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Vystupy Gvodnich rozhovord s klienty statu a hraci.
Definice roli zapojeni, aj.
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UVODNI ROZHOVORY
Stavba zakladu pro spolupraci



Jak jsme na to sli

- Metoda: Kvalitativni vyzkum, 1 to 1 rozhovory

- Skala: 44 zastupci obcéanu, firem, dodavateld, statni a akademickeé sfery

- Microsoft, SAP, magistraty, Masarykova univerzita, SAP, Aricoma, Ufad vlady, NKU...

- Témata: zkuSenosti s digitalnimi sluzbami statu, spokojenost s témito sluzbami a jejich hodnoceni,

vnimané problémy digitalizace a jejiho procesu, osobni zkusenosti respondenti a respondentek



Sladéni terminu

- Vefejna sprava = statni sprava a samosprava
- Klient veFejné spravy = Obcan & firma/OSVC
- Hrac (v oblasti digitalizace vefejné spravy) - Jedinec Ci instituce, ktera jakkoliv pFispiva, uziva, Ci
ma néjaky zajem o vyuzivani potencialu technologii ve verejné spravé
- Ministerstva, samospravy, Urednici
- Dodavatele technologii a sluzeb kolem - konzultace, maintenance, sw
- Politici, zakonodarci, aj.
- Externi stakeholdefi - Narodni kontrolni dfad, Ufad vlady, neziskovy sektor, akademia, aj.
- Digitalni sluzba verejné spravy = VSechny sluzby verejné spravy statni spravy ¢i samospravy, se
kterymi uzivatel komunikuje prostrednictvim digitalniho rozhrani
- Zahrnuje informacni portaly, digitalni formulare, email, mobilni aplikace, weboveé
stranky, aj.



Jake vyzvy vnimaji klienti a hraci?
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Neefektivni postupy a procesy

“Nedava smysl digitalizovat “Financni sprava se snaZi jen Neefektivni
zasmodrchany proces. Zanesou preklapét papiry do digitalu. To je postupy a
tak bordel do digitalniho Spatny pristup. Takhle to prece Rocas
svéta” nema fungovat.” P Y
Chybi Systém
w CR se stile tiskne “Casto na sebe procesy nenavazuji. Néco porozumen nadvraz?ny
uzivateli obcanum

udélam digitalné, ale pak to musim
vytisknout a podepsat a nékam osobné
doneést.”

a pak se to skenuje.
Proc?”

KLIENTI

Digitalizace bez zjednoduseni procesu muze vést k
zachovani neefektivnich postupl i v digitalnim prostredi.
PiehliZzeni neobvyklych pfipadu mize vést k opakovanym
chybam a dodatecnym nakladiim, kterym by bylo mozné
predchazet lepSim navrhovanim digitalnich sluzeb.
Nedostatecneé zohlednéni digitalniho vylouceni, zejména
starSich osob, mize vést k jejich omezenému pfistupu k
digitalnim sluzbam.

Neefektivni postupy a procesy mohou zplisobovat
zvysenou frustraci uzivatell a sniZovat jejich davéru v
digitalni transformaci verejné spravy.
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Systéem nadrazeny obcanum

“My ty papiry nepotrebujeme, my je
nechceme, to vy potrebujete a proc me
tahate do CR kdyz stat chce papiry?”

“Chci, aby stat byl
proaktivni, ne reaktivni.”

“Zjednoduseni Zivota
obéanii neni pro irad
benefit, je jim to jedno.”

“Stat jen vytvari povinnosti a
chce abych je resil ja.”

Sluzby jsou casto byrokraticke a slozité. Lidé maji pocit, Ze
jsou omezovani nejasnymi pravidly a procedurami, které
Casto nesouvisi s jejich potfebami.

Prenaseni byrokratické povinnosti na ob¢any mize casto
vést k nechuti vyuZivat sluzby statu Ci frustraci a nedlvére.
Nedostatecné sdileni dat mezi organy brani efektivni
komunikaci a vyuziti sluzeb.

Absence proaktivniho pfistupu statu miize ztéZovat
obcantim pfistup k nezbytnym informacim a sluzbam.
Systém nadfazeny obéanum muzZe vést k pocitu zanedbani
jejich skute¢nych potreb a problém.

Prenaseni povinnosti na obcany stavi systém nad né, misto
aby slouzil jim.
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Neduvéra

“Kdyby na me vyskocilo okynko, na portalu
obcana, chcete pomoc, zavahal bych - pocit
ze jim pridavam praci a oni by byly mrzuti.”

“Nejvétsi obava, Ze neco
vyplnim spatne a urad se na
me bude zlobit.”

“Nemam duveru. Kdyz
neco potrebujes, jsi
zranitelna.”

“Cely zivot se bojis
ze na tebe prijde
exekutor”

“Sluzby predpokladaji ze
o ne budes bojovat.”

Obavy z nesplnéni povinnosti: Obcané se boji, ze udélaji chybu
pfi vypliovani formulari a Grady na né budou nekompromisné
reagovat. To vede k Gzkosti a snaze vyhnout se problémum.
RoztFisténost a nekonzistence: Digitalni sluzby maji rozmanitou
vizualni podobu a funkce, coz vytvari dojem, Ze stat nedokaze
poskytnout jednotnou a spolehlivou platformu.

Strach z negativni reakce na Zadosti o pomoc: Existuje obava,
Ze zadosti o pomoc budou vnimany Grady jako obtézovani a
vyvolaji negativni reakce.

CelozZivotni strach z exekuce: Obcané maji obavy z trvalého
strachu z exekuce Ci jinych postihi, coz vazné poskozuje jejich
ddvéru v systém.
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Nepratelsky pristup Gradu

“Je to jako Romunikovat “Stat to déla “jestli to
s cizim pravnikem, to chcetef tak si to
vam radost neprinasi.” najdéte”

. . “Ufad si doted neuvédomil, co je jeho

“Stat to rozhodné lidem produktem. Pomahat lidem a nabizet
neusnadnu&e a mohl kRomunikaci a sluzby. Jde o pFistup k lidem -
by. jsme tu od toho, abychom vam pomobhli. “

Negativni vnimani afadu: Ob¢ané maji pocit nedostatku
davéry v (rady. Maji obavy, Ze (fady nejsou na jejich strané
a spise je pokladaji za potencialni problém nez za klienty,
kterym maji pomoci.

Byrokraticka zatéz: Statni sluzby jsou vnimany jako
byrokratické a zastaralé. Obcané maji pocit, Ze procesy jsou
prilis komplikované a nepruzné.

Nedostatek komunikace a transparentnosti: Ufady se ¢asto
nezdaji byt transparentni ve své komunikaci. Ob¢ané maji
pocit, Ze nedostatecné chapou, co se s jejich informacemi
déje, a maji obavy z moznych sankci za chyby. Misto sankci
by mél stat radit lidem a pomahat jim porozumét.

“Stat selhava v komunikaci.
Odrazuje a znechucuje lidi. Je
lepsi delat min, aby to
verejnost dobre prijala”
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Neprivétivy jazyk sluzeb

Neefektivni
postupy a

“Mysli si, Ze to dobre, ze
k tomu daji 50
strankovou napovédu -

“Sluzeb je hodne ale
malo se o tom vi. Sluzby
mame vice prodat”

“Stat by mel vysvétlovat
smysl véci, proc a jak je

nedokazu to zpracovat” BRI procesy
Chybi Systém
.y . e o . . porozuméni nadrazeny
'Stat mluvi jazykem, Ti, kRdo to vytvareji, jsou odtrzeni od reality, sivateli obé&anam
kteremu clovékr viibec nechapou redlny Zivot. Nemélo by to byt uzivatell
nerozumi.” tak sloZite, aby tomu uZivatelé nerozuméli”

L . L KLIENTI
Legislativni spravnost versus srozumitelnost: Urady casto
pouzivaji byrokraticky jazyk, ktery je pro bézného obcana
obtizné srozumitelny. Tento rozpor mezi formalnimi
pozadavky a srozumitelnosti vyvolava v obcanech frustraci.
Neuctivost vuci obéana: Byrokraticky jazyk mize
naznacovat nedostatek Gcty a ohledu k ob¢anim.

Etika komunikace: Respekt a empatie je vnimana jako
klicova pfi komunikaci s verejnosti. Klienti ocekavaji
konstruktivni, pozitivni, profesionalni a zdvorilé jednani.
Reseni slozitych situaci: Emocni inteligence je vnimana
jako klicova pro ac¢innou pomoc klientim pfi jejich
problémech v Zivotnich situacich. Je potreba transparentni
komunikace o problémech a jejich reseni.

Nepfrivétivy
jazyk sluzeb

Nediivéra

Nepratelsky
pFistup
uradu




Chybi porozuméni uzivateli

“Nedokazala jsem vyplnit danove priznani,
prislo mi nefer, kdyz ja to nedokazu vyplnit,
tak je to moje chyba. Ja to nepotrebuji to
odevzdat, to ni potrebuji”

“Tviirci sluZeb
opomiji obcany
jako uzivatele.”

“Ti, kdo to vytvareji, jsou odtrzeni od
reality, viibec nechdapou realny Zivot.
Nemelo by to byt tak sloZité, aby
tomu uZivatelé nerozumeéli”

“Vzdavam podavat veci
spravné. Usetfim spoustu casu
kdyz to proste napisu na
pankace, oni se pak ozvou.”

Nevhodny design pro ruznorodé uZivatele a Zivotni situace:
Digitalni sluzby jsou navrzeny pro idealni situaci a
idealniho uZivatele, cozZ navysuje digitalni vylouceni a
uzitecnost sluzeb.

Nedostatecné testovani s uzZivateli: Tvirci sluzeb nemluvi a
netestuji s uzivateli, vyzkum a zpétna vazba nejsou
integrovany do vyvoje sluzeb.

Odtrzeni od realného Zivota: Tvirci sluzeb jsou Casto
odtrzeni od realného Zivota uzivatelli a nerozumi kontextu
klienta ve kterém sluzbu pouZiva, cozZ casto vede k
implementaci feseni, ktera nejsou uZitecna.

“Novinky v digitalizaci Neefektivni
vznikaji bez debaty s postupy a
cilovou skupinou.” procesy
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Jak byste ohodnotili
digitalni sluzby statu?

(znamka jako ve skole)

~3,2

Za snahu: 2, za realizaci: 4

3 bylo to i horsi

Jsou dobré a Spatné priklady. Dobré: Bank
ID, Portal obcana. Spatné jsou spis sluzby
meést.

Libi se mu, Ze se to méni a zlepsuje.

Spoustu agend stat déla zbytecné a neumi
pracovat s daty, ktera ma. Ne vSechno se
zhorsuje, ale trend to nema dobry.

“Vidi tam snahu a pokrok, ale v dobé Al uz
nam pocita¢ dokaze poskytnout spoustu
pomoci a mohlo by to byt dal a uZivatelsky
privétivejsi.”

“Projekty jsou ve strasném spéchu, nedari
se to délat poradné.

Je tam orientace na to, aby to bylo hotove,
meéli jsme splnéno. Nehledi se na uZivatele.

Celkove 3, digitalni nastroje existuji, ale je
to Spatné komunikovane.

Datovka 4, neni to 5 protoze to funguje, ale
funguje to nejhorsim moznym zpusobem



Vize digitalnich sluzeb: Idealni stav ocima verejnosti

@ Jeden stat, jedno misto
- gov.cz

“Na gov.cz najdu vSechny
informace o svych pravech a
povinnostech na jednom
misté.”

@® Snadneé vyrizeni
z pohodli domova

"Chci mit moznost pohodlné
resit své zalezitosti primo z
domova, kdykoliv mi to
vyhovuje."

@ Stat jako pruvodce

Zivotnimi situacemi

"Ocekavam, Ze stat mi aktivné
pomUzZe a bude mé informovat
v rliznych Zivotnich situacich."

Otevienost a ochota

k pomoci

"Chci, aby urady byly pristupné
a ochotné poskytnout pomoc
bez zbytecnych komplikaci."

@ Jedno vyplnéni,

zadneé opakovani
"Je pro mé dulezité, abych
nemusel opakované vyplnovat

stejné informace u riiznych
arada.”

@ Zajisténi pristupu

pro kazdého

"Chci, aby digitalni sluzby mi
byly dostupné bez ohledu na
me schopnosti a moznosti."



Problém rizeni portfolia

“Ve statni spravé chybi
koordinacni vrstva,
ktera by méla prehled o

“Casto vznikaji
nové projekty,
ale nerusi se

tom, co kdo resi.” stare.” agendy."
“Chybi projektovi i > “ . .
manazefi. Product ‘Aby hodnoceni bylo Kdo je zodpoveédny

ne o pocitech, ale o za jednotlive sluzby

owners existuji, faktech.” statu?”

jenom nevi, Ze jsou.”

Nerusi se staré agendy: Staré, nerelevantni projekty
zatézuji tym a plytvaji zdroji. Pravidelny audit portfolia a
odvaha ukoncit neefektivni projekty jsou klicove.
Nejasné odpovédnosti a nevymahatelnost: Nejasné
odpovédnosti vedou ke zmatkiim a nizsi efektivité. Je nutné
jasné definovat role a vytvofit mechanizmy pro
zodpovédnost.

Absence méfitelnych cilii: Chybé&jici méFitelné cile ztéZuji
sledovani pokroku a hodnoceni Gspésnosti projektd.
Nastaveni SMART cill je zasadni pro efektivni fizeni
portfolia.

"Samospravy Je tezké
zharmonizovat, na stovkach
Ci tisicich pobocek té dane
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Chybéjici vize

“U pojmu digitalizace “Pomoci lidem vyresit jejich probléem”
si kazdy predstavuje by méla byt vize ufadi do
neco jineho.” budoucna.”

“Chybi jednotna vize a
strategie (jaR, v éem), ne Ze
kazdy si to déla po svym.”

“Porad se déje takova ta digitalizace
“na oko”. Mélo by se vyspecifirovat,
co je to digitalizace a co ne.”

Chybéjici vize digitalizace vede k nejistoté a rozdrobenosti
ve strategickych rozhodnutich.

Investice jsou rozptylené, Casto jsou nekoordinované
projekty bez jasného smérovani.

Nedostatek politické podpory brani v dlouhodobém
premysleni nad cili a efektivité iniciativ.

Riziko duplicity asili a zbytec¢né administrativy kvuli
rozmanitosti pristupu.
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Zanedbana infrastruktura

“Ridit koncepci “Mate casto vice sw nez potrebujete,
governmentu jako nevyuzivate sw ktery mate, protoze nevi co to
celeR.” umi.”

“Ofady by mohly mezi sebou komunikovat.
Nékteré si to predaji, ale bylo by super, kdyby to
zvladly predat i bankam a dalSim subjektim,
pro které je to dilezité.”

“Provadet digitalizaci
i vsamotném aradu
(interng).”

Fragmentace systému a aplikaci ztéZuje integraci a
interoperabilitu mezi riznymi Grady.

Chybéjici standardizace dat a procesu zpomaluje
digitalizaci a zvysuje naklady na adrzbu.

Nizka IT gramotnost v nékterych Gradech omezuje
schopnost vyuzivat moderni technologie plnym
potencialem.

Stareé legacy systémy Casto nejsou kompatibilni s
modernimi digitalnimi poZzadavky a standardy.
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Legislativa klade prekazky

“Legislativu nedélaji
kompetentni lidé, neznaji
systemy ani praxi.”

“Zakonodarci ... vyrustali v jine dobe a
spousta z nich funguje s tuzkou.”

“Nove vznikajici
legislativa a priori
nepremysli digitalné.”

"Legislativni technical debt"= nikdo nemaze
zastaralou legislativu, takZe je potreba vsechno
to zohledrovat a pak je to strasne slozité.”

Proces tvorby legislativy je ¢asto nepruzny a neefektivni,
coz brani rychlé adaptaci na nové technologické a
spolecenské vyzvy.

Zastaralé pravni predpisy neodpovidaji potfebam moderni
digitalni doby a brani inovacim.

Rozporuplné zakony vytvareji pravni nejistotu a zvysuji
administrativni zatéz.
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Nevhodna HR prace a kultura

“Kdyz si praci usnadnim a “Grednik musi delat jen to,
udélam ji dobre, daji mi co je vzakoneé. Nemél by
akorat vic prace.” délat nic jiného.”
“Prezivaji ti urednici a lidi na “Digitalizace je stale
vedoucich pozici, Rteri se vhimana jako IT
nepoustéli do zmen.” zalezitost.”

Trvani na starych postupech zpomaluje pokrok a zvySuje
naklady na spravu.

Absence podpory a motivace pro inovatory vytvari
atmosféru stagnace a frustrace.

Nedostatek jasné definovanych kli¢ovych ukazatelu
vykonnosti (KPIs) a nedostatek efektivniho dohledu nad
kvalitou omezuji vykonnost.
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Neresi se sluzba jako celek

Digitalizace pro stat znamena, Ze se digitalizuje
agenda, ale uZ se neresi jaké informace se
digitalizuji, kdo ty informace ovéruje, tj. zda
jsou vstupy spravné.

“Je potreba ridit
koncepci governmentu
jako celek.”

Porad se déje takova ta digitalizace
“na oko". Mélo by se vyspecifirovat,
co je to digitalizace a co ne.

“Néco udelam digitalné, ale pak
to musim vytisknout, podepsat a
nékam osobné donést.”

Digitalizace starych, papirovych procesi neni automaticky
zjednodusenim pro Gredniky; Casto pfinasi nové vyzvy a
nutnost pfizpltsobeni.

Nedostateéné domysleni digitalizovanych procesu vede k
neefektivité.

Digitalizace je vnimana jako jednorazovy krok misto
soucasti kontinualniho vylepSovani a modernizace sluzeb.
Absence celkové strategie pro digitalizaci vede k
fragmentaci a nedostatku jednotného pfristupu k
optimalizaci sluzeb jako celku.
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