavek je pro nas dilezity. Vyckejte prosim, operdtor se s vami brzo
spoji.

Masi opgrétoﬁ momentalné chatuji s uZivateli, ktefi se pfihlasili pfed vami. Poket
uzivateld &ekajicich ve fronté: 6

- V& poZadavek je pro nas dileZity. VyEkejte prosim, operdtor se s vami brzo
spoji.

Nyni s Vami hovoii Tomas Slavik (Helpdesk) - Email

11:55 Tomas Slavik: Dobry den, jak Vdm mohu pomoci?

11:56 ladislav emler: dobry den, mél bych 2 otdzky

11:56 ladislav emler: 1) je n&jak email omezeny vékem (mohu ho zaloZit malému
synowvi?

11:57 ladislav emler: 2) pokud si omylem smaZu néco ve schrance i z koe, lze to
pak n&jak obnovit? - tfeba s vasi pomoci?

11:57 ladislav emler: d&kuji

11:58 Tomas Slavik: Email neni omezen vékem, samoziejmé mizZete zaloZit
schranku i synovi, to je na Vas. Nekontrolujeme nijak pravdivost zaddvanych
L]da_]fl:zJen je nutné se do schranky pravidelné prihlasovat - pfi netinnosti delsi,
nez pul roku, dojde k jejimu vymazani.

11:58 Tomas Slavik: BohuZel, zpravy smazané ze schranky kompletné, tedy iz

Koge, jiZ neni moZné obnovit.
Odeslat

ok, dékuji za pomoc a nashlednou...

Seznam - Kontakt

SEZNAM

Napovéda pomoci chatu funguje prekvapivé dobre! Béhem par
minut jsme dostali odpovédi na nase otazky.
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