Digitalni stat
na pul plynu

Analyza managementu
kvality digitalnich
sluzeb statu

Analyza ukazuje, ze v Ceské republice nemame dostate¢né funkéni management kvality, kvalitu > .. -
nemérime a chybi nam fizeni na zakladé dat. To vSe vede k nekvalitnim sluzbam. Jak to zlepsit, cesko.digaital STEM i

ukazujeme v tomto dokumentu.
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O projektu Sluzby.Digital

Digitalizace se stala jednim z klicovych témat soucasné spolecnosti — a zaroven nezbytnym nastrojem moderniho
statu. Pokud funguje dobfe, Setfi ¢as i finance a posiluje dlivéru lidi ve stat. Projekt Sluzby.Digital ma za cil pomoci
statu vytvaret a provozovat Spickové digitalni sluzby - tedy takové, které jsou kvalitni, efektivni a s nimiz jsou
uzivatelé spokojeni.

Na nasledujicich strankach prezentujeme dil¢i vystup projektu, v ramci kterého jsme provedli analyzu fizeni kvality
digitalnich sluzeb statu a navrhli prilezitosti pro jeho zlepSeni.

Ostatni vystupy projektu a doporuceni naleznete na webu https://sluzby.digital

Analyza vznikla ve spolupraci
Cesko.Digital s vyzkumym {stavem STEM.

Zesko.digital STEM

Projekt Sluzby.Digital podpofrily:
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https://sluzby.digital

Manazerské shrnuti

Analyza managementu kvality digitalnich sluzeb statu

Management kvality digitalnich sluzeb statu zahrnuje formalni i neformalni procesy mezi aktéry statni
spravy, ktefi zadavaiji, realizuji nebo vyhodnocuiji kvalitativni poZzadavky na sluzby.

Cilem této analyzy bylo zjistit, kdo se na téchto procesech podili a jak probihaji. To umoznuje odhalit
miru strategického pristupu, klicové aktéry i slaba mista systému.

Z analyzy téchto vztahd, procest a metrik vyplyva, Ze v Ceské republice jsou kritéria kvality sluZeb Fizena
na riznych Urovnich statni spravy. Existuji rizné metriky a kvalitativni poZadavky, ale nejsou strategicky
propojeny. Procesy funguji nezavisle bez strategickych korektivnich mechanismd a ¢asto jsou iniciované
jednotlivci. Hodnoceni sluzeb je pouze technicky orientované. Statni sprava vnima sluzby jako produkty
jednotlivych oddéleni, coZ neodpovida zkuSenostem obcant. UX je ¢asto podcenovana, zaméruje se
hlavné na UI. Tymy nemaji kapacitu a odbornost pro zajisténi a hodnoceni kvality UX.

Vysledkem je nekvalitni management kvality sluZeb.

A to je problém, ktery generuje fadu negativnich disledki (nespokojenost klientl, nekonzistentnost
sluZeb, chybovost, stagnaci a pokles kvality v ¢ase), které vedou k vy$$im nakladdm statu, nizsi davére
ob&and a firem ve stét a nizéi konkurenceschopnosti CR, coZ poskozuje i eské firmy. Re3eni kvality sluzeb
proto nejde odsouvat na ,pozdéji”.

Jednim z duleZitych aspektd managementu kvality sluZeb (ktery je potfeba zlepsit) je, jak vibec kvalitu
posuzujeme a mérime. Abychom totiZ mohli zlepSit fizeni kvality, potfebujeme k tomu data.
« Dobrou zpravou je, Ze predstavitelé statni spravy se viceméné shoduiji, Ze méfit kvalitu je potfeba a
zaroveh mame tento poZadavek ukotven v ramci Informacni koncepce Ceské republiky (IKCR).
« Realitou ovSem je, Ze se sleduje jenom zlomek statistickych dat a sbér zpétné vazby uzivatell se
nerealizuje témér vibec.
« Davodem jsou rtzné pfriciny, které nemaji vliv jenom na management kvality, ale zasahuji celou
statni spravu. Od chybéjicich zdrojd, kapacit a kompetenci, pres nemotivacni systém odménovani a
nevhodné nastavené zodpovédnosti ve vedeni Gradd, az po chybéjici paky na dodavatele.

Navrhy na zlepSeni

Jak tedy management kvality sluzeb zlepSit? Navrhujeme 3 opatreni:
1. Sjednoceni metrik digitalnich sluzeb
a. PrileZitost vidime v projektu Datahub (DIA). Ten jiZ ted sbira statisticka data o
sluzbach, ktera bude schopen analyzovat a vyhodnocovat. Pro zlepSeni
managementu kvality sluZzeb by bylo zasadni, aby vedle téchto dat vypovidajicich
o efektivité sluZzeb agregoval i zpétnou vazbu uZivatell vypovidajici o jejich
spokojenosti.
b. K tomu by mél vzniknout jednotny automatizovany nastroj sbéru zpétné vazby,
ktery by bylo moZné jednoduse nasadit na vSechny sluzby.
c. Tim by vznikl jeden klicovy bod (dashboard dat), ktery bude podkladem pro
data-driven management kvality sluZeb.
2. Odstranovani korenovych pFicin
a. PGjde o dlouhy proces, protoze tyto priciny vychazeji z dlouhodobé nastavené
struktury a kultury statni spravy. Zasadné by pomohla vétsi politicka podpora
digitalizace, ktera by mohla prinést vice zdrojd na kvalitni pokryti kapacit a
zlepSeni odménovaciho systému ICT odbornikd.
3. Posileni zpétnovazebnich mechanismu a rozhodovani zaloZzeného na datech
a. Klicovym vysledkem zde bude urceni jasnych odpovédnosti a kapacitni posileni
klicovych proces(, ve kterych dochazi k vyhodnocovani metrik a implementaci
kvalitativnich pozadavku.
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Management kvality digitalnich sluzeb statu -
co to je a pro€ ho mapujeme?

Managementem kvality digitalnich sluzeb statu rozumime soubor formalnich i
neformalnich procest mezi riznymi aktéry statni spravy, ktefi se né&jakym zplsobem
zabyvaiji kvalitativnimi pozadavky na sluzby - at'uz je zadavaji, realizuji nebo vyhodnocuiji.

Cilem analyzy bylo popsat, jaci aktéfi se na managementu kvality podileji a jaké procesy
mezi nimi probihaji. Diky tomu muZeme identifikovat miru strategického pfistupu ke kvalité
napfic digitalnimi sluzbami, klicové hrace systému i jeho problematicka mista.

Co v analyze najdete:

Obecné principy managementu kvality sluzeb - jak by mél idealni management kvality
sluZeb vlastné vypadat.

« Mapu managementu kvality sluZeb v CR - procesy a vztahy rozkreslené do diagramu.
Tento diagram na dalSich strankach po ¢astech podrobné vysvétlujeme a u kazdé casti
ukazujeme problematicka mista.

« Prehled strategickych cill, poZadavk( a metrik, které ve statni sféfe pouzivame na
méreni kvality digitalnich sluzeb.

« Shrnuti analytické casti, aneb co nefunguje

Obecné principy managementu kvality
sluzeb

Celkova kvalita digitalnich sluZeb statu je Siroky pojem. V naSem mapovani ji chapeme
jako soubor rdznych parametrq, které rozdélujeme do tfi hlavnich kategorii:

« Efektivita digitalnich sluZeb statu - tuto oblast definuji pfedevsim naklady a cas -
tedy jak rychle a za jakou cenu je stat schopen sluzbu realizovat. Odviji se zejména od
vnitfniho fungovani statni spravy: od interoperability systémda, nadkladl na provoz IT aZz
po vytiZeni personalu.

« Spokojenost uZivatell se sluZzbami statu - ta vyjadruje, jak hodnoti sluzby statu jeji
obcané, firmy, ale také administratofi a pracovnici, ktefi s digitalnimi systémy statni
spravy pracuiji.

 Dalsi kvalitativni poZadavky - jako napfiklad poZadavky na bezpecnost, dostupnost a
pristupnost, naplfiovani standardd, nasledovani prikladd dobré praxe apod.

Zdravy management kvality by mél pracovat s jasné definovanymi pozadavky na sluzby uz
od jejich vzniku. C4st z téchto poZadavkd - zejména dodrZeni standardnich principti - by mél
kontrolovat jesté pred spusténim sluzby. Ostatni kritéria by pak mél dlouhodobé sledovat a
vyhodnocovat.

Tato kritéria by méla byt pevné provazana se strategickymi cili. Nenaplnovani klicovych
ukazatell kvality by mélo spustit korektivni mechanismus, ktery povede k postupnému
zlepSovani sluzeb.

" Sledovani
Kontrola naplnéni

Kvalitativni poZzadavky B zaKkladnich standarddl ) dlouhodobych metrik ) Zpétna vazba do

na sluzby e (efekthltlj\,l;I?tc;I;OJenost, systému
Korektivni

mechanismus




Mapa managementu kvality digitalnich sluZzeb v CR

Komunikaéni tym
DIA

UZivatelsky vyzkum
digitalnich sluZeb statu

Cast A
. . Na nasledujicich strankach vas celou mapou provedeme po jejich castech.
Legenda k vizualizaci
el Mapa zachycuje ty procesy a vztahy, které pfimo souvisi se zajistovanim, méfenim nebo
Zdroj dat L. e N v L fe sy
I:‘ e vyhodnocovanim kvality digitalnich sluZzeb. Jmenovani aktéfi a instituce maji ve statni spravé
. Metrika kvality samoziejmé daleko vic funkci, nez mapa zachycuje.
. Kvalitativni pozadavky o
v Mapa popisuje stav k ¢ervnu 2025.
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Metriky kvality sluzeb
vydavané EU a
souvisejici procesy

V Cesku se pfi mezindrodnim srovnavani kvality
digitalnich sluZzeb nejcastéji odkazujeme na tfi
vzajemné komplementarni metriky vydavané
Evropskou unii: index DESI, eGovernment
Benchmark a castecné i dalSi indikatory Digitalni.
dekady.

CR na vysledky a metriky reaguje ve Zpravé o
napliovani digitalni dekady. Index DESI se nejcastéji
objevuje v médiich a pravidelné se na n&j odvolavaji
politiCti a vladni predstavitelé a dalSi aktéri v oblasti
digitalizace.

VSechny tfi metriky Cerpaji data v zasadé ze tri
zdrojl: z dat Eurostatu, z vyzkumU agentury
Capgemini a ze specifickych dat dodavanych
jednotlivymi €lenskymi staty.

¢su
Data/informace
Eurostat CapGemini  |—— . - oo [
urosta apemini jednotlivych statd
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Jednotlivé organy verejné spravy,

Ustredni spravni Urady a dalsi
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V ramci managementu kvality pracuje s EU
metrikami predevsim DIA, Oddéleni evropské
digitalni agendy a pak Kabinet digitalizace Ufadu
vlady. Prvni z nich pomaha definovat, jaké konkrétni
sluzby se maji v ramci hodnoceni eGovernment
benchmarku vyhodnocovat (0.) a nasledné ve
spolupraci s Kabinetem digitalizace pomaha
kalibrovat predbézné vysledky (1.).

DIA

Po zverejnéni vysledkd metrik EU (2.) Kabinet
digitalizace UV formuluje neformalni doporuéeni
pro celkové zlepSovani sluzeb eGovernmentu. Tyto
podnéty pak prinasi platformé Digitalnich
zmocnéncu, na RVIS a informuje a pripadné
vzdélava dalsi relevantni gestory jednotlivych
agend. (3.)


https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/digital-decade-2024-egovernment-benchmark
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/digital-decade-2024-egovernment-benchmark
https://commission.europa.eu/strategy-and-policy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/europes-digital-decade-digital-targets-2030_cs
https://commission.europa.eu/strategy-and-policy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/europes-digital-decade-digital-targets-2030_cs
https://digital-strategy.ec.europa.eu/cs/library/state-digital-decade-2025-report
https://digital-strategy.ec.europa.eu/cs/library/state-digital-decade-2025-report

Metriky kvality sluzeb
vydavané EU a
souvisejici procesy

Vybrané problémy a bariéry

A Vedle tfi vyjmenovanych evropskych metrik
existuje také index EGDI vydavany OSN a
OECD Digital Government Index. Na tyto
dva se oviem v Cesku témé&F neodkazuje a
nepracuje se s nimi, prestoze EGDI index
Informaéni koncepce CR uvadi jako klicovy.

OECD Digital

Government Index

A Jak dobre se informace a zpétné vazba z
evropskych metrik dostavaji az k OVS, neni
jasné, protoZe se jedna o tak neformalni
proces zavisly na jednotlivcich, Ze jej neni
mozné systematicky sledovat. Diskuze s
resorty se propisuje jenom do revize
strategického planu CR o naplfiovani
evropské digitalni dekady. Ta ale
nezohlednuje podrobné vysledky
eGovernment benchmarku, ktery zlstava
lezet bez formalniho dalSiho procesu.
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Jednotlivé organy verejné spravy,
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https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government-Development-Index
https://www.oecd.org/en/topics/digital-government.html

Proces schvalovani IT projektu
Odborem hlavniho architekta

Schvalovani IT projektti Odborem hlavniho architekta (OHA) je v rdmci

managementu kvality sluZeb jedinym pevné ukotvenym formalnim procesem. Kazdy

organ verejné spravy (OVS), ustfedni spravni Urady a jejich organizace, ale i vSichni
Zadatelé z evropskych strukturalnich fondd, musi timto procesem projit.

Proces schvaleni se odehrdva nad zdméry projektd, projekty ovsem prichazeji v
rdzném stadiu rozpracovanosti. OHA vyhodnocuje stanovenad kritéria a zaroven
zajistuje, Ze u schvaleni projektu jsou zahrnuty pozadavky pfipadnych dalSich
dotcenych subjektt (napf. bezpecnostnich sloZzek atp.).

Jednotlivé organy verejné spravy,

Kromé technickych (architektonickych) poZzadavka se do “ffgi:ﬁ;:crjg;gfednyg\;’;'g"
schvalovaciho formulafe vyplfuji i poZzadavky odrazejici

zakladni principy eGovernmentu popsané v Informacni
koncepci CR a dal3i poZadavky, napf. na UX/UI provedeni.
Zatimco technickou dokumentaci a dodrzZeni zakladnich
principU Ize z dokumentace vyhodnotit pomérné presné,
uzivatelské rozhrani a pfivétivost jsou hodnoceny spiSe
orientacné - jako mékké indikatory.

0OVS vkladaji

Z4méry projektii
do Katalogu

zamér(
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Kompetenéni centra

eGovernmentu

DotZené subjekty <—P»

Proces schvalovani je také realizaci povinnosti posuzovat
interoperabilitu dle nafizeni EU o interoperabilni Evropé.
S naplnovanim pozadavkd na sluzby a IT systémy mohou

0OVS podévaji IT
projekty ke

schvaleni OHA

uraddm zdarma pomoci jak samotny OHA, tak Kompetenéni
centra DIA.

Schvaleni projektu OHA je predpokladem pro zahajeni investice
do jeho vyvoje. V krajnim pripadé muze byt pfi nesplnéni
poZadavkU a realizaci projektl bez potfebného schvaleni

0OVs mohou
zapotit investici do

! |

Odbor sluzeb Odbor registrd a
eGovernmentu rozhrani

Odbor spravuje
design systém
gov.cz (veetné

podminek na
pistupnost)

Odbor spravuje
mimo jiné IS
Sdilené sluzby

Design systém Informacni systém
gov.cz Sdilené sluzby (ISSS)

PouZiti design
systému gov.cz se
vyhodnocuje u
schvalovéni IT
projektd

Napojent sluzeb na
1555 je sledovano
béhem schvalovani

zahajeno Fizeni o poruseni rozpoctové kazné.

Po schvaleni nasleduje posouzeni provozni dokumentace
(tzv. ,kolaudace"), tedy kontrola, zda skutecna realizace
odpovida dokumentaci schvaleného zaméru.

wyvoje sluzby

OVS provozuji
sluzby

*0d 1.7.2025 byl v pilotnim provozu nahrazen elektronicky
formulare ve formatu .docx digitalnim Informacnim systémem
dlouhodobého Fizeni (ISDR), ktery proces schvalovani
zjednodusi a ztransparentni.

Standard digitalni sluZby do procesu schvalovani OHA
vnes| pozadavky na design UX.

Design systém gov.cz je zavaznym standardem pro
weby a informacni systémy. Kontrola naplfhovani
tohoto standardu je soucasti procesu schvalovani IT
projektd OHA. Odbor sluZeb eGovernmentu (sprévce
Design systému) zaroven dohliZi na standardy
pristupnosti webU a aplikaci.

Z hlediska kvality je dllezity také Odbor registra a
rozhrani, ktery dohliZi na spravné propojeni
Informacnich systém.


https://isdr.gov.cz/
https://isdr.gov.cz/
https://archiv.isss.cz/archiv/2025/download/prezentace/dia_sedivec.pdf

Proces schvalovani IT projektu

Odborem hlavniho architekta

Vybrané problémy a bariéry

A Projekty ke schvaleni na OHA prichazeji ve velmi
rdzném stavu jejich vyvoje. Pro schvalovaci proces
je lepSi, pokud dorazi v rané fazi a je tak mozné
jeSté zachytit pripadné nedostatky a predejit tak
nakladnym opravam.

Katalog zdméru je ¢astecné neaktuaini a
neumoznuje tak strategickou koordinaci zamérd
projektl. UFady maji sice povinnost projekty vkladat
do katalogu, a to uz ve stadiu zaméru, tato
povinnost ale neni vymahatelna (za nesplnéni neni
sankce). Vazba na financovani je pfima v pripadé
evropského financovani (IROP a NPO) pro centralni
Urady a jimi zfizované a fizené organizace, kdy
zaznam v katalogu s odpovidajicim stavem je
podminkou pro podani Zadosti o poskytnuti dotace.
U projektl financovanych ze statniho rozpoctu dnes

tato prima vazba neni (byt'v minulosti byla).

A

Ackoliv standardy pro naplnéni kvalitniho UX jsou
soucasti schvalovaciho formulare OHA, neniv
praktickych mozZznostech OHA v dané fazi projektu
vyhodnotit jejich naplnéni.

TentyZ problém se tyka Design systému gov.cz.
Formalné je soucasti schvalovaciho formulare OHA,
ale jeho vyufziti v praxi neni vymahatelné.

V ramci schvalovaciho procesu dojde ke kontrole, ze
nova sluzba bude napojena na relevantni registry
(pFes ISSS), ovSem v praxi se stava, Ze registr neni
spravné vyplnén a zjiStuje se to az za provozu.
Chybi revize a koncepcnéjSi prace s ISSS.
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Proces naplnovani
Zakona o pravu na
digitalni sluzby

Jednotlivé OVS maji povinnost popsat svoje
digitalni sluZby v Katalogu sluzeb. S vyplfiovanim
jim pomahaji Kompetencni centra DIA, ktera
nasledné finalni textaci i schvali.

Pocet spravné popsanych sluZzeb se sleduje pres
Dashboard naplhovani ZoPDS, spolecné s poctem
uverejnénych digitalizovanych formularu.

Jednotlivé organy verejné spravy,
Ustredni spravni Grady a dalsi
organizace (dale jen OVS)
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projekty ke
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Zakon o pravu na digitalni sluzby popisuje nékolik
pozadavkl na sluzby. Kromé dvou kritérii - popisu
sluzby a uverejnéni elektronického formulare - ktera
jsou sledovana pomoci Dashboardu naplihovani
ZoPDS, ovsem neni jasné, jak bude probihat kontrola
ostatnich kritérii.

*Na Dashboardu by mél casem pribyt také prehled
frekvence vyuzivani jednotlivych sluzeb.


https://zopds.dia.gov.cz/

Proces naplnovani
Zakona o pravu na
digitalni sluzbu

Vybrané problémy a bariéry

A Dashboard ZoPDS ma predevsim funkci
manazerského prehledu. Ten sleduje naplfiovani
dvou z osmi ,prav” obc¢anu - existence popisu
sluzby v katalogu sluzeb a dostupnost digitalniho
formulare. U téchto dvou bodU se sleduje v
podstaté jenom jejich kvantitativni naplnéni (kolik
formulard je digitalizovanych a kolik sluzeb ma
zverejnény popis) a nesleduje se kvalita tohoto
naplnéni. Zatim chybi také systematické

vyhodnocovani naplfiovani ostatnich bod ZoPDS.
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UstFedni spravni Grady a dalsi
organizace (dale jen OVS)
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Mista méreni kvality
sluzeb

Jednotlivé OVS se samy rozhoduiji, jaké metriky
budou u svych sluzeb sbirat a vyhodnocovat. V tomto
ohledu mezi nimi existuji velké rozdily.

Datahub je projektem DIA, ktery ma agregovat
data z rliznych agendovych systému (predevsim
data o jednotlivych transakcich v ramci sluzeb, ale
i dalsi).

V budoucnu by mél Datahub doplfiovat i
Dashboard ZoPDS.

Vlastni datovy sbér
(velmi indiv.)

Jednotlivé organy verejné
€— spravy, stfedni spravni Grady a

dalsi organizace (dale jen OVS)

OVS podavaji IT
projekty (zaméry)
ke schvaleni

OVS vyvijeji sluzbu

OVS provozujf
sluzby

OVS poskytuji
data o svych
sluzbach
Datahubu

Dashboard ZoPDS

DIA

@l
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Komunikacni tym
DIA

!

UzZivatelsky vyzkum
digitalnich sluzeb statu

Komunika€ni tym DIA si kaZzdoro¢né nechava
zpracovavat uzivatelskou studii, ktera mimo jiné
sleduje spokojenost ob¢an( s digitalnimi sluzbami
statu, a to jak celkové, tak na urovni vybranych
sluzeb.



Mista méreni kvality
sluzeb

Vybrané problémy a bariéry

Vlastni datovy sbér
(velmi indiv.)

Jednotlivé organy verejné
—— spravy, Gstfedni spravni Grady a

dalsi organizace (dale jen OVS)

A Typ, rozsah i kvalita dat, které o svych sluzbach
jednotlivé OVS sleduiji, jsou velmi individualni.
Datahub tak prozatim nemuUZze disponovat
prehledem o celé statni spravé, prestoze by to bylo
velmi uZiteCné. Zaroven je sdileni dat s projektem
dobrovolné, takZe jednotlivé OVS teoreticky mohou
poskytovani dat odmitat.

OVS podavaji IT
projekty (zaméry)
ke schvaleni

OVS vyvijeji sluzbu

OVS provozujf
sluzby

OVS poskytuji
data o svych
sluzbach
Datahubu
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P‘r'eh Ied strategicchh Cile a koncepce Kvalitativni poZadavky na sluzby Metriky kvality

Principy eGovernmentu DESI - ¢ast: Digital public

vyhodnocované OHA u

services (e-Government)

CI’IG, pOiadaVkﬁ a Informaéni koncepce CR
metrik

schvalovani IT projekti

Vyhodnocuje se jednou za 1-2 roky

Digital by default Digital by default Potet uzivateld e-Governmentu
Jak uz jsme zminili, ve zdravé fungujicim systému R Princip Once only Politika otevienych dat
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digitalnich sluzeb od zacatku znat standardy a
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metriky, podle kterych budou hodnoceni. Tyto

udélat on-line v kliovych Zivotnich  ——

pozadavky na vstupu a metriky na vystupu by si Cross border interoperabilit Cross border interoperability Sitacc
< . . . redolnEné formulér
mély navzajem odpovidat - v duchu principu: Co se Interoperability by design Interoperability by design AT
zaddvd, to se také sleduje.
Security and Privacy by design Security and Privacy by design
E-government benchmark
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8 Mobile-friendly interface
- Vnitfné pouze digitalné Vnitfné pouze digitalné
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4 YAinA 2 P f = Oteviena data jako standard Oteviena data jako standard uzivatele
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.- Take-up rate

Pravidelny vyzkum

Komunikacniho tymu DIA

Vyhodnocuje se jednou roéné

Spokojenost obéani s vybranymi
sluzbami

Spokojenost obZant celkové (zndmka
jako ve 3kole)

NPS


https://commission.europa.eu/strategy-and-policy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/europes-digital-decade-digital-targets-2030_en

ry

Shrnuti analytické casti, aneb co nefunguje

NejsilnéjSim aktérem v oblasti managementu kvality digitalnich sluZeb je Digitalni a
informacni agentura (DIA). Pod jeji gesci spadaji klicové tymy a oddéleni, jako je Odbor
hlavniho architekta, Kompetencni centra, sprava ZoPDS, pfipravovany Datahub a dalsi.

DIA zaroven zajistuje jediné dva formalni a vyZzadované procesy v oblasti kvality:
schvalovani IT projektd OHA a naplfiovani Katalogu sluZeb dle ZoPDS. DuleZitou platformou
pro projednavani kvality sluZeb, a to jak na zakladé ukazatel(l DESI ¢i ZoPDS, je Rada vlady
pro informacni spolecnost (RVIS).

V Cesku pracujeme s rGznymi kritérii kvality na riznych Grovnich statni spravy.

K dispozici mame nékolik odlisSnych metrik, mdme definované rtizné kvalitativni poZadavky
na sluzby a na nékolika mistech systému také probiha sbér dat vypovidajicich o kvalité
téchto sluzeb.

Metriky, poZzadavky a data vSak nejsou vzajemné propojeny a nepracuje se s nimi
strategicky.

« PoZadavky, které jsou kladeny na jednotlivé sluzby u jejich vzniku (v raémci procesu
schvalovani IT projektd Odborem hlavniho architekta - OHA), neodpovidaji metrikam,
podle kterych se nasledné hodnoti jejich UspéSnost a kvalita (napfiklad v ramci
ukazatell DESI nebo vyzkum0 DIA).

« Mnoho procesu probihd nezavisle na sobé - ¢asto bez vzajemného propojeni nebo
povédomi.

« Predevsim ale nejsou nastaveny strategické korektivni mechanismy. Zpétna vazba k
sluzbam (pokud k ni viibec dojde) ma vétSinou podobu mékkych, nevymahatelnych
doporuceni.

« Vyjimku tvofi jediné dva procesy: schvalovani IT projektl OHA a naplriovani Katalogu
sluzeb, které vyZzaduje Zakon o pravu na digitalni sluzby (ZoPDS). Oba probihaji bud ve
fazi zaméru, nebo pfi spusténi sluzby - tedy jeSté predtim, nez je mozné kvalitu realné
vyhodnocovat v ¢ase. Dlouhodobé sledovani kvality tyto procesy nezajistuiji.

« VSechny ostatni procesy managementu kvality maji neformalni charakter a probihaji z
vlastni iniciativy jednotlivych aktérd.

Mala pozornost se vénuje uZivatelské zkuSenosti (UX).

pohledu celého systému jsou UX (celkova uzivatelska zkuSenost) a design sluzeb vyrazné
podcenény a Casto redukovany jen na Ul (uzZivatelské rozhrani aplikace/webu). UZivatelské
testovani navic nenf jedinou aktivitou, kterd kvalitni UX zajisti. Z hlediska standardu je UX
vyzadovano jen formalné, v tymech chybi kapacita i kompetence jej zajiStovat i
vyhodnocovat jeho skutecnou kvalitu - a to jak na strané OHA, tak na strané poskytovatel(
sluzeb.

Stat je u vyhodnocovani poskytovanych sluZzeb orientovan technicistné.

Dobrym prikladem tohoto fenoménu je dashboard ZoPDS. Smyslem ZoPDS je podle DIA
~Zména ve vztahu obfana a statu a urychleni transformace sluzeb verejné spravy vstric
uzivatelsky pfijemnéjsi podobé”. To jediné, co se ovSem sleduje u naplnovani ZoPDS, je
pocet zverejnénych formulard on-line (ne jejich kvalita nebo vlibec smysl) a dostupny popis
v Katalogu sluZeb (kde sice existuje néjaka odborna podpora, ale i tak ma vysledek velmi
kolisavou kvalitu).

Pro cely systém je typicky resortizmus, ktery brani propojovani sluzeb.

Statni sprava na vSech urovnich je zvykla divat se na sluzby jako na produkty jednotlivych
resortl nebo OVS. Z pohledu obc¢an( toto rozdéleni oviem nedava smysl - ti se se sluzbami
potkavaji v kontextu svych Zivotnich situaci, ne podle Gradu, které agendu zastituji. Neni
vyjimkou, Ze se obcan pfi vyfizovani jedné Zivotni situace potka se 3-5 rlznymi sluzbami
(aplikacemi a weby) poskytovanymi separatné rliznymi Urady nebo institucemi. Systémy
jednotlivych uradd mezi sebou navic ne vzdy dobre komunikuji. Takovato organizace sluzeb
pod jednotlivé OVS tedy pfimo brani tomu, aby byly sluzby jako celek vice proklientské.

« Teoreticky by koordinaci vznikajicich sluzeb mél zajiStovat proces schvalovani zamér(
nad Katalogem zamér(, ten je ovSem neaktudlni a jako proces je z tohoto hlediska
nefunkcni.

« Tento nedostatek v nepropojenosti sluzeb se castecné snazi statni sprava ,zalepit”
propojovanim registrl tak, aby si systémy mezi sebou alespon sdilely potfebna data.
To je v soucasném systému dUleZita aktivita, ovSsem neresi zakladni problém toho, Ze
mame zbytecné moc sluzeb (aplikaci a webU), se kterymi se ob¢ané musi ucit pracovat.

Vécné a IT utvary spolu na mnoha rezortech nekomunikuji a sedi v "silech".

Pro Uspésné systémy a sluzby, které budou odpovidat jak potfebam obcand, tak potfebam
urednikq, ale i technickym poZadavak(m, je nutnd dobrd koordinace mezi vécnymi Utvary,
které dobre znaji agendu, a IT Utvary, které reSeni vyvijeji.
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Nefunkcéni management kvality znamena nekvalitni

sluzby a daleko vic

VétSina snah o sledovani néjaké metriky na strané statu je smérovana k aspektu efektivity (dashboard
ZoPDS, v aktudlni podobé planovany Datahub), ktery je rozhodné dllezZity. Zamérenost ale jenom na
efektivitu statu a upozadovani proklientskosti je z dlouhodobého hlediska kratkozraké. A to proto, Ze
pokud stat nesbira zpétnou vazbu, dlouhodobé ji neméfi a nevyhodnocuje, tak nerozumi svym
klientdim a jejich potfebam. To vede k tomu, Ze sluzby nejsou pro klienty relevantni, funkéni a
efektivni, coZ vede k nespokojenosti a nedlvére. Na strané obcan je tak nizkd samoobsluznost, ktera
zase vede k navySovani ndkladd na strané statu. Stat bez metrik a zpétné vazby zarover nema
podklad pro strategické Fizeni zmén, coz vede ke stagnaci a poklesu kvality.

Chybéjici korektivni mechanismy, které by zajiStovaly propisovani zpétné vazby od klient( i
odbornik( do systému, vedou taktéz v dlouhodobém hledisku ke stagnaci a poklesu kvality.

Na strategické Urovni pokulhava systematicka koordinace zaméru projektd. Tim vznikaji duplicity,
roztriSténost sluzeb a nekonzistence.

Velké mnoZstvi procesut (formalnich i neformdlnich), standardd, informaci a pozadavku (¢asto
vzajemné nekompatibilnich), celkova sloZitost systému a chybéjici srozumitelné metodiky pro
provozovatele sluzeb - to vSe vede k informacni zahlcenosti, kterd opét zplsobuje roztristénost
sluZeb, nekonzistenci ale i nedorozuméni a chybam, jez jsou pro stat nakladné.

Vliv nespokojenosti klientl se sluzbami statu na jejich d{véru ve stat ukazuje napriklad
pripadova studie Code for America, ktera fika:

.Pokud lidé neddveruji vidde, Casto se to projevi snizenou obCanskou aktivitou, jako je napriklad nedcast ve volbdch. Nase vyzkumy
vsak naznacuji, Ze zlepSeni zdkaznického servisu pfi vyrizovdni verejnych ddvek vede k pozitivnéjsimu hodnoceni viddy. Investice do
klicovych kontaktnich bod(i s obCany se tak dlouhodobé vypldci v podobé lepsiho vnimdni stdtu.”

Ze lepsi zakaznickd zkudenost miiZze pomoci znovu vybudovat ddvéru v instituce a vliaddu
potvrzuje i studie McKinsey Center z roku 2023.
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https://codeforamerica.org/news/how-effective-service-delivery-can-build-trust-in-government/
https://www.mckinsey.com/industries/public-sector/our-insights/great-expectations-how-us-government-agencies-can-meet-public-demand-for-better-service

Kvalitu a proklientskost sluzeb nelze reSit ,,az
pakll

V rozhovorech s predstaviteli statni spravy obcas zazniva, Ze proklientskost sluzeb je az druhorfadym
problémem. Upozornuji tak na fadu prekazek, na které v souc€asnosti v systému statni spravy narazeji.
Ale podobné jako nemohou systémy vznikat bez adekvatniho zabezpeceni, nemdzeme je ,néjak”
nadesignovat a to, jestli funguji pro uzivatele, FeSit az zpétné. Vznikaji tak nelogicnosti, které je
nakladné a slozité opravovat.

Typickym prikladem je vytvareni oddélenych nastrojd a systému pro vyfizovani jednotlivych
agend (i pod jednim Uradem), které spolu nekomunikuji. Ackoliv jsou tedy jednotlivé agendy
jako takové digitalizované, urednici mezi nimi musi data prepisovat ru¢né, a to ma dopad i na
klienty statu, pro které dochazi k obrovskému zpozdéni ve vyrizeni jejich Zadosti.

Setrvavani u takto nepropojenych a neefektivnich systéma stalo podle NKU 650 milion( K,
které by MPSV mohlo usetfit v roce 2024. DalSich 310 miliona KE MPSV vynaloZilo na
neudspésnou vyménu téchto systému. Ekonomické a socialni dopady na klienty, ktefi
nedosahnou na podporu nebo vyrfizeni zalezitosti vcas, jsou dalSi obrovskou ztratovou slozkou.
Podobnych pfikladtd bychom napfic statni spravou nasli spoustu.

Navic se do tohoto ndzoru propisuje nepochopeni, co vibec uzivatelska privétivost (proklientskost) je.
Zastupci statni spravy ji obCas zaménuji za pouhé Ul - tedy to, jak vypada rozhrani sluzby, se kterym
uzivatel interaguje.

UX (user experience) nebo design sluzby, ktery se proklientskosti sluzeb zabyva, je vSak Sirsi disciplina.
Jejim cilem je navrhnout celou sluzbu (nebo soubor sluzeb) tak, aby pro klienty fungovala co nejlépe -
od prvniho kontaktu az po uplné vyrizeni. Nemusi zahrnovat jen web nebo aplikaci, ale vSechny
kontaktni body (tzv. touch-points) se statni spravou, které musi klient absolvovat.


https://www.nku.cz/assets/publikace-a-dokumenty/vyrocni-zprava/vyrocni-zprava-nku-2024.pdf

Predstavitelé digitalizace se shoduji na
duleZitosti méreni kvality sluZzeb

Politici, zastupci statni spravy, dodavatelé a experti se v hloubkovych

rozhovorech vyjadfrili, jak by méreni kvality sluzeb mélo vypadat.

Ve statni spravé se potkavame s lidmi, ktefi jsou vyrazné vice zaméreni na oblast UX a Ul a obecné
vetSinu pozornosti sméruji ke koncovému produktu a klientovi. Na druhé strané je tu velka cast lidi,
ktefi se vice zaméruji na proces jako takovy a na backendové systémy. Zameéreni na procesy je ve
statni spravé zastoupeno vyrazné vice, coz vychazi ze zakonnych povinnosti a obecného principu
fungovani statni spravy.

~Neexistuje jedno kritérium kvalitni sluzby."
To se promita i do toho, jaké metriky preferuji lidé pracujici ve statni spravé. Nékteri
zdUraznuiji klientskou zkuSenost v podobé méreni spokojenosti, méreni Uspory ¢asu u

klienta atd., jini se zaméruji spiSe na vykonové ukazatele statni spravy, jako je pocet
analogovych vs. digitalnich transakci, podil zdigitalizovanych agend apod.

Méreni spokojenosti

Mé&reni vykonu

V soucasném stavu je vyrazné uprednosthiovano méreni vykonu oproti méreni spokojenosti.

NasSe vize pro méreni kvality sluzeb

NeméFit pocet projekt(, ale skuteény dopad na uZivatele: Usp&3nost digitalizace se
nesmi vyhodnocovat pouze podle toho, kolik bylo ,nasazeno” systému nebo jestli se
dodrzZel termin, ale podle toho, zda sluzby opravdu fesi problémy lidi, jsou srozumitelné a
lidé je chtéji pouzivat.

Zpétna vazba od obcani i Gfedniki: Klicové je zavedeni kvalitniho mechanismu sbéru
zpétné vazby, ktery ukazuje, co funguje a co je potfeba zlepsit - nejen na uUrovni
technologie, ale i v procesech a komunikaci.

MéFeni uZivatelského zaZitku (UX): Digitalni sluZzba by se méla hodnotit podle toho, zda
je pro obCana jednoducha, srozumitelna a predvidatelna. Kvalitni UX je zakladnim
predpokladem pro Uuspésnou digitalizaci.

Sledovani readlného vyuZiti sluZzeb: Misto poctu dostupnych sluzeb ma smysl sledovat,
kolik lidi je skutecné vyuZiva, jak Casto, s jakou Uspésnosti dokoncCuji proces a kde dochazi k
odpadnuti.

Metriky kvality a efektivity statni spravy: Digitalizace ma zvySovat vykon statni spravy,

napriklad zkratit ¢as na vyfizeni Zadosti, snizit pocet papirovych podani, usetfit praci
Urednikdm a zjednodusit procesy.

Mé&reni spokojenosti MéfFeni vykonu

Méfeni spokojenosti a méFeni vykonu by mélo mit stejnou vahu.




Stat se mérit kvalitu zavazal

Cesko se prostfednictvim Informaéni koncepce (IKCR) a koncepce

Klientsky orientovana verejna sprava 2030 (KOVES) zavazalo mérit a
vyhodnocovat kvalitu a proklientskost sluzZeb.

IKCR

) IKCR pfijala za své tfi vybrané ukazatele napliiovani Digitalni dekady EU 2030: PrO(\:‘, Se tO tedy nedéje?

dostupnost sluzeb online, pristup k elektronickym zdravotnim zdznamdm a pfistup k
ovérené elektronické identifikaci uznavané po celé Unii.

) Podcil 1.07 zavazuje verejnou spravu ke sledovani zpétné vazby klientt. Klientem se
podle IKCR rozumi nejen ob&ané, ale také podniky, podnikatelé, cizinci a zahrani¢ni
organizace. Soucasti systému by mél byt sbér zpétné vazby k digitalnim sluzbam a jeji
efektivni vyuZiti pfi fizeni sluzeb jejich spravci, centralni platforma a podpora pro
klienty/stéZovatele, monitoring a eskalace nefeSenych podnétli az do Urovné centralni
koordinace. Zaklad dotazniku zpétné vazby ma byt pro vSechny sluzby jednotny.

) Princip P 20 pak fika, Ze kazdy informacni systém musi byt navrZen tak,
aby umozZnoval méFit vyuzivani, vykon a efektivitu vSech agend a sluzeb verejné
spravy.

KOVES 2030

V bodé 1.1.6 se Ministerstvo vnitra zavazuje vytvorit novy elektronicky nastroj,
prostFednictvim kterého budou moci obc¢ané hodnotit kvalitu poskytované sluzby. V
pripadé KOVES se pritom nejedna pouze o digitalizované sluzby, ale o vSechny sluzby, se
kterymi se obcan potkava - tedy i sluzby poskytované fyzicky na uradech.




Proc sluzby nejsou
proklientské? Korenové
priciny

Politici, zastupci statni spravy,
dodavatelé i experti se shoduiji,
Ze proklientskost digitalnich

sluZeb je pro stat prioritou jenom
na papire. Proc?
Prozkoumali jsme korenové
priciny.

Chybi ochota méfit

Proc?
proklientskost digitalnich

sluzeb statu. Proklientskost <

sluZeb neni priorita.

,Chybi ochota to financovat, ochota to mérit.
Prabézné to vylepSovat.”

,Dd se to mérit, mélo by se to mérit a my to
nemérime.”

Musi byt politickd viile chtit to vibec mérit, urcit
si metriky a v tomhle pripadé pocitat s tim, Ze ty
metriky nebudou uplné dobry.”

,U managementu sluZeb jedeme na kvantitu, ne
na kvalitu. Shér zpétné vazby neni priorita.”
~Naprosto lidem (ve vedeni oboru) nezdleZi, co se
bude dit, nezajimd je, jak nejlépe poslouZit
obcanum.”

JVelkej problém je, Ze nds stdt je zoufale
zamérenej na ekonomicky ndklady stdtu, ale
viibec neresi ekonomicky ndklady obcand.”

LAlfa a omega u méreni sluZeb je efektivita - tj.
jestli digitalizace Setri lidské zdroje. UZivatelskd
privétivost neni pro nikoho velkou prioritou.”

-

Chybégjici kompetence

Reeni proklientskosti je
vnimané jako vicenaklad

Chybéjici kapacity

Neni to povinnost

Neni to docenéno

Strach z hodnoceni

Chybi paky na dodavatele

Data nejsou zohlednéna pfi
fizeni agend a Gradu

,Ten stdt to neumi a nikdy to délat nebude umét: dobre udélat uZivatelsky rozhrani.”

,Chybi metodika - jak by se to mélo délat na jednotlivych ufadech nebo celorepublikové.”

LAby se to mohlo zlepsit, potfebuju mit na zacdtku vlastnika procesu kvality hleddni / zvysovdni kvality, na dfadu chybi Casto centrdini pozice, ,kvalitdre’ poskytovdni verejné sluzby
uradad.”

,Chybi systémové proSkolovdni na klicové pozice.”

.Verejnd sprdva md i obrovsky mnoZstvi dat, se kteryma ale ona tplné ne Ze si nevi rady - ona velmi &asto ani nevi, Ze by s nima néco mohla délat.”

,UX neni vnimané jako véc, kterd pfinese tsporu vsem (jak usporu na strané klienta), tak na strané stdtu, ackoliv kvalitni UX znamend automaticky vyssi samoobsluZnost klienta. UX je
vnimany jako ndklad navic, ne jako dlouhodobd tspora.”
Kvalita néco stoji, na zvyseni kvality potrebujeme mit rozpocet.”

,Urady tvrdi: Je to sloZity, nemdme na to kapacitu, co po nds chcete.”
.PotiZ je, Ze si nem{iZeme navysSovat mista - nejsme schopni tyto véci délat.”
Nikdo neresi, jak ta novd pravidla kaZdym rokem rostou a kolik stoji kapacity.”

»Pokud to po nich poZadujeme, tak pak jim je na to potreba ddt i penize a ¢as.”

.Jd miiZu clovéku, ktery vedl firmu o 200 lidech, nabidnout tabulkovy plat 38 000 hrubého...”

.V pfipadé, Ze jste velky drad, velice velky, tak ten rozpocet mdte velky, ale v pfipade, Ze jste ten mensi urad, ktery
md Casto ty samé povinnosti jako ty velci hrdci, tak ten rozpolet mdte hrozné osekany, hrozné omezeny. Takze
zaplatit lidi je pro vds témér nemozné.”

Chybéjici zdroje

/4, jako ¢lovek zodpovédny za IT aplikace, jejich fungovdni, jsem hodnocen za jedinou véc - dand aplikace je spusténa v terminu a spliiuje zdkon. Zddnd jind kritéria na mné nejsou
kladena (kvalita, cena, pouZitelnost atd.).”
,Pokud to neni dané zdkonem, nejsou motivovani to délat.”

Ne Ze by to stdt nedokdzal. Je to o tom, aby urad byl pozitivné hodnocen, pokud Iépe vyhovi svym uZivatelim. To je vlastné alfa a omega... Jo, chybi tam to byt odménén za to, Ze jsem
udeélal sluzbu, protoZe nikdo neméri spokojenost obCand... Bez toho a bez promitnuti tady téchto metrik do KPI toho tradu a do KPI té konkrétni osoby a bez néjaké odmény za to, Ze to
funguje to prosté nemd cenu... Tlak na uredniky je obrovsky. Musi vyhovét strasné moc vécem, tlak bych uZ nezvysoval, chybi pozitivni motivace.”

.KdyZ si napriklad poZdddte procesné sprdvnym procesem o pas, obCansky priikaz a stdt to nedodrzZi, tak vy miZete poZddat pomérné jednoduse ve sprdvnim rizeni, Ze byl porusen
zdkon a ta represe tady je - aZ na toho konecného urednika - a je dokonald. Ale naopak ta motivace, aby cely ten systém fungoval efektivnéji, ta tam nastavend neni.”

~Méreni = hodnoceni”

.Jsem skepticky ke sledovdni zpétné vazby, protoZe Cesi jsou pfisni a hodné si stézuji.”

I ted je tam motivace vyhnout se prusvihu - jak u plnéni ZoPDS nevypadat nejhorsi.”

.Inovace je Spatné - protoZe to prindsi zménu, za kterou vds potrestaji, kdyZ se nepovede, ale nemdte z ni nic, kdyZ se povede.”

. Pri zakdzkdch jsem nevidél nikoho, kdo by ze strany dodavatelii byl schopen zlepsit sluZby. Casto nemdme pdky na dodavatele, je to pro né viceprdce, jednou to naprogramovali,
nechtéji predéldvat.”
,Stdt neni schopen mit odborniky (IT, UX, ...), ktefi ukoCiruji spoluprdci s dodavateli - chybi jim sebevédomi.”

.Je tam clovék zodpovédnej za digitdini transformaci. A velmi Casto je tam potom tfeba néjakej stdtni tajemnik, kterej zase zodpovidd za chod toho tradu. Tohle by se mélo néjak propajit. ...
McdZe bejt propojeny treba pres spolecny KPIL. A na KPI vefejnd sprdva bohuZel tplné nehraje.”

,Cili vefejnd sprava neumi pouZivat pofddné data pro Fizeni sama sebe.”

.Jd jsem troSku zastdncem toho, Ze co se neméri, tak to jakoby neni, nebo minimdlné se to nedd fidit.”

.Za prvé by se mélo tomu sledovdni viibec rozumeét, jak mi to funguje uvniti: To znamend, mélo by byt naprosto standardni, Ze mam néjakej high level. ManaZersky reporting, to nemusi byt
nic komplikovaného.”



Nase
doporuceni



Cos tim?

Na zakladé analyzy managementu kvality, rozhovoru s kli€Covymi
aktéry systému a jejich zpétné vazby navrhujeme 3 skupiny
opatreni:

1. Sjednoceni metrik digitalnich sluzeb
2. Odstranovani korenovych pficin
3. Posileni zpétnovazebnich mechanismu a rozhodovani zaloZzeného
na datech

Sjednoceni metrik digitalnich sluzeb

Ve svém navrhu vychazime z doporuceni OECD, konkrétné ze zpravy Serving_citizens: Measuring_the
performance of services for a better user experience. Ta formuluje dvé zasadni teze:

« Miru spokojenosti klienti (kterd je ze své podstaty subjektivni) je potfeba mérit vZidy vedle
objektivnich kritérii. Vy3Si spokojenost by méla korelovat s lepSimi vysledky méreni objektivnich
kritérii (jako jsou napf. efektivita ¢i kvalita).

« Tento aspekt popisujeme v nasem navrhu jako "vertikalni hledisko" v hodnoceni sluzeb.

« Méreni by mélo probihat jak na urovni jednotlivych sluZeb, tak na arovni sluZeb jako celku.
OECD dale doporucuje vyhodnocovat a porovnavat sluzby ne 1:1, ale v ramci urcitych logickych
kategorii - napr. vyhodnocovat , balicky” sluzeb podle Zivotnich situaci.

« Tento aspekt zohledriujeme v nasem navrhu jako "horizontalni hledisko" v hodnoceni
sluzeb.



https://www.oecd.org/en/publications/serving-citizens_65223af7-en.html
https://www.oecd.org/en/publications/serving-citizens_65223af7-en.html

Vertikalni hledisko (kritéria kvality)

Kvalitu sluZeb ovliviiuje mnoho parametru. Jak vysvétluje metodika OECD, nejlepsi vysledky pFinasi

sledovani subjektivnich i objektivnich kritérii vedle sebe. Z tohoto hlediska mizZeme metriky a
kvalitativni poZadavky rozdélit do tfi kategorii, ve kterych se nam bude nasledné lépe uvazovat o

kvalité jako celku.

Metrika spokojenosti
(subjektivni kritérium)

MéFi to, jak sluZzbu vnima klient.

Spokojenost ovliviiuje nékolik faktor(:

Uspora €asu a penéz
(rychlost vyfizeni)

Duvéryhodnost (vnimana
bezpecnost sluzeb)

Pfistupnost pro
marginalizované skupiny

Dostupnost
(odkudkoliv, kdykoliv)

UZivatelska privétivost
(jednoduché, prehledné,
transparentni aj.)

Vstficnost
(proaktivni komunikace,
klientska podpora apod.)

Metrika efektivity
(objektivni kritérium)

MEéE¥i to, jak efektivné poskytuje
sluZbu stat a odrazi predevsim
efektivitu vnitfnich procesd. Obsahuje
napriklad tyto parametry:

Uspora penéz na strané
statu

Rychlost vyfizeni agendy

Uspora kapacit

Pocet transakci

Take-up rate

Pocet obslouzenych
obcanl

DalSi kvalitativni
pozadavky a standardy
(odborné kritérium)

Pod kvalitou z hlediska odbornosti
rozumime dalsi kvalitativni
parametry, které neni jednoduché
vycislit. Nejlépe je posoudi odbornici
na dané téma (ne klienti). Napfriklad:

Bezpecnost

Standardy moderniho UX

Standardy modernich
technologii

Soulad se strategickymi cili
a pozadavky (IKCR)

Navrh

Horizontalni hledisko (kvalita sluZeb podle kategorii sluZzeb)

Kvalitu m@Zeme vyhodnocovat na Urovni jednotlivych sluzeb, pro rizné skupiny sluZzeb a celkové pro
vSechny sluzby.

Jednou z moznosti, jak seskupovat sluzby, je rozdélit je do ,,balickt” Zivotnich situaci. Tento model
(ktery doporucuje i OECD) umoznuje vyhodnotit celkovou zkuSenost se sluzbami statu tak, jak se s
nimi obvykle ob&an potkava - v logickych celcich. Takovéto méfeni vypovida Iépe o Zité zkuSenosti
klienta nez méreni spokojenosti s konkrétni sluzbou, protoZe zachycuje i souvislosti mezi sluzbami
(jejich navaznost, konzistentnost apod.), které by jinak zUstaly nepodchyceny.

S pohledem na sluzby podle Zivotnich situaci jiz dobfe pracuje napriklad Portal verejné spravy, ktery
Cerpa data z Katalogu sluZeb. Ten by mohl byt dobrym odrazovym mdstkem i pro sledovani metrik

Vv

spokojenosti a efektivity napfic sluzbami pravé v kategoriich Zivotnich situaci.

v
o ,
Zivotni X (;% 7
udalosti ' ) -
Onemocnéni > Narozeni ditéte > Zména trvalého >
Ocitnout se v pracovni Podivejte se, co musite a pobytu
neschopnosti neni nic muzete fesit, kdyz cekate dité Zména trvalého pobytu prindsi

pfijemného. Podivejte se, v fadu povinnosti. Podivejte se
Eem vam stat mlzZe podat jakeé.
pomocnou ruku.

2 - +
Q- (> =

Uzavieni manzelstvi > Pofizeni silniéniho > Umrti >
Pectéte si, co vie je potieba vozidla Pokud vdm nékdo zemfe, je to

velka rana. Privodce vam
pomUzZe zorientovat se, co
vSechno musite zafidit.

fesit se statem pred a po
svatbé.

Podivejte se na prehled véci,
které musite nebo mulzete
zaridit, kdyz si pofizujete
silnicni vozidlo

o

= & Ox

Ztrata zaméstnani > Ztrata doklad > Invalidni dichod >
Ztrata zaméstnani muze byt i Ztratili jste doklady? Podivejte Podivejte se, za jakych
prilezitost. Podivejte se, jaké se, kam jejich ztratu nahlasit a podminek vam muze stat
mate moznosti. jak si pozadat o nové. podat pomocnou ruku

v pfipadg, ze kvl
dlouhodobym zdravotnim
potizim uz nemUzete pracovat
tak, jako dfiv.



Metrika spokojenosti

Metrika spokojenosti vyjadfuje spokojenost se sluzbou vnimanou klientem. Jedna se o subjektivni
kritérium.

Celkovou spokojenost se sluzbami aktualné méfi pravidelny prizkum komunika¢niho tymu DIA, ktery
vSak zatim neni napojen na strategické zpétnovazebni mechanismy (a z pohledu fizeni sluzeb vznika v
podstaté , do Supliku”). Podle ného davaji obané sluzbam celkovou znamku 3.1 (jako ve Skole).

Povazujeme ovSem za uZitecné sledovat nejen celkovou spokojenost ale i jednotlivé parametry, které
celkovou spokojenost ovliviuji. Vybrané parametry, které tady prezentujeme, vychazeji z vyzkumu
STEM a Cesko.Digital a pfedstavuiji sadu faktord, které u eskych ob&anti nejvice formuji jejich
spokojenost s digitalnimi sluzbami.

Vysvétlivky

DuleZitost - toto Cislo predstavuje, jakou vahu hraje dany parametr v ramci
formovani celkové spokojenosti se sluzbou.

YN s s

73 %  Aktualni spokojenost - Procenta vyjadruji, nakolik jsou s danym aspektem digitalné
zaclenéni obcané spokojeni v r. 2025. V prizkumu nebyli zahrnuti digitdlné vylouceni
a ohroZeni obcané, ktefi tvofi az 30-40 % dospélé populace.

Obcané chtéji sluzby, které jsou pfedevsim divéryhodné a Setfi jim cas
a penize.

DuleZitost a
aktualni
spokojenost

Co lidé od
sluzeb
poptavaji

Jak jsou tyto
pozZadavky
zahrnuty v
koncepcich a
cilech

Jak tyto
poZzadavky
aktualné

e e

merime

Cosiotom
mysli
zastupci
statni
spravy?

Nas vhled

Uspora Easu a penéz
(rychlost vyFizeni)

69 %

Obcané maji jasno v tom, Ze od digitalnich sluzeb
oCekavaji zrychleni vyfizovani a Usporu penéz
(kterd spociva ¢asto v tom, Ze za Urady nemusi
cestovat nebo si brat volno v praci). Vyrazné
zazniva také poZadavek na zkracovani lhit pro
vyfizeni ze strany statu.

IKCR klade za cil, aby digitaIni sluzby statu Setfily
uzivatellim Cas a penize. Tento aspekt se ale dale
nepropisuje do zadnych z vyZadovanych principd.

Uspora ¢asu a penéz na strané klientd se zatim
nikde nesleduje.

Zastupci statni spravy €asto v rozhovorech zminuji,
Ze dllezitym aspektem digitalizace je Uspora
nakladl na strané statu. Néktefi tento pozadavek
vnimaji i o¢ima obcanda.

Ackoliv tento aspekt jako jeden z primarnich cild
popisuje IKCR, nepropisuje se do pozadovanych
standard(, ani se zatim nikde nesleduje. Nejblize k
tomu ma projekt Datahub, v ramci kterého bude
pravdépodobné mozné sledovat, kolik ¢asu vezme
vyfizeni jednotlivych agend v informacnich
systémech VS. Z nich by snad bylo mozné Cerpat i
data, kolik ¢asu obanovi vezme vyfizeni celé
sluzby.

Navrh

Davéryhodnost (vnimana
bezpecnost sluzeb)

60 %

Bezpecnost naklddani s osobnimi daty, ale také
ddvéra v poskytovatele sluzby je pro obcany
samoziejmé dllezitym faktorem.

V IKCR nachézime poZadavek na bezpe&nost v
podobé principl P7 - Security & Privacy by design a
P18 - Datovd suverenita a nezdvislost.

Bezpecnost je sledovana metrikou eGov.
Benchmark.

Bezpecnost je jednim z nejcastéji jmenovanych
aspektd kvality sluzeb zastupci statni spravy i
dodavatel(.

Na drovni kontroly standard( v oblasti bezpecnosti
jsme na tom nastésti v CR celkem dobre. Ob¢ané
zaroven vétsinou statu dlvéruji, co se tyka
nakladani s jejich daty (méné uz davéruiji
dodavatelskym firmam). Naproti tomu
davéryhodnost a bezpecnost sluzeb je obcany
vnimana relativné nedostate¢né (jen asi 60 %
digitalné zaclenénych obcand je s timto aspektem
u sluzeb spokojenych).



Vaha
spokojenosti
a aktualni
spokojenost

Co lidé od
sluzeb
poptavaji

Jak jsou tyto
poZadavky
zahrnuty v
koncepcich a
cilech

Jak tyto
poZadavky
aktualné
méFime

Cosiotom
mysli
zastupci
statni
spravy?

Nas vhled

Pfistupnost pro
marginalizované skupiny

49 %

I obcané, ktefi sami nejsou digitalné vylouceni ¢i se
nepotykaji s omezenim, vnimaji dlleZitost
pristupnosti sluzeb pro marginalizované skupiny.
Casto tento aspekt vnimaji v(i¢i star§im ¢lendim své
rodiny.

IKCR vyZaduije pFistupnost pFedevsim Principem P3
- Inkluzivita a pFistupnost. Caste€né by sem spadl i
princip P22 - Svoboda volby.

PFistupnost (accessibility) vyhodnocuje eGov.
Benchmark metodou mystery shopping.

Zastupci statni spravy, dodavateld, ale ani politici si
v rdmci rozhovor( ohledné kvality sluzeb na
pfistupnost pro marginalizované skupiny vétSinou
nevzpomnéli. Jedinou skupinou, kterej potfeby si
néktéri uvédomuiji, jsou seniofi.

Ve sledovani naplnéni pfistupnosti chybi predevsim
zapojeni samotnych marginalizovanych skupin a
vUbec pojmenovani, pro jaké marginalizované
skupiny by mély byt tyto pozadavky naplnéné.
Alarmuijici také je, Ze pfistupnost nevnimaji zastupci
statni spravy jako aspekt, ktery by vypovidal o
kvalité sluZeb.

Dostupnost
(odkudkoliv, kdykoliv)

73 %

Obcané chtéji mit pristup ke sluzbam odkudkoliv a kdykoliv.
Nechtéji za Ufady cestovat nebo v nich travit spoustu casu ¢i byt
zavisli na oteviracich hodinach, které se Casto kryji s pracovni
dobou.

Z pohledu koncepci spociva dostupnost digitalnich sluzeb
predevsim v jejich existenci on-line - v rdmci IKCR je tento
pozadavek podchycen Principem P1 - Digital by default a v ZoPDS v
podobé pozadavku na zverejnéné elektronické formulare,
sekundarné v pozadavku na prihlaSovani jednim standardnim
zpUsobem, ktery zajistuje, Ze sluzbu obcan vibec mdlze pouZit.

Dostupnost sluzeb aktualné sleduje predevsim eGov. Benchmark
na zakladé téchto parametrd: podil administrativnich krokd, které Ize
udélat online v klicovych Zivotnich situacich; akceptace el. identit (napf.
identity ob¢ana); moZnost vyuZit el. dokumenty; digitdIni komunikace
se stdtem a nalezitelnost sluZeb - tu sleduje i Dashboard ZoPDS v
podobé celkového poctu zverejnénych el. formulard.

Jak politici, tak zastupci statni spravy a dodavatelé vnimaji tuto
potfebu predevsim tak, Ze stat ma zajistit, aby byly sluzby digitalné
dostupné - spojuji to ¢asto s Pravem na digitalni sluzbu.

Statni sprava vnima dosazeni tohoto cile ¢asto v prostém
zverejnéni sluzby (nebo formulare) on-line. Technické umisténi
formulare na web jej ovsem jesté nedéld dostupnym. DuleZita je
jeho dohledatelnost, ale i to, jestli obcan chape, kdy ma danou
sluzbu/formular pouzit. Zaroven je ddlezité si uvédomit, Ze obcané
vnimaiji sluzby v souvislostech (€asto spojenych s Zivotni situaci).
Uverejnéni jednoho formulare jesté nedéla celou sluzbu digitalné
dostupnou, pokud €ast vyFizeni musi stale ob¢ané odbavovat
fyzicky.

UZivatelska privétivost
(jednoduché, prehledné,
transparentni aj.)

63 %

Obcané povazuji za dllezité, aby pro né byly sluzby jednoduse
pouZzitelné a prehledné. Slibuji si od nich zjednodusSeni
formulara, se kterymi se u vyfizovani Urednich zalezitosti
potkavaji na papire. Také je pro né dllezita transparentnost
toho, co se s jejich agendou bude dit v dalSich krocich - kdo a
co s jejich Zadosti bude dal délat a jak rychle se dockaji
odpovédi.

PFivétivost sluZeb adresuje hned nékolik principd IKCR: P2 -
Princip Once only, P4 - Openness and Transparency, P8 -
Jeden stat, P15 - UZivatelska pFivétivost. ZoPDS poZaduje
privétivost ve formé prava nevyplriovat Udaje jiz vedené,
kontroly nad informacemi vedenymi o obanovi a jednotného
designu portald verejné spravy.

PFivétivost sleduje eGov. Benchmark v parametrech:
transparentnost pribéhu sluzby, moZnost vidét a upravovat data
vedend stdtem on-line a uZivatelskad privétivost (UX). DESI také
sleduje naplnénost pozadavku na predvyplnéné formuldre.
Sledovani uzivatelské privétivosti vykazované pres eGov.
Benchmark je zajiSténo pomoci metody mystery shopping,
ktery se provadi mezinarodné.

Jednoduchost, pochopitelnost, transparentnost, intuitivnost,
navodnost - to jsou vlastnosti, které i podle zastupcd statni
spravy popisuji kvalitni sluzby.

Ackoliv mame uZzivatelskou pfivétivost a pozadavky na UX
zahrnuty v koncepcich a cilech, jejich ,vymahani“ je Cisté
formalistické. Ve statni spravé chybi lidé, ktefi by uméli
zabezpedit nebo pohlidat kvalitu UX. Pfiklady dobré praxe
nachazime u projektl, které zahrnuji uZivatelské testovani u
vyvoje sluzby, ale z dlouhodobého hlediska nam v tomto
ohledu zasadné chybi shér zpétné vazby.

Vstficnost
(proaktivni komunikace,
klientska podpora apod.)

Navrh

52 %

Obcané casto popisuji, Ze chtéji, aby ,stat (resp. jeho aplikace)
myslel za né“. Aby nemuseli slozité zjiStovat, kdy a v jakych
pfipadech maji na pomoc statu pravo, nemuseli myslet na
deadliny a v pripadég, Ze se potykaji se slozitéjsi situaci, aby jim
nékdo vhodné poradil.

Vstficnost v podobé dostupné zékaznické podpory IKCR
nepozaduje.

Existenci zdkaznické podpory (at uz v podobé call centra nebo
napr. chatbota) sleduje eGov. Benchmark, a to i pro lidi ze
zahranici.

V rozhovorech néktefi zastupci statni spravy popisovali vstficnost
jako jakousi automatizaci na strané statu - aby stat obZany co
nejméné ,obtézoval”.

V zahranici (napf. ve Finsku) se €asto hovofi o tom, Ze nejlepsi
sluzba statu je takova, se kterou se obcan vliibec nemusi potykat
- stat ji poskytne automaticky (a obcan ji nanejvys schvali). V
tomto ohledu je dlleZitou iniciativou Automatizace spravnich
fizeni. U téch sluzeb, které neni mozné vyridit bez zasahu obcana,
vidime velkou propast mezi tim, jak si se vstficnosti a
automatizaci poradila komer¢ni sféra oproti statnim aplikacim.
Velka poptavka od obcanl je také po jedné aplikaci, ktera by
sdruzila vSechny sluzby.



https://govinsider.asia/intl-en/article/finland-pursues-zero-touch-government-services-amidst-digital-maturity

Navrh

Metrika spokojenosti - FIRMY . Metrika spokojenosti - UREDNICI
Dulezitou skupinou uZivateld jsou firmy. Dobfe fungujici digitalizace statnich sluzeb vici nim maze UFednici pracuijici s digitalizovanymi nastroji statu jsou také jejich uZivatelé, na které nesmime
vyrazné posilovat konkurenceschopnost na trhu prace (i mezinarodné). zapominat. | pro né potfebujeme sluzby, které jsou jednoduché, Usporné a vstricné.

Z rozhovorU s Uredniky vyplyva, Ze na jejich strané bojuji s bariérami digitalnich nastrojud jako jsou:
Z hlediska spokojenosti firem je dulezité sledovat tyto parametry: « UZivatelska neintuitivnost a nekonzistence

« velké mnoZstvi digitdlnich nastrojd, které musi pouzivat (které navic ¢asto duplikuji své funkce,
: takZe jednu agendu musi délat vicekrat v rliznych systémech)
UZivatelska privétivost v s . s oo , P .o . . < . 0o,
ettt pretedies, datl et (s oS ) : « chybgjici procesy a pravidla kolem pouzivani internich nastroju (napf. nevyjasnéna pravidla sdileni
' soubord nebo komunikace pres digitalni nastroje)
« digitalizace jenom Casti procesu (dalSi ukony se musi délat stale "papirove")

Uspora €asu a penéz Cil b q 510 bVt i od % ovani téchto barié
(v€etné toho, jestli nekvalitni/nefunkéni systémy statni spravy liem by te y melo yt I oastranovani tecnto barier.
nepripravuji firmy o ¢as nebo penize)

Nicméné obecné se u méreni spokojenosti Urednikll mdzeme zaméfit na tyto klicové parametry:

VstFicnost
(proaktivni komunikace statu o povinnostech, IhGtach a
deadlinech, zdkaznicka podpora)

Vnimana uspora €asu pri vyfizovani agend

UzZivatelska prFivétivost
(jednoduchost, prehlednost, transparentnost aj.)

Dostupna podpora (zaskoleni do novych systém(,
feSeni problémd, zapracovani zpétné vazby apod.)

Vybavenost z hlediska hardwaru, ale i moznost
(bezpecné) vyrizovat agendu z home-office

Spokojenost Urednik( by se méla vyhodnocovat samostatné (ne jako soucast celkové spokojenosti se
sluzbou), protoze urednik ¢asto interaguje s jinou ¢asti systému, s jinou agendou ¢i motivaci.



Metrika efektivity

Metrika efektivity méri to, jak efektivné poskytuje sluzbu stat a odrazi predevsim efektivitu vnitfnich
procesu. Respondenti rozhovord zastupujici statni spravu, politiky i dodavatele vnimaji vykon statni
sluzby jako klicovy ukazatel Uspésnosti digitalizace.

Klicové ukazatele vykonnosti

Uspora penéz na strané
statu

Rychlost vyrizeni agendy

Uspora kapacit

Jednim z nejkli¢ovéjSich ukazatell (i podle respondentd) je Uspora financnich
zdrojl na strané statu. Digitalizace ma prinaset Usporu.

vvvvvv

Méreni délky vyfizeni agendy je dalSim klicovym ukazatelem, ktery poukazuje
na efektivnost sluzeb. Méfit by se méla celkova délka vyrizeni, ale i jednotlivé
transakce.

Uspora kapacit personalu, ktery je potfeba na vyfizeni transakce, poukazuje na
efektivni vyuZiti zdrojd. UFednici se diky digitalizaci a automatizaci agend mohou
vénovat strategickym nebo odbornym tkolim.

Klicovym parametrem je tady doba potFebna na vyfizeni agendy urednikem.

DalSi duleZité statistické udaje o sluZzbach

Pocet transakci

Take-up rate

Pocet obslouzenych
obcant

Pravidelné sledovani objemu provedenych Gkont umoZnuje identifikovat
nevyuzivané sluzby. Statisticky zajimava je pak jejich segmentace dle uZivatel(
¢i agend, srovnani mezi regiony a institucemi jako nastroj pro fizeni vykonu.

Take-up rate je ukazatel vyuzivani sluzby digitalné oproti jinym formam
(fyzicky, telefonicky, poStou apod.).

Celkovy pocet obslouzenych obcanli segmentovany podle sluzeb, region(,
skupin obcant apod.

Navrh

DalSi kvalitativni poZadavky a standardy

V této kategorii sledujeme kvalitativni parametry, které neni jednoduché vycislit. Nejlépe je posoudi
odbornici na dané téma (ne klienti).
 Zdaleka nejdUlezitéji je mezi respondenty rozhovor( vnimana kyberneticka bezpecnost sluzeb,
coz se shoduje i s poZzadavky uZivateld.
« Odbornici na design sluzeb, UX a Ul by méli definovat poZzadavky na sluzby s ohledem na
uzivatelskou zkusenost.
« Dal3i rlizné standardy a technologické trendy by mély prichazet od odbornik( zapojenych do
strategickych rozhodnuti, ale i do vyvoje sluzeb na jednotlivych Uradech.
Vechny vyZadované kvalitativni poZzadavky by méla pokryvat Informaéni koncepce CR, na zakladé
které by mélo také dochazet k pravidelnému strategickému vyhodnocovani, jestli se nam dari
standardy dosahovat. To se aktualné z velké ¢asti déje predevsim na Urovni schvalovani IT projektt
OHA.

Bezpecnost

Standardy moderniho UX

Standardy modernich
technologif

Soulad se strategickymi cili
a pozadavky (IKCR)



Jak se spokojenost s (digitalnimi) sluzbami
statu méri v Némecku?

Némci pravidelné méri spokojenost se sluzbami statu na celostatni drovni.
Metriky sleduji nékolik oblasti:
« Celkovou spokojenost se sluzbami.
. Spokojenost se sluzbami v ramci riznych , balicka” Zivotnich situaci.
« Spokojenost se sluzbami podle raznych faktoru:
« Dostupnost, srozumitelnost, dlivéra, adopce digitalnich cest apod.
« Diky tomu jsou jednodusSe schopni identifikovat oblasti pro zlepSeni a oblasti, ve kterych
vynikaji.

VAR

Studii pravidelné jednou ro¢né provadi Narodni statisticky Urad na vzorku cca 7500 respondentd.

Tentyz model se pouziva i na méreni spokojenosti firem se sluzbami statu, a to na vzorku ~3000
firem. Misto 23 Zivotnich situaci, které jsou identifikovany pro obcany, se sleduje 11 situaci pro firmy
(zaloZeni podnikani, dotace a financovani, dané&, ndbor zaméstnancl apod.).

Ackoliv ma Némecko poveést slabé digitalizované zemég, jejich dashboard metrik bychom si mohli vzit
za priklad. Data jsou strukturovana prehledné a jasné a jejich ¢lenéni podporuje strategické
vyhodnocovani a rozhodovani.

Zdroj: https://www.amtlich-einfach.de/DE/Zufriedenheitsbefragung/zufriedenheitsbefragung_node.html

Vybrané vizualizace z dashboardu z Némecka

Inspirace
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21%

partly or rather
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Overall, 79 percent of private individuals are somewhat or very satisfied
with public administration. The remaining 21 percent are only partially

Low satisfaction
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https://www.amtlich-einfach.de/DE/Zufriedenheitsbefragung/zufriedenheitsbefragung_node.html

Jak se spokojenost s digitalnimi sluzbami statu
meéri v Dansku?

Dani pravidelné méri vyuziti a spokojenost s vybranymi kli€ovymi sluzbami a vysledky publikuji na
jednom dashboardu. Pro kazdou sluzbu voli trochu jiné parametry, které jsou pro ni relevantni.

Prikladem dobré praxe je, Ze pravidelné na jednom misté a vedle sebe zverejnuji jak objektivni, tak
subjektivni kritéria pro vyhodnoceni Uspésnosti sluzeb. Data jsou zaroven dohledatelna i z

predchozich obdobi.

Nedostatkem danského dashboardu je jeho neprfehlednost, data jsou prezentovana vyhradné v
podobé textu.

Zdroj: https://digst.dk/tal-og-statistik/

Vybrané prezentace dat z dashboardu z Danska

Inspirace

Digital Post
Number of users

Number of users per fourth quarter of 2024
residing in Denmark

e 4.79 million citizens are registered with Digital
Post from the public sector.

e 271,397 citizens are exempt from Digital Post
from the public sector.

Updated on March 21, 2025

Number of shipments

Number of Digital Post messages sent in 2024
e 252 million shipments

Updated on February 25, 2025

Satisfaction

User satisfaction survey from 2024 shows that:

* 76 percent of citizens are satisfied with Digital
Post.

e 54 percent of companies are satisfied with
Digital Post.

Updated on February 25, 2025

Read more

See statistics for Digital Post

Citizen.dk
Number of users

o 8.4 million visitors in the last month (April
2025)
¢ 111.5 million visits to borger.dk in 2024

Satisfaction

User satisfaction survey from 2024 shows that:

e 70 percent are satisfied with borger.dk
e 27 percent are neutral
e 2 percent are dissatisfied with borger.dk

Updated on May 2, 2025

Health card app
Downloads and usage

¢ The Health Card app has been downloaded
2.9 million times since its launch in June 2021.

¢ 2.3 million unique digital health cards have
been created.

¢ The health card app is used approximately
52,500 times a day.

Satisfaction

e iOS user reviews give the health card app 4.4
out of S stars.

¢ Android user reviews give the health card app
4. out of S stars.

Updated on September 15, 2023



https://digst.dk/tal-og-statistik/

Jak se spokojenost s digitalnimi sluzbami statu
meéri v Estonsku?

Estonci prisli s vlastni, velmi jednoduchou metrikou kvality digitalnich sluzeb. Ta obsahuje 4 klicové
parametry:

« spokojenost se sluzbami mezi obCany

« spokojenost se sluzbami mezi firmami

« dostupnost vysokorychlostniho internetu

« odolnost a spolehlivost kyberprostoru (bezpecnost)

Zajimavé jsou prvni dvé metriky, které Estonci vyhodnocuji jednou ro¢né na zakladé reportované
spokojenosti s vyuZzitim sluZeb, kterd je mérena pres Katalog verejnych sluzeb.

Prikladem dobré praxe je urcité to, Ze ke kazdé metrice je uren konkrétni cil do roku 2030 vcetné
strategickych opatfeni, které je potfeba provést, aby byl cil naplnén. Metrika je tak pfimo spojena s

fizenim digitalizace.

Drobnym nedostatkem je, Ze vyvoj metriky neni mozné sledovat priibéZné na néjakém digitalnim
dashboardu a vZdy je jen soucasti ro¢niho reportu vydavaného v PDF.

Zdroj: https://mkm.ee/media/6970/download

PFiklad pocitani estonské metriky.

Inspirace
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The proportion of Estonian households and companies who are able to access an Internet
connection of at least 100 Mbit/s which can be increased up to 1 Gbit/s.
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Jak bychom mohli mérit a sledovat kvalitu
sluZeb v Ceské republice?

Aktudlné ma k jednotnému dashboardu metrik v Cesku nejlépe nakrocen projekt Datahub, ktery
vznikl pod DIA.

« Ten jiz zacina sbirat data od jednotlivych OVS z jejich IS/AIS a bude tak mit podrobny prehled o
efektivité sluZzeb a dalSich statistickych udajich, jako je pocet vykonanych transakci na
jednotlivych agendach, doba vyfizeni, zpldsob vyfizeni apod.

« Datahub jiz dnes poZaduje od OVS data ohledné spokojenosti uZivatelq, ty ale obvykle nema
nikdo k dispozici, protoZe je nesbira. Proto podporujeme vznik standardizovaného a
automatizovaného ndstroje, pomoci kterého by uZivatelé mohli poskytovat jednotnym zplsobem
zpétnou vazbu u kazdé provozované sluzby, a ktery by tato data automaticky posilal do
Datahubu. Tyto pribézné sbirané metriky by mohly byt doplnény jednou ro¢né souhrnnym
prizkumem komunika¢niho tymu DIA.

« Nové vznikajici ISDR, ktery méa nahradit aktualni formulaFe schvalovaciho procesu OHA, bude
disponovat dalSimi zajimavymi daty ohledné naplfiovani definovanych Principl eGovernmentu u
kazdé existujici nebo vznikajici sluzby. Které sluzby tyto kvalitativni principy naplnuji a které
nikoliv by bylo opét logické zobrazovat i pfes Datahub v kontextu ostatnich dat o sluzbach.

« Jako dal3i zdroj dat by se nabizel Katalog zdmé&rd, oviem domnivdme se, Ze ISDR bude
obsahovat vSechny data, které obsahuje i Katalog zamér( a navic bude mit podrobné;si
informace o naplfhovanych standardech.

Jednotny nastroj méreni spokojenosti uZivatelli a sbéru zpétné
vazby

Abychom jednotlivym OVS ulehcili méreni spokojenosti a sbér zpétné vazby a co nejméné je
zahlcovali dalSimi pozadavky, podporujeme vytvoreni jednotného (standardizovaného a
automatizovaného) nastroje, ktery by bylo mozné jednoduse napojit na nové i jiz stavajici
systémy. Takovyto nastroj aktualné (r.2025) vznika v ramci Kompetencnich center DIA.

« Standarizaci se predejde rliznorodosti provedeni sbéru a také vicendkladim, které by
vznikaly, pokud by si néjaky nastroj zpétné vazby mélo kazdé OVS designovat a vyvijet
samostatné.

« Ulehdi se tak i agregace dat, ktera bude od zacatku Cerpat jednotné datove sady.

« Klicové je, aby OVS tento ndstroj prijali a implementovali do svych systémU a zaroven byly
ochotny sdilet data s Datahubem.

Navrh

Zdroj dat

Zpétna vazba uZivatell
poskytovana u
jednotlivych sluzeb

Kategorizace dat

, ) ——  Pro jednotlivé sluzby
Celkova spokojenost se

sluzbami sbirana jednou
rocné prazkumem
komunikacniho tymu DIA
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Dashboardy Datahub P> Pro Zivotni situace
2
2 Data poskytovana od OVS
:af; z jednotlivych IS/AIS
()}
—> Celkové

Standardy

Data ze vSech zdrojU by se méla na Datahub odesilat co nejvice automatizované, aby sa mérenim
nenavySovala zatéZ pro pracovniky na jednotlivych OVS a oddélenich.



Odstranovani korenovych pfFicin

Jiz jsme ukazali, Ze proklientskost sluZeb je ¢asto prioritou jenom na papife. Zména vede pres
odstranovani korenovych pfricin.

Zdroje

Kultura a rizeni

Chybéjici kompetence

ReSeni proklientskosti je
vnimané jako vicenaklad

Chybi "paky" na dodavatele

Neni to povinnost

Neni to docenéno

Data nejsou zohlednéna pfri
fizeni agend a uradd

Zajistit dobrou

informovanost

Uradu (co se po
nich chce)

Poskytnout
kvalitni metodiky
k jednotlivym
oblastem kvality

Chybéjici kapacity

Vytvorit kapacity
(kompetenéné i
kapacitng), které u
verejnych zakazek
dokazou pohlidat kvalitu
dodavaného reseni =
garant kvality by mél byt
na strané statu

Vclenit
metriky/KPI
do hodnoceni
tymU0/aradi

Strach z hodnoceni

Jasné rozdéleni
odpovédnosti za
cile (kdo v cele
Uradu zodpovida
za dosazené
vysledky)

Zavést data-driven
Fizeni Uradu/sluzeb
(naucit klicové
osoby, jak s tim
pracovat) - nastavit
manazersky
reporting z dat

Vytvorit oddéleni Zajistit vzdélavani Ukazovat pevné zakotveni
kvality/roli lidi na klicovych - a dlouhodobé
kvalitare na pozicich (v€etné Prl klady udrzitelné
Gradé (mél by byt vzdélavani dobré financovani
nadrazen jak IT, vedoucich, jak s kompetencnich
tak vécné sekci) daty pracovat) praxe center
o . - Sitit povédomi, ze
NaVySIt Ka paC|tne proklientské uvazovani
~er . ) - rve muze z dlouhodobého
Chybéjici zdroje zdroje na rozsifit hlediska naopak
k |t L Id . , zdrOJebsTmt =
samoobsluznost
valitni lidi tymy ey
Zmeéna Velenit metriky Motivovat
do hodnoceni o .
Urady tim, Ze
kultury tymoy/Gradi - Bt
Lo oceRovat jim budeme
l:'Yn 'tor - ukazo:/?t, j?k to
Uradu vysledky pomuze 1 jim.
Nastavit

KPI

uradu
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Posileni zpétnovazebnich mechanismu a rozhodovani zaloZzeného na datech

Samotné méreni sluzeb jeSté nic neznamena, pokud se s metrikami a daty dale nepracuje. Proto je vedle
nich potfeba zamérit se i na systém a konkrétni mechanismy toho, jak se zpétna vazba uzivatel a dalsi
informace o kvalité a efektivité sluZzeb propisuji do Uprav jednotlivych produktl a sluzeb ale i do celkovych
strategickych rozhodnuti.

Klicovym bodem pro uspésnost takovéhoto systému je uréeni jednoznacénych odpovédnosti za méreni,
vyhodnocovani a zapracovavani zpétné vazby.

« Na urovni jednotlivych sluzeb by to méli byt viastnici produktl (product owners), pripadné kvalitari
(quality assurance), a nad nimi stojici vedouci OVS a resortq, ktefi jsou prfimo hodnoceni za dosazené
vysledky.

« Na celostatni drovni by méli byt zpétnovazebni mechanismy zajiStény zastfesujici instituci, jakou je v
soucasnosti DIA. Ta by méla mit nejen roli v poskytovani zpétné vazby ohledné kvality sluzeb celkove,
ale také pravomoc vyZadovat napravu nebo korigovat smér toho, jaké sluzby vznikaji na resortni Urovni
a jak a iniciovat a korigovat spolupraci na sluzbach, které propojuji vic rezortu. Je zdsadni, aby data byla
poptavana i z Urovné politického vedeni (vlady).

Vyhodnocovani metrik a

Uroven

. - dat na urovni jednotlivych
ednotlivych o g H
) . y rezortd zodpovédnych za
sluzeb A {1
své sluzby
Zpétnovazebni
mechanismus zajistujici
meziresortni spolupraci
Vyhodnocovani
Celostatni souhrnnych metrik a dat o J
uroven sluzbach poskytovanych

statem

Timto zplsobem by bylo mozné dosahnout, aby bylo rozhodovani o sluzbach a jejich dalSim smérovani
zaloZzeno na datech (data-driven decision making).

Navrh

Klicové role, které zajiStuji kvalitu sluzeb na urovni konkrétnich
projektt

Product owner

Product Owner (zkracené PO) je klicova role, predevsim v agilnich metodikach vyvoje (jako je
Scrum), ktera slouZi jako most mezi strategii a vyvojovym tymem. Je to vlastné takovy "hlas
zakaznika" a "majitel produktu" v ramci vyvojového procesu. Jeho hlavnim ukolem je
maximalizovat hodnotu produktu a praci vyvojového tymu. ZajiStuje, Ze tym pracuje na

vV wewvs

uzivatelQ i statni spravy.

Je to tedy role, ktera by méla stat na pomezi IT tymu a vécnych sekci. Ve statnim aparatu tato
role Casto chybi, mimo jiné i proto, Ze neni zakotvena jako samostatna profese. Zakotveni a
zfizeni této pozice na rezortech by vyrazné pomohlo proklientskosi sluzeb i jasnéjSimu
rozdéleni zodpovédnosti za vysledek.

Kvalitar / Oddéleni kvality (quality assurance)

Specializovangjsi role je pak role kvlitare, ktery na konkrétnim projektu dohliZi na dosahovani
definovanych standardd a naplriovani o¢ekavani zakaznik(. Opét je to role, kterd by méla
sprostredkovavat kontakt mezi vyvojari a vécnou agendou a rozumét "oboum svétiim".

V rdmci statni spravy mlze byt partnerem pro OHA u kontroly a naplfovani standardd, stat u
testovani sluzeb a produktll a uréovat smér Uprav na zakladé zpétné vazby uZivateld a dalSich
dat.




Jak na to v ceskych podminkach? Navrh
Prilezitosti ke zlepSeni managementu kvality sluzeb

Ukazali jsme si, jak by v idealnim svété vypadal management kvality s funkénimi zpétnovazebnimi mechanismy
a jak by mohly vypadat jednotné metriky spokojenosti a efektivity. Jak by ale toto vSechno mohlo fungovat v
Ceském systému statni spravy?

Na této a nasleduijici strance ukazujeme, jak bychom tento model managementu kvality mohli napojit na jiz
existujici a funkéni procesy, nebo kde bychom mohli vyuzit a posilit roli vznikajicich projekt(. Na této strance
najdete strucny prehled, na té nasledujici podrobné&jsi popis.

Oddéleni kvality sluzeb

na jednotlivych resortech

Zpétnovazebni
e B hvalovéni IT d - b mechanismus na Urovni
T Portl DIA rocesy.sc \:a ovani Je notnvy n?strOJ sbéru resorttl
Katalog zaméru projektu OHA zpétné vazby I— W
. o Kontrola naplnéni . .
Celkova strategie ) Znamé kvalitativni > 24 , o ) Méreni spokojenosti v > U S . . ) Vyhodnocovani resortnich
eGovernmentu pozadavky na sluzby zakladnlshvst’andariiu pred dlouhodobém horizontu Urovefi jednotlivych sluzeb vysledk ¢ ‘
spusténim sluzby
Sledovani dlouhodobych Zpétnovazebni
A —p metrik (efektivita, —< mechanismus zajistujici
I spokojenost, kvalita) meziresortni spolupraci
1 Vyhodnocovani
: | Mé&reni efektivity v | Celostatni irovefs | celostatnich vysledk( (v )

1
dlouhodobém horizontu kategoriich podle Zivotnich I
* situaci) I
1
Komunikace vysledk 1

smérem ke vSem 1

d¢C----------------- zapojenym aktértim i k
vladé

Legislativa

RVIS -> vlada




Celkova koncepce je
podchycena v rédmci IKCR,
ktera jiz méreni a
vyhodnocovani kvality
sluzeb vyzaduje. V tomto
ohledu doporucujeme
transparentné sledovat
jeji naplfiovani.

Na urovni koordinace
zamérl v Katalogu
zaméru by mélo
dochazet k strategickému
vyhodnocovani, jaké
sluzby by viibec mély
vznikat.

Celkova strategie

eGovernmentu I
A
1
1
1
1
\ 4

Legislativa Q- - - — - e e e e -

ZZVZ by mohl ukotvit
pozadavek vUci
dodavatelim na

standardizovany sbér
zpétné vazby tak, aby to
bylo mozné od
dodavatell vyZadovat.

Kvalitativni pozadavky na
sluzby jsou dnes
roztritény mezi IKCR,
schvalovaci formular

OHA, ZoPDS a dalsi.
Zaroven neni zfejmé, jak
se Uspésnost sluzby bude

mérit v dlouhodobém

horizontu a jak budou
OVS za dosahovani
vysledkl hodnoceny.
Sjednoceni poZadavku a
zpUsob jejich
vyhodnocovani by podle
nas méla drzet a
komunikovat DIA.

Kvalitativni pozadavky na
sluzby

Tento proces aktualné
naplfiuje schvalovani IT
projektd OHA. V tomto
bodé podporujeme, aby

byl tym kapacitné

rozSiFen, coz by
umoznilo zaradit dalSi
zachytny kontrolni krok

mezi schvalenim a
kolaudaci. Tim by bylo
|épe pokryto odborné
kritérium kvality sluzeb

(v€etné UX).

Kontrola naplnéni

——P zakladnich standard(i pfed —

spusténim sluzby

Komunikace vysledk
smérem ke vSem
zapojenym aktértiim i k
vladé.

Data agregovana
Datahubem (vcetné
napliiovani ZoPDS) by
mé| prebirat RVIS a v
pravidelnych

smysluplnych intervalech
o vysledcich informovat
vladu, kterd mize
vytvorit tlak na potrfebné
zmény.

Podporujeme vznik
standardizovaného
nastroje méreni
spokojenosti, ktery je
mozné nasadit na
jakoukoliv provozovanou
sluzbu. Nasazeni tohoto
nastroje by mélo byt
sledovano jiz v procesu
schvalovani OHA. V ramci
ného doporucujeme urcit
minimalni sadu
sledovanych parametr(
(viz nas navrh metriky
spokojenosti), které si
kazda sluzba mize podle
svych potreb rozsifit.

) Méreni spokojenosti v
dlouhodobém horizontu

) Méreni efektivity v
dlouhodobém horizontu

Podobné jako u méreni
spokojenosti
doporucujeme urcit
minimalni sadu dat,
ktera bude vypovidat o
efektivité sluzeb (viz nas
navrh metriky efektivity).
Tato data by mély
jednotlivé sluzby
pravidelné sdilet s
Datahubem ve
standardizované a
automatizované
podobé.

Idealni prilezitost k
agregaci jak vysledku
méreni spokojenosti, tak

vysledkd metrik efektivity
v soucasnosti predstavuje
projekt Datahub pod
DIA.

Sledovani dlouhodobych
metrik (efektivita, —<
spokojenost, kvalita)

—p

Pro umoznéni zlepSovani
kvality na jednotlivych
resortech doporucujeme
vytvoreni Oddéleni
kvality (nebo role
kvalitare) na pomezi

vécnych a IT sekci, které
by prebiralo jak zpétnou
vazbu od DIA, tak internf
metriky. Ruku v ruce s
tim musi jit jasné urceni
zodpovédnosti vedeni
Uradu za kvalitu sluzeb.

Zpétnovazebni
mechanismus na drovni
resort(

b |

—» Uroveri jednotlivych sluzeb ——p» Vyhodnocovani resortnich

vysledkd

Vyhodnocovani

Celostatni Groven . . p
kategoriich podle Zivotnich

situaci)

Pokud budou data o
jednotlivych sluzbach

prichazet ve
standardizovaném

formatu, Datahub by je

mél byt schopen
vyhodnocovat ve
vertikalnim i

horizontalnim hledisku.

t—

celostatnich vysledkd (v
—» W —
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Mechanismus vidime jak
v jednotném a jasném
vyhodnocovani, tak
komunikovani vysledkl v
ramci celé DIA i mezi
dalSi dotcené aktéry

(OVS, RVIS,...). Analyza
téchto dat by méla
nastartovat jak Upravy
stavajicich sluzeb, tak
informovat potrebna
strategicka rozhodnuti.

Zpétnovazebni

mechanismus zajistujici
meziresortni spolupraci



Shrnuti nasich doporuceni Navrh

Navrhujeme tfi celky opatreni, které maiji za cil zlepSeni managementu kvality digitalnich sluzeb statu,
a které povedou k vétsi proklientskosti sluzeb a efektivité na strané statu.

Sjednoceni metrik digitalnich sluzeb

Zameérit se ve sbéru dat ohledné kvality sluzeb na tfi oblasti:
spokojenost uzivatell, efektivitu statu a dalsi kvalitativni
standardy. V Case prioritizovat sbér dat nad nejvice
vyuzivanymi sluzbami. Sbér provadét jak mezi obcany, tak
mezi firmami a Uredniky. Samotny sbér by mél byt
odpovédnosti jednotlivych OVS u kazdé poskytované sluzby,
agregace téchto dat pak odpovédnosti Datahubu.

Pro sbér spokojenosti uZivatell vznikne na Kompetencnich
centrech DIA jednotny automatizovany nastroj, ktery bude
mozné nasadit na jakoukoli digitalni sluzbu. RVIS by méla
podpofit jeho prevzeti vSemi OVS.

Podobné by RVIS (pfipadné i pfes usneseni vlady) mél

podporit, aby OVS sdileli statisticka data a metriky k Datahubu.

DIA by méla posilit udrzitelnost Datahubu i po skonceni
financovani z NPO.

DIA by méla vyhledové iniciovat napojeni dat z ISDR na
dashboardy Datahubu.

Datahub jako spravce agregovanych dat by mél metriky
vyhodnocovat jak na urovni jednotlivych sluZeb, tak i

celostatné, a zaroven je nahlizet perspektivou Zivotnich situaci.

~

in

Odstranovani kofenovych pfi

« Postupné zavadét opatreni, které odstrani nebo zmirni
koFenové priciny toho, Ze proklientskost z(stava prioritou
jenom na papife. A to na Urovni dostupnych zdroj(, v oblasti
kultury a fizeni i legislativy.

Posileni zpétnovazebnich mechanismu a

rozhodovani zalozeného na datech

DIA by méla systematicky vyhodnocovat sbirané metriky jak na
resortni, tak na celostatni urovni. S vysledky by pak méla
informovat RVIS, digitalni zmocnénce a na pravidelné bazi také
vladu.

Na rezortech by méli byt ur€eny jednoznacné odpovédnosti za
kvalitu sluzeb.

Zakotvit role kvalitare a product ownera na pomezi IT a
vécnych oddéleni.

PFfes usneseni vlady nebo zakonnou Upravou kompetenci DIA
by mohlo dojit k posileni role DIA v strategickém fizeni kvality
sluzeb.

Prosazovat rozhodovani na zakladé dat (data-driven decision
making) v managementu kvality sluzeb na vSech urovnich - jak
na resortech, kde by to mélo podpofit vedeni, tak strategicky
od DIA.



