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Analýza managementu kvality digitálních služeb státu

Management kvality digitálních služeb státu zahrnuje formální i neformální procesy mezi aktéry státní 
správy, kteří zadávají, realizují nebo vyhodnocují kvalitativní požadavky na služby.

Cílem této analýzy bylo zjistit, kdo se na těchto procesech podílí a jak probíhají. To umožňuje odhalit 
míru strategického přístupu, klíčové aktéry i slabá místa systému.

Z analýzy těchto vztahů, procesů a metrik vyplývá, že v České republice jsou kritéria kvality služeb řízena 
na různých úrovních státní správy. Existují různé metriky a kvalitativní požadavky, ale nejsou strategicky 
propojeny. Procesy fungují nezávisle bez strategických korektivních mechanismů a často jsou iniciované 
jednotlivci. Hodnocení služeb je pouze technicky orientované. Státní správa vnímá služby jako produkty 
jednotlivých oddělení, což neodpovídá zkušenostem občanů. UX je často podceňována, zaměřuje se 
hlavně na UI. Týmy nemají kapacitu a odbornost pro zajištění a hodnocení kvality UX.

Výsledkem je nekvalitní management kvality služeb.

A to je problém, který generuje řadu negativních důsledků (nespokojenost klientů, nekonzistentnost 
služeb, chybovost, stagnaci a pokles kvality v čase), které vedou k vyšším nákladům státu, nižší důvěře 
občanů a firem ve stát a nižší konkurenceschopnosti ČR, což poškozuje i české firmy. Řešení kvality služeb 
proto nejde odsouvat na „později“.

Jedním z důležitých aspektů managementu kvality služeb (který je potřeba zlepšit) je, jak vůbec kvalitu 
posuzujeme a měříme. Abychom totiž mohli zlepšit řízení kvality, potřebujeme k tomu data.

Dobrou zprávou je, že představitelé státní správy se víceméně shodují, že měřit kvalitu je potřeba a 
zároveň máme tento požadavek ukotven v rámci Informační koncepce České republiky (IKČR).
Realitou ovšem je, že se sleduje jenom zlomek statistických dat a sběr zpětné vazby uživatelů se 
nerealizuje téměř vůbec.
Důvodem jsou různé příčiny, které nemají vliv jenom na management kvality, ale zasahují celou 
státní správu. Od chybějících zdrojů, kapacit a kompetencí, přes nemotivační systém odměňování a 
nevhodně nastavené zodpovědnosti ve vedení úřadů, až po chybějící páky na dodavatele.

Návrhy na zlepšení

Jak tedy management kvality služeb zlepšit? Navrhujeme 3 opatření:
Sjednocení metrik digitálních služeb

Příležitost vidíme v projektu Datahub (DIA). Ten již teď sbírá statistická data o 
službách, která bude schopen analyzovat a vyhodnocovat. Pro zlepšení 
managementu kvality služeb by bylo zásadní, aby vedle těchto dat vypovídajících 
o efektivitě služeb agregoval i zpětnou vazbu uživatelů vypovídající o jejich 
spokojenosti.
K tomu by měl vzniknout jednotný automatizovaný nástroj sběru zpětné vazby, 
který by bylo možné jednoduše nasadit na všechny služby.
Tím by vznikl jeden klíčový bod (dashboard dat), který bude podkladem pro 
data- driven management kvality služeb.

Odstraňování kořenových příčin
Půjde o dlouhý proces, protože tyto příčiny vycházejí z dlouhodobě nastavené 
struktury a kultury státní správy. Zásadně by pomohla větší politická podpora 
digitalizace, která by mohla přinést více zdrojů na kvalitní pokrytí kapacit a 
zlepšení odměňovacího systému ICT odborníků.

Posílení zpětnovazebních mechanismů a rozhodování založeného na datech
Klíčovým výsledkem zde bude určení jasných odpovědností a kapacitní posílení 
klíčových procesů, ve kterých dochází k vyhodnocování metrik a implementaci 
kvalitativních požadavků.
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Celková kvalita digitálních služeb státu je široký pojem. V našem mapování ji chápeme 
jako soubor různých parametrů, které rozdělujeme do tří hlavních kategorií:

Efektivita digitálních služeb státu – tuto oblast definují především náklady a čas – 
tedy jak rychle a za jakou cenu je stát schopen službu realizovat. Odvíjí se zejména od 
vnitřního fungování státní správy: od interoperability systémů, nákladů na provoz IT až 
po vytížení personálu.
Spokojenost uživatelů se službami státu – ta vyjadřuje, jak hodnotí služby státu její 
občané, firmy, ale také administrátoři a pracovníci, kteří s digitálními systémy státní 
správy pracují.
Další kvalitativní požadavky – jako například požadavky na bezpečnost, dostupnost a 
přístupnost, naplňování standardů, následování příkladů dobré praxe apod.

Zdravý management kvality by měl pracovat s jasně definovanými požadavky na služby už 
od jejich vzniku. Část z těchto požadavků – zejména dodržení standardních principů – by měl 
kontrolovat ještě před spuštěním služby. Ostatní kritéria by pak měl dlouhodobě sledovat a 
vyhodnocovat.
Tato kritéria by měla být pevně provázána se strategickými cíli. Nenaplňování klíčových 
ukazatelů kvality by mělo spustit korektivní mechanismus, který povede k postupnému 
zlepšování služeb.

Obecné principy managementu kvality 
služeb

Kvalitativní požadavky 
na služby

Kontrola naplnění 
základních standardů 
před spuštěním služby

Sledování 
dlouhodobých metrik 

(efektivita, spokojenost, 
kvalita)

Zpětná vazba do 
systému

Korektivní 
mechanismus

Management kvality digitálních služeb státu – 
co to je a proč ho mapujeme?

Managementem kvality digitálních služeb státu rozumíme soubor formálních i 
neformálních procesů mezi různými aktéry státní správy, kteří se nějakým způsobem 
zabývají kvalitativními požadavky na služby – ať už je zadávají, realizují nebo vyhodnocují.

Cílem analýzy bylo popsat, jací aktéři se na managementu kvality podílejí a jaké procesy 
mezi nimi probíhají. Díky tomu můžeme identifikovat míru strategického přístupu ke kvalitě 
napříč digitálními službami, klíčové hráče systému i jeho problematická místa.

Co v analýze najdete:

Obecné principy managementu kvality služeb – jak by měl ideální management kvality 
služeb vlastně vypadat.

Mapu managementu kvality služeb v ČR – procesy a vztahy rozkreslené do diagramu. 
Tento diagram na dalších stránkách po částech podrobně vysvětlujeme a u každé části 
ukazujeme problematická místa.

Přehled strategických cílů, požadavků a metrik, které ve státní sféře používáme na 
měření kvality digitálních služeb.

Shrnutí analytické části, aneb co nefunguje



Legenda k vizualizaci

DESI index
Indikátory Digitální 

dekády
eGovernment 

Benchmark

DIA

Definice 
hodnocených 

služeb

Kabinet digitalizace 
ÚV

Kalibrace 
výsledků

Přicházejí 
výsledky metrik 

EU

Digitální 
zmocněnci

Jednotlivé orgány veřejné správy, 
ústřední správní úřady a další 

organizace (dále jen OVS)

Gestoři

0.1.2.

Dashboard 
naplňování ZoPDS

Eurostat CapGemini
Data/informace 

jednotlivých států

Katalog služeb

DIA spravuje 
katalog služeb a 

dashboard 
ZoPDS

OHA

Zdroj dat

Metrika kvality

Kvalitativní požadavky

Aktivita / činnost / proces

OHA schvaluje 
záměry IT 
projektů

OVS podávají IT 
projekty ke 

schválení OHA

OHA definuje 
kritéria pro 

schvalování IT 
projektů

OVS provozují 
služby

OVS mohou 
započít investici 
do vývoje služby

Posouzení 
provozní 

dokumentace 
(„kolaudace“) 

projektu

Standard digitální 
služby

Plánované změny

Uživatelský výzkum 
digitálních služeb státu

Datahub

OVS poskytují 
data o svých 

službách 
Datahubu

Vlastní datový sběr 
(velmi individuální)

EGDI index

Komunikační tým 
DIA

ČSÚ

3.

Kompetenční 
centra DIA

Kompetenční 
centra DIA 
poskytují 

konzultace 
institucím

Aktér v procesu

ZoPDS

Mapa managementu kvality digitálních služeb v ČR

Část A

Část B

Část C

Část D

Odbor služeb 
eGovernmentu

Design systém 
gov.cz

Odbor spravuje 
design systém 
gov.cz (včetně 
podmínek na 
přístupnost)

Použití design 
systému gov.cz 
se vyhodnocuje 
u schvalování IT 

projektů 

OHA zajišťuje  
požadavky 

dalších 
dotčených 
subjektů

RVIS

Oddělení evropské 
digitální agendy na 

ÚV

Odbor registrů a 
rozhraní

Odbor spravuje 
mimo jiné IS 

Sdílení služby 
(ISSS)

Napojení služeb 
na ISSS je 
sledováno 

během 
schvalování 

Informační systém 
Sdílené služby 

(ISSS)

Kabinet a OEDA 
přináší podněty 

ke zlepšení 
(měkká 

doporučení)

OVS naplňují 
katalog 

informacemi o 
službách

OECD Digital 
Government Index

OVS vkládají 
záměry projektů 

do Katalogu 
záměrů

Katalog záměrů

Principy 
eGovernmentu

Dotčené subjekty

Mapa zachycuje ty procesy a vztahy, které přímo souvisí se zajišťováním, měřením nebo 
vyhodnocováním kvality digitálních služeb. Jmenovaní aktéři a instituce mají ve státní správě 
samozřejmě daleko víc funkcí, než mapa zachycuje.

Mapa popisuje stav k červnu 2025.

Procesy a aktivity, které jsou povinné

Na následujících stránkách vás celou mapou provedeme po jejich částech.



Část A

DESI index
Indikátory Digitální 

dekády
eGovernment 

Benchmark

Definice 
hodnocených 

služeb

Kabinet digitalizace 
ÚV

Kalibrace 
výsledků

Přicházejí 
výsledky EU 

metrik

Kabinet a OEDA 
přináší podněty 

ke zlepšení 
(měkká 

doporučení)

0.1.2.

Eurostat CapGemini
Data/informace 

jednotlivých států

ČSÚ

3.

DIA

Digitální zmocněnci

Jednotlivé orgány veřejné správy, 
ústřední správní úřady a další 

organizace (dále jen OVS)

Gestoři

Metriky kvality služeb 
vydávané EU a 
související procesy

V Česku se při mezinárodním srovnávání kvality 
digitálních služeb nejčastěji odkazujeme na tři 
vzájemně komplementární metriky vydávané 
Evropskou unií: index DESI, eGovernment 
Benchmark a částečně i další indikátory Digitální 
dekády.

ČR na výsledky a metriky reaguje ve Zprávě o 
naplňování digitální dekády. Index DESI se nejčastěji 
objevuje v médiích a pravidelně se na něj odvolávají 
političtí a vládní představitelé a další aktéři v oblasti 
digitalizace.

Všechny tři metriky čerpají data v zásadě ze tří 
zdrojů: z dat Eurostatu, z výzkumů agentury 
Capgemini a ze specifických dat dodávaných 
jednotlivými členskými státy.

V rámci managementu kvality pracuje s EU 
metrikami především DIA, Oddělení evropské 
digitální agendy a pak Kabinet digitalizace Úřadu 
vlády. První z nich pomáhá definovat, jaké konkrétní 
služby se mají v rámci hodnocení eGovernment 
benchmarku vyhodnocovat (0.) a následně ve 
spolupráci s Kabinetem digitalizace pomáhá 
kalibrovat předběžné výsledky (1.).

Po zveřejnění výsledků metrik EU (2.) Kabinet 
digitalizace ÚV formuluje neformální doporučení 
pro celkové zlepšování služeb eGovernmentu. Tyto 
podněty pak přináší platformě Digitálních 
zmocněnců, na RVIS a informuje a případně 
vzdělává další relevantní gestory jednotlivých 
agend. (3.)

RVIS

Oddělení evropské 
digitální agendy na 

ÚV

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


Část A

DESI index
Indikátory Digitální 

dekády
eGovernment 

Benchmark

Definice 
hodnocených 

služeb

Kabinet digitalizace 
ÚV

Kalibrace 
výsledků

Přicházejí 
výsledky EU 

metrik

Kabinet a OEDA 
přináší podněty 

ke zlepšení 
(měkká 

doporučení)

0.1.2.

Eurostat CapGemini
Data/informace 

jednotlivých států

EGDI index

ČSÚ

3.

DIA

Digitální zmocněnci

Jednotlivé orgány veřejné správy, 
ústřední správní úřady a další 

organizace (dále jen OVS)

Gestoři

Metriky kvality služeb 
vydávané EU a 
související procesy

RVIS

Oddělení evropské 
digitální agendy na 

ÚV

OECD Digital 
Government Index

Vedle tří vyjmenovaných evropských metrik 
existuje také index EGDI vydávaný OSN a 
OECD Digital Government Index. Na tyto 
dva se ovšem v Česku téměř neodkazuje a 
nepracuje se s nimi, přestože EGDI index 
Informační koncepce ČR uvádí jako klíčový.

! !

!

Jak dobře se informace a zpětná vazba z 
evropských metrik dostávají až k OVS, není 
jasné, protože se jedná o tak neformální 
proces závislý na jednotlivcích, že jej není 
možné systematicky sledovat. Diskuze s 
resorty se propisuje jenom do revize 
strategického plánu ČR o naplňování 
evropské digitální dekády. Ta ale 
nezohledňuje podrobně výsledky 
eGovernment benchmarku, který zůstává 
ležet bez formálního dalšího procesu.

!

Vybrané problémy a bariéry

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government-Development-Index
https://www.oecd.org/en/topics/digital-government.html


Část BProces schvalování IT projektů 
Odborem hlavního architekta
Schvalování IT projektů Odborem hlavního architekta (OHA) je v rámci 
managementu kvality služeb jediným pevně ukotveným formálním procesem. Každý 
orgán veřejné správy (OVS), ústřední správní úřady a jejich organizace, ale i všichni 
žadatelé z evropských strukturálních fondů, musí tímto procesem projít.
Proces schválení se odehrává nad záměry projektů, projekty ovšem přicházejí v 
různém stádiu rozpracovanosti. OHA vyhodnocuje stanovená kritéria a zároveň 
zajišťuje, že u schválení projektu jsou zahrnuty požadavky případných dalších 
dotčených subjektů (např. bezpečnostních složek atp.).

Jednotlivé orgány veřejné správy, 
ústřední správní úřady a další 

organizace (dále jen OVS)

DIA

OHA

OHA definuje 
kritéria pro 

schvalování IT 
projektů

OVS provozují 
služby

Standard digitální 
služby

Kompetenční centra 
DIA

Kompetenční 
centra DIA 
poskytují 

konzultace 
institucím

Odbor služeb 
eGovernmentu

Design systém 
gov.cz

Odbor spravuje 
design systém 
gov.cz (včetně 
podmínek na 
přístupnost)

Použití design 
systému gov.cz se 

vyhodnocuje u 
schvalování IT 

projektů 

Design systém gov.cz je závazným standardem pro 
weby a informační systémy. Kontrola naplňování 
tohoto standardu je součástí procesu schvalování IT 
projektů OHA. Odbor služeb eGovernmentu (správce 
Design systému) zároveň dohlíží na standardy 
přístupnosti webů a aplikací.

Z hlediska kvality je důležitý také Odbor registrů a 
rozhraní, který dohlíží na správné propojení 
Informačních systémů.

OHA schvaluje 
záměry IT projektů

OVS podávají IT 
projekty ke 

schválení OHA

OVS mohou 
započít investici do 

vývoje služby

Posouzení 
provozní 

dokumentace 
("kolaudace") 

projektu 

OHA zajišťuje  
požadavky dalších 

dotčených 
subjektů

*Od 1.7.2025 byl v pilotním provozu nahrazen elektronický 
formuláře ve formátu .docx digitálním Informačním systémem 
dlouhodobého řízení (ISDŘ), který proces schvalování 
zjednoduší a ztransparentní.

Kromě technických (architektonických) požadavků se do 
schvalovacího formuláře vyplňují i požadavky odrážející 
základní principy eGovernmentu popsané v Informační 
koncepci ČR a další požadavky, např. na UX/UI provedení. 
Zatímco technickou dokumentaci a dodržení základních 
principů lze z dokumentace vyhodnotit poměrně přesně, 
uživatelské rozhraní a přívětivost jsou hodnoceny spíše 
orientačně – jako měkké indikátory.
Proces schvalování je také realizací povinností posuzovat 
interoperabilitu dle nařízení EU o interoperabilní Evropě.
S naplňováním požadavků na služby a IT systémy mohou 
úřadům zdarma pomoci jak samotný OHA, tak Kompetenční 
centra DIA.
Schválení projektu OHA je předpokladem pro zahájení investice 
do jeho vývoje. V krajním případě může být při nesplnění 
požadavků a realizaci projektů bez potřebného schválení 
zahájeno řízení o porušení rozpočtové kázně. 
Po schválení následuje posouzení provozní dokumentace 
(tzv. „kolaudace“), tedy kontrola, zda skutečná realizace 
odpovídá dokumentaci schváleného záměru.

Standard digitální služby do procesu schvalování OHA 
vnesl požadavky na design UX.

Odbor registrů a 
rozhraní

Informační systém 
Sdílené služby (ISSS)

Odbor spravuje 
mimo jiné IS 

Sdílené služby

Napojení služeb na 
ISSS je sledováno 

během schvalování

OVS vkládají 
záměry projektů 

do Katalogu 
záměrů

Katalog záměrů

Principy 
eGovernmentu

Dotčené subjekty

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


Část BProces schvalování IT projektů 
Odborem hlavního architekta

Jednotlivé orgány veřejné správy, 
ústřední správní úřady a další 

organizace (dále jen OVS)

DIA

OHA

OHA definuje 
kritéria pro 

schvalování IT 
projektů

OVS provozují 
služby

Standard digitální 
služby

Kompetenční centra 
DIA

Kompetenční 
centra DIA 
poskytují 

konzultace 
institucím

Odbor služeb 
eGovernmentu

Design systém 
gov.cz

Odbor spravuje 
design systém 
gov.cz (včetně 
podmínek na 
přístupnost)

Použití design 
systému gov.cz se 

vyhodnocuje u 
schvalování IT 

projektů 

OHA schvaluje 
záměry IT projektů

OVS podávají IT 
projekty ke 

schválení OHA

OVS mohou 
započít investici do 

vývoje služby

Posouzení 
provozní 

dokumentace 
("kolaudace") 

projektu

OHA zajišťuje  
požadavky dalších 

dotčených 
subjektů

Odbor registrů a 
rozhraní

Informační systém 
Sdílené služby (ISSS)

Odbor spravuje 
mimo jiné IS 

Sdílené služby

Napojení služeb na 
ISSS je sledováno 

během schvalování

!

!

!

!

Ačkoliv standardy pro naplnění kvalitního UX jsou 
součástí schvalovacího formuláře OHA, není v 
praktických možnostech OHA v dané fázi projektu 
vyhodnotit jejich naplnění.

V rámci schvalovacího procesu dojde ke kontrole, že 
nová služba bude napojená na relevantní registry 
(přes ISSS), ovšem v praxi se stává, že registr není 
správně vyplněn a zjišťuje se to až za provozu. 
Chybí revize a koncepčnější práce s ISSS.

!

! Projekty ke schválení na OHA přicházejí ve velmi 
různém stavu jejich vývoje. Pro schvalovací proces 
je lepší, pokud dorazí v rané fázi a je tak možné 
ještě zachytit případné nedostatky a předejít tak 
nákladným opravám.

OVS vkládají 
záměry projektů 

do Katalogu 
záměrů

Katalog záměrů

!

! Katalog záměrů je částečně neaktuální a 
neumožňuje tak strategickou koordinaci záměrů 
projektů. Úřady mají sice povinnost projekty vkládat 
do katalogu, a to už ve stádiu záměru, tato 
povinnost ale není vymahatelná (za nesplnění není 
sankce). Vazba na financování je přímá v případě 
evropského financování (IROP a NPO) pro centrální 
úřady a jimi zřizované a řízené organizace, kdy 
záznam v katalogu s odpovídajícím stavem je 
podmínkou pro podání žádosti o poskytnutí dotace. 
U projektů financovaných ze státního rozpočtu dnes 
tato přímá vazba není (byť v minulosti byla).

Principy 
eGovernmentu

Dotčené subjekty

!

! Tentýž problém se týká Design systému gov.cz. 
Formálně je součástí schvalovacího formuláře OHA, 
ale jeho využití v praxi není vymahatelné.

Vybrané problémy a bariéry



Část CProces naplňování 
Zákona o právu na 
digitální služby

Zákon o právu na digitální služby popisuje několik 
požadavků na služby. Kromě dvou kritérií – popisu 
služby a uveřejnění elektronického formuláře – která 
jsou sledována pomocí Dashboardu naplňování 
ZoPDS, ovšem není jasné, jak bude probíhat kontrola 
ostatních kritérií.

*Na Dashboardu by měl časem přibýt také přehled 
frekvence využívání jednotlivých služeb.

DIA

Jednotlivé orgány veřejné správy, 
ústřední správní úřady a další 

organizace (dále jen OVS)

Dashboard 
naplňování ZoPDS

Katalog služeb

DIA spravuje 
katalog služeb a 

dashboard ZoPDS

OVS naplňují 
katalog 

informacemi o 
službách

OVS podávají IT 
projekty ke 

schválení OHA

OVS provozují 
služby

OVS mohou 
započít investici do 

vývoje služby

Kompetenční centra 
DIA

Kompetenční 
centra DIA 
poskytují 

konzultace 
institucím

ZoPDS

Jednotlivé OVS mají povinnost popsat svoje 
digitální služby v Katalogu služeb. S vyplňováním 
jim pomáhají Kompetenční centra DIA, která 
následně finální textaci i schválí.
Počet správně popsaných služeb se sleduje přes 
Dashboard naplňování ZoPDS, společně s počtem 
uveřejněných digitalizovaných formulářů.

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


Část CProces naplňování 
Zákona o právu na 
digitální službu

DIA

Jednotlivé orgány veřejné správy, 
ústřední správní úřady a další 

organizace (dále jen OVS)

Dashboard 
naplňování ZoPDS

Katalog služeb

DIA spravuje 
katalog služeb a 

dashboard ZoPDS

OVS naplňují 
katalog 

informacemi o 
službách

OVS podávají IT 
projekty ke 

schválení OHA

OVS provozují 
služby

OVS mohou 
započít investici do 

vývoje služby

Kompetenční centra 
DIA

Kompetenční 
centra DIA 
poskytují 

konzultace 
institucím

ZoPDS

!

! Dashboard ZoPDS má především funkci 
manažerského přehledu. Ten sleduje naplňování  
dvou z osmi „práv“ občanů - existence popisu 
služby v katalogu služeb a dostupnost digitálního 
formuláře. U těchto dvou bodů se sleduje v 
podstatě jenom jejich kvantitativní naplnění (kolik 
formulářů je digitalizovaných a kolik služeb má 
zveřejněný popis) a nesleduje se kvalita tohoto 
naplnění. Zatím chybí také systematické 
vyhodnocování naplňování ostatních bodů ZoPDS.

Vybrané problémy a bariéry



Část DMísta měření kvality 
služeb

DIA
Jednotlivé orgány veřejné 

správy, ústřední správní úřady a 
další organizace (dále jen OVS)

OVS podávají IT 
projekty (záměry) 

ke schválení

OVS provozují 
služby

OVS vyvíjejí službu

Uživatelský výzkum 
digitálních služeb státu

Datahub

OVS poskytují 
data o svých 

službách 
Datahubu

Vlastní datový sběr 
(velmi indiv.)

Komunikační tým 
DIA

Komunikační tým DIA si každoročně nechává 
zpracovávat uživatelskou studii, která mimo jiné 
sleduje spokojenost občanů s digitálními službami 
státu, a to jak celkově, tak na úrovni vybraných 
služeb.

Datahub je  projektem DIA, který má agregovat 
data z různých agendových systémů (především 
data o jednotlivých transakcích v rámci služeb, ale 
i další).
V budoucnu by měl Datahub doplňovat i 
Dashboard ZoPDS.

Jednotlivé OVS se samy rozhodují, jaké metriky 
budou u svých služeb sbírat a vyhodnocovat. V tomto 
ohledu mezi nimi existují velké rozdíly.

Dashboard ZoPDS



Část DMísta měření kvality 
služeb

DIA
Jednotlivé orgány veřejné 

správy, ústřední správní úřady a 
další organizace (dále jen OVS)

OVS podávají IT 
projekty (záměry) 

ke schválení

OVS provozují 
služby

OVS vyvíjejí službu

Uživatelský výzkum 
digitálních služeb státu

Datahub

OVS poskytují 
data o svých 

službách 
Datahubu

Vlastní datový sběr 
(velmi indiv.)

Komunikační tým 
DIA

! Typ, rozsah i kvalita dat, které o svých službách 
jednotlivé OVS sledují, jsou velmi individuální. 
Datahub tak prozatím nemůže disponovat 
přehledem o celé státní správě, přestože by to bylo 
velmi užitečné. Zároveň je sdílení dat s projektem 
dobrovolné, takže jednotlivé OVS teoreticky mohou 
poskytování dat odmítat.

!

Dashboard ZoPDS

Vybrané problémy a bariéry



Spokojenost občanů celkově (známka 
jako ve škole)

NPS

Legenda k vizualizaci

Přehled strategických 
cílů, požadavků a 
metrik 
Jak už jsme zmínili, ve zdravě fungujícím systému 
managementu kvality by měli provozovatelé 
digitálních služeb od začátku znát standardy a 
metriky, podle kterých budou hodnoceni. Tyto 
požadavky na vstupu a metriky na výstupu by si 
měly navzájem odpovídat – v duchu principu: Co se 
zadává, to se také sleduje.

Požadavky na kvalitu by navíc měly vycházet ze 
strategických cílů Informační koncepce České 
republiky (IKČR). Ta je podle zákona 365/2000 Sb. 
závazná pro všechny orgány veřejné správy (OVS). 
V praxi však chybějí přímé kontrolní mechanismy i 
nástroje její vymahatelnosti.

Jak spolu cíle, standardy a metriky kvality v českém 
systému veřejné správy (ne)lícují, ukazuje 
následující vizualizace. Zatímco základní principy 
eGovernmentu jsou podchyceny v procesu 
schvalování IT projektů OHA, z hlediska 
dlouhodobého sledování cílů na základě metrik 
vydávaných především EU nastává chaos. Různé 
cíle sledujeme přes různé metriky a pro některé z 
nich ani žádné dostupné metriky neexistují.

Digital by default

Princip Once only

Inclusiveness and accessibility

Openness and transparency

Cross border interoperability

Interoperability by design

Security and Privacy by design

Jeden stát (jednotnost z pohledu 
uživatele)

Sdílené služby veřejné správy

Připravenost na změny (flexibilita)

eGovernment jako platforma 
(jednoduché digitální naplňování 

požadavků státu)

Vnitřně pouze digitálně

Otevřená data jako standard

Technologická neutralita (kompatibilita)

Uživatelská přívětivost

Konsolidace a propojování IS

Omezení budování monolitických 
systémů

Datová suverenita a nezávislost

Open source

Metriky digitálních služeb (měření 
využívání, výkonu a efektivity)

Principy eGovernmentu 
vyhodnocované OHA u 
schvalování IT projektů

Přihlašování jedním standardním 
způsobem

Právo nevyplňovat údaje již vedené

Ověření a potvrzení o digitálním úkonu

Kontrola nad informacemi vedených o 
občanovi

Jednotný design portálů veřejné správy

ZoPDS

Počet uživatelů e- Governmentu

Předvyplněné formuláře

Podíl administrativních kroků, které jde 
udělat on- line v klíčových životních 

situacích

Podíl kroků, které lze udělat on- line v 
rámci zakládání a provozu podnikání

Politika otevřených dat

DESI - část: Digital public 
services (e- Government)

Podíl administrativních kroků, které lze 
udělat on- line v klíčových životních 

situacích

Zákaznická podpora

Mobile- friendly interface

Transparentnost průběhu služby pro 
uživatele

Zapojení uživatelů do designu služby

Možnost vidět a upravovat data vedená 
státem online

Akceptace elektronických identit 
(identita občana)

Možnost využít elektronické dokumenty

Rozsah napojení služeb na sdílené 
registry

Digitální komunikace se státem

Bezpečnost

Přístupnost služeb pro lidi ze zahraničí

Zákaznická podpora pro lidi ze zahraničí

Přístupnost (accessibility)

Nalezitelnost služeb

Uživatelská přívětivost (UX)

E- government benchmark

Dashboard ZoPDS

Dostupný popis služby v Katalogu

Zveřejněn interaktivní formulář

Kvalitativní požadavky na služby Metriky kvality

Dostupný popis služby v Katalogu

Zveřejněn interaktivní formulář

Zpráva o naplňování digitální 
dekády

100 % klíčových veřejných služeb 
dostupných on- line

100 % občanů má přístup ke svým 
elektronickým zdravotním záznamům

100 % občanů má ověřenou 
elektronickou identifikaci

Datahub

Poměr dokončení / nedokončení služby

Čas nutný na vyřízení agendy

Take- up rate

Míra využívání jednotlivých služeb

Standard nebo cíl odpovídá 1:1 metrice.

Standard nebo cíl a metrika jsou podobné, ale ne stejné.

Parametry, které se zatím neměří (plánují se)

Cíle a koncepce

Úspora času na straně klienta (občan, 
podnik, cizinec, zahraniční org.)

Úspora peněz na straně klienta (občan, 
podnik, cizinec, zahraniční org.)

Jednoduchost, rychlost a efektivita 
využívání interních služeb úředníky

Digital by default

Once only

Inclusiveness and accessibility

Openness and transparency

Cross border interoperability

Interoperability by design

Security and Privacy by design

Jeden stát (jednotnost z pohledu 
uživatele)

Sdílené služby veřejné správy

Připravenost na změny (flexibilita)

eGovernment jako platforma 
(jednoduché digitální naplňování 

požadavků státu)

Vnitřně pouze digitálně

Otevřená data jako standard

Technologická neutralita (kompatibilita)

Uživatelská přívětivost

Konsolidace a propojování IS

Omezení budování monolitických 
systémů

Datová suverenita a nezávislost

Open source

Metriky digitálních služeb (měření 
využívání, výkonu a efektivity)

Informační koncepce ČR

Udržitelnost digitálních služeb a zařízení

Svoboda volby

IKČR uvádí, že digitální služby státu mají být 
designovány s důrazem na princip „klient na 
prvním místě“.
Hlavní hodnotou těchto služeb má být úspora 
času a peněz na straně klientů. Na straně úřadů 
má být kladen důraz na jednoduchost, 
efektivitu a rychlost při poskytování služeb.
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Vyhodnocuje se jednou za 1-2 roky

Vyhodnocuje se jednou za 1-2 roky

Vyhodnocuje se průběžně

Vyhodnocuje se jednou ročně

?

100 % klíčových veřejných služeb 
dostupných on- line

100 % občanů má přístup ke svým 
elektronickým zdravotním záznamům

100 % občanů má ověřenou 
elektronickou identifikaci

IKČR přijala za své cílové ukazatele (tzv. Digital 
Targets) ze strategie Digital Decade 2030 EU a to 
konkrétně ty, které jsou určeny pro hodnocení 
digitálních služeb veřejné správy.

Sleva na poplatcích při využívání 
digitálních služeb

Pravidelný výzkum 
Komunikačního týmu DIA

Spokojenost občanů s vybranými 
službami

Vyhodnocuje se jednou ročně

Spokojenost občanů celkově (známka 
jako ve škole)

NPS

Design systém gov.cz

Vizualizace ukazuje, mimo jiné, dvě důležité věci ohledně měření proklientskosti 
služeb:

1. Některé cíle, které jsou ukotvené v IKČR (jako je úspora času a peněz na 
straně klientů, nebo jednoduchost, efektivita a rychlost na straně poskytovatelů) 

nejsou nikde dlouhodobě měřeny. 
2. Zpětná vazba uživatelů, která by nejlépe vypovídala o spokojenosti občanů 

se službami, není podchycena téměř nikde (jedinou výjimkou je průzkum 
komunikačního týmu DIA, se kterým se ovšem dál strategicky nepracuje).

Spokojenost občanů celkově (známka 
jako ve škole)

NPS

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


Shrnutí analytické části, aneb co nefunguje

Nejsilnějším aktérem v oblasti managementu kvality digitálních služeb je Digitální a 
informační agentura (DIA). Pod její gesci spadají klíčové týmy a oddělení, jako je Odbor 
hlavního architekta, Kompetenční centra, správa ZoPDS, připravovaný Datahub a další.
DIA zároveň zajišťuje jediné dva formální a vyžadované procesy v oblasti kvality: 
schvalování IT projektů OHA a naplňování Katalogu služeb dle ZoPDS. Důležitou platformou 
pro projednávání kvality služeb, a to jak na základě ukazatelů DESI či ZoPDS, je Rada vlády 
pro informační společnost (RVIS).

V Česku pracujeme s různými kritérii kvality na různých úrovních státní správy. 
K dispozici máme několik odlišných metrik, máme definované různé kvalitativní požadavky 
na služby a na několika místech systému také probíhá sběr dat vypovídajících o kvalitě 
těchto služeb.

Metriky, požadavky a data však nejsou vzájemně propojeny a nepracuje se s nimi 
strategicky.

Požadavky, které jsou kladeny na jednotlivé služby u jejich vzniku (v rámci procesu 
schvalování IT projektů Odborem hlavního architekta – OHA), neodpovídají metrikám, 
podle kterých se následně hodnotí jejich úspěšnost a kvalita (například v rámci 
ukazatelů DESI nebo výzkumů DIA).
Mnoho procesů probíhá nezávisle na sobě – často bez vzájemného propojení nebo 
povědomí.
Především ale nejsou nastaveny strategické korektivní mechanismy. Zpětná vazba k 
službám (pokud k ní vůbec dojde) má většinou podobu měkkých, nevymahatelných 
doporučení.
Výjimku tvoří jediné dva procesy: schvalování IT projektů OHA a naplňování Katalogu 
služeb, které vyžaduje Zákon o právu na digitální služby (ZoPDS). Oba probíhají buď ve 
fázi záměru, nebo při spuštění služby – tedy ještě předtím, než je možné kvalitu reálně 
vyhodnocovat v čase. Dlouhodobé sledování kvality tyto procesy nezajišťují.
Všechny ostatní procesy managementu kvality mají neformální charakter a probíhají z 
vlastní iniciativy jednotlivých aktérů.

Malá pozornost se věnuje uživatelské zkušenosti (UX).
Ačkoliv již začíná být častější, že vývoj nových systémů zahrnuje uživatelské testování, z 
pohledu celého systému jsou UX (celková uživatelská zkušenost) a design služeb výrazně 
podceněny a často redukovány jen na UI (uživatelské rozhraní aplikace/webu). Uživatelské 
testování navíc není jedinou aktivitou, která kvalitní UX zajistí. Z hlediska standardů je UX 
vyžadováno jen formálně, v týmech chybí kapacita i kompetence jej zajišťovat i 
vyhodnocovat jeho skutečnou kvalitu – a to jak na straně OHA, tak na straně poskytovatelů 
služeb.

Stát je u vyhodnocování poskytovaných služeb orientován technicistně.
Dobrým příkladem tohoto fenoménu je dashboard ZoPDS. Smyslem ZoPDS je podle DIA 
„změna ve vztahu občana a státu a urychlení transformace služeb veřejné správy vstříc 
uživatelsky příjemnější podobě“. To jediné, co se ovšem sleduje u naplňování ZoPDS, je 
počet zveřejněných formulářů on- line (ne jejich kvalita nebo vůbec smysl) a dostupný popis 
v Katalogu služeb (kde sice existuje nějaká odborná podpora, ale i tak má výsledek velmi 
kolísavou kvalitu).

Pro celý systém je typický resortizmus, který brání propojování služeb.
Státní správa na všech úrovních je zvyklá dívat se na služby jako na produkty jednotlivých 
resortů nebo OVS. Z pohledu občanů toto rozdělení ovšem nedává smysl – ti se se službami 
potkávají v kontextu svých životních situací, ne podle úřadů, které agendu zaštiťují. Není 
výjimkou, že se občan při vyřizování jedné životní situace potká se 3–5 různými službami 
(aplikacemi a weby) poskytovanými separátně různými úřady nebo institucemi. Systémy 
jednotlivých úřadů mezi sebou navíc ne vždy dobře komunikují. Takováto organizace služeb 
pod jednotlivé OVS tedy přímo brání tomu, aby byly služby jako celek více proklientské.

Teoreticky by koordinaci vznikajících služeb měl zajišťovat proces schvalování záměrů 
nad Katalogem záměrů, ten je ovšem neaktuální a jako proces je z tohoto hlediska 
nefunkční.
Tento nedostatek v nepropojenosti služeb se částečně snaží státní správa „zalepit“ 
propojováním registrů tak, aby si systémy mezi sebou alespoň sdílely potřebná data. 
To je v současném systému důležitá aktivita, ovšem neřeší základní problém toho, že 
máme zbytečně moc služeb (aplikací a webů), se kterými se občané musí učit pracovat.

Věcné a IT útvary spolu na mnoha rezortech nekomunikují a sedí v "silech".
Pro úspěšné systémy a služby, které budou odpovídat jak potřebám občanů, tak potřebám 
úředníků, ale i technickým požadavakům, je nutná dobrá koordinace mezi věcnými útvary, 
které dobře znají agendu, a IT útvary, které řešení vyvíjejí.



Proč je 
nekvalitní 
management 
kvality služeb 
problém?



Nefunkční management kvality znamená nekvalitní 
služby a daleko víc

Nespokojenost klientů se 
službami

Nedůvěra ve stát / 
zaměstnavatele

Nekonzistentnost služeb

Chybovost

Vyšší náklady pro stát i pro 
klienty

Stagnace a pokles kvality v 
čase

Většina snah o sledování nějaké metriky na straně státu je směřována k aspektu efektivity (dashboard 
ZoPDS, v aktuální podobě plánovaný Datahub), který je rozhodně důležitý. Zaměřenost ale jenom na 
efektivitu státu a upozaďování proklientskosti je z dlouhodobého hlediska krátkozraké. A to proto, že 
pokud stát nesbírá zpětnou vazbu, dlouhodobě ji neměří a nevyhodnocuje, tak nerozumí svým 
klientům a jejich potřebám. To vede k tomu, že služby nejsou pro klienty relevantní, funkční a 
efektivní, což vede k nespokojenosti a nedůvěře. Na straně občanů je tak nízká samoobslužnost, která 
zase vede k navyšování nákladů na straně státu. Stát bez metrik a zpětné vazby zároveň nemá 
podklad pro strategické řízení změn, což vede ke stagnaci a poklesu kvality.

Chybějící korektivní mechanismy, které by zajišťovaly propisování zpětné vazby od klientů i 
odborníků do systému, vedou taktéž v dlouhodobém hledisku ke stagnaci a poklesu kvality.

Na strategické úrovni pokulhává systematická koordinace záměrů projektů. Tím vznikají duplicity, 
roztříštěnost služeb a nekonzistence.

Velké množství procesů (formálních i neformálních), standardů, informací a požadavků (často 
vzájemně nekompatibilních), celková složitost systému a chybějící srozumitelné metodiky pro 
provozovatele služeb – to vše vede k informační zahlcenosti, která opět způsobuje roztříštěnost 
služeb, nekonzistenci ale i nedorozumění a chybám, jež jsou pro stát nákladné.

„Pokud lidé nedůvěřují vládě, často se to projeví sníženou občanskou aktivitou, jako je například neúčast ve volbách. Naše výzkumy 
však naznačují, že zlepšení zákaznického servisu při vyřizování veřejných dávek vede k pozitivnějšímu hodnocení vlády. Investice do 
klíčových kontaktních bodů s občany se tak dlouhodobě vyplácí v podobě lepšího vnímání státu.“

Vliv nespokojenosti klientů se službami státu na jejich důvěru ve stát ukazuje například 
případová studie Code for America, která říká:

Nižší konkurenceschopnost 
ČR

Že lepší zákaznická zkušenost může pomoci znovu vybudovat důvěru v instituce a vládu 
potvrzuje i studie McKinsey Center z roku 2023.

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 služeb nelze řešit ,,až 
pak“

V rozhovorech s představiteli státní správy občas zaznívá, že proklientskost služeb je až druhořadým 
problémem. Upozorňují tak na řadu překážek, na které v současnosti v systému státní správy narážejí. 
Ale podobně jako nemohou systémy vznikat bez adekvátního zabezpečení, nemůžeme je „nějak“ 
nadesignovat a to, jestli fungují pro uživatele, řešit až zpětně. Vznikají tak nelogičnosti, které je 
nákladné a složité opravovat.

Navíc se do tohoto názoru propisuje nepochopení, co vůbec uživatelská přívětivost (proklientskost) je. 
Zástupci státní správy ji občas zaměňují za pouhé UI – tedy to, jak vypadá rozhraní služby, se kterým 
uživatel interaguje.
UX (user experience) nebo design služby, který se proklientskostí služeb zabývá, je však širší disciplína. 
Jejím cílem je navrhnout celou službu (nebo soubor služeb) tak, aby pro klienty fungovala co nejlépe – 
od prvního kontaktu až po úplné vyřízení. Nemusí zahrnovat jen web nebo aplikaci, ale všechny 
kontaktní body (tzv. touch- points) se státní správou, které musí klient absolvovat.

Typickým příkladem je vytváření oddělených nástrojů a systémů pro vyřizování jednotlivých 
agend (i pod jedním úřadem), které spolu nekomunikují. Ačkoliv jsou tedy jednotlivé agendy 
jako takové digitalizované, úředníci mezi nimi musí data přepisovat ručně, a to má dopad i na 
klienty státu, pro které dochází k obrovskému zpoždění ve vyřízení jejich žádostí.
Setrvávání u takto nepropojených a neefektivních systémů stálo podle NKÚ 650 milionů Kč, 
které by MPSV mohlo ušetřit v roce 2024. Dalších 310 milionů Kč MPSV vynaložilo na 
neúspěšnou výměnu těchto systémů. Ekonomické a sociální dopady na klienty, kteří 
nedosáhnou na podporu nebo vyřízení záležitostí včas, jsou další obrovskou ztrátovou složkou. 
Podobných příkladů bychom napříč státní správou našli spoustu.

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


Představitelé digitalizace se shodují na 
důležitosti měření kvality služeb

Politici, zástupci státní správy, dodavatelé a experti se v hloubkových 
rozhovorech vyjádřili, jak by měření kvality služeb mělo vypadat.

Neměřit počet projektů, ale skutečný dopad na uživatele: Úspěšnost digitalizace se 
nesmí vyhodnocovat pouze podle toho, kolik bylo „nasazeno“ systémů nebo jestli se 
dodržel termín, ale podle toho, zda služby opravdu řeší problémy lidí, jsou srozumitelné a 
lidé je chtějí používat. 

Zpětná vazba od občanů i úředníků: Klíčové je zavedení kvalitního mechanismu sběru 
zpětné vazby, který ukazuje, co funguje a co je potřeba zlepšit – nejen na úrovni 
technologie, ale i v procesech a komunikaci. 

Měření uživatelského zážitku (UX): Digitální služba by se měla hodnotit podle toho, zda 
je pro občana jednoduchá, srozumitelná a předvídatelná. Kvalitní UX je základním 
předpokladem pro úspěšnou digitalizaci. 

Sledování reálného využití služeb: Místo počtu dostupných služeb má smysl sledovat, 
kolik lidí je skutečně využívá, jak často, s jakou úspěšností dokončují proces a kde dochází k 
odpadnutí. 

Metriky kvality a efektivity státní správy: Digitalizace má zvyšovat výkon státní správy, 
například zkrátit čas na vyřízení žádosti, snížit počet papírových podání, ušetřit práci 
úředníkům a zjednodušit procesy.

Naše vize pro měření kvality služeb

Ve státní správě se potkáváme s lidmi, kteří jsou výrazně více zaměřeni na oblast UX a UI a obecně 
většinu pozornosti směřují ke koncovému produktu a klientovi. Na druhé straně je tu velká část lidí, 
kteří se více zaměřují na proces jako takový a na backendové systémy. Zaměření na procesy je ve 
státní správě zastoupeno výrazně více, což vychází ze zákonných povinností a obecného principu 
fungování státní správy.

Měření spokojenosti

Měření výkonu

„Neexistuje jedno kritérium kvalitní služby."

To se promítá i do toho, jaké metriky preferují lidé pracující ve státní správě. Někteří 
zdůrazňují klientskou zkušenost v podobě měření spokojenosti, měření úspory času u 
klienta atd., jiní se zaměřují spíše na výkonové ukazatele státní správy, jako je počet 
analogových vs. digitálních transakcí, podíl zdigitalizovaných agend apod.

Měření spokojenosti Měření výkonu

V současném stavu je výrazně upřednostňováno měření výkonu oproti měření spokojenosti.
Měření spokojenosti a měření výkonu by mělo mít stejnou váhu.



Stát se měřit kvalitu zavázal

Česko se prostřednictvím Informační koncepce (IKČR) a koncepce 
Klientsky orientovaná veřejná správa 2030 (KOVES) zavázalo měřit a 

vyhodnocovat kvalitu a proklientskost služeb.

IKČR

IKČR přijala za své tři vybrané ukazatele naplňování Digitální dekády EU 2030: 
dostupnost služeb online, přístup k elektronickým zdravotním záznamům a přístup k 
ověřené elektronické identifikaci uznávané po celé Unii.

Podcíl 1.07 zavazuje veřejnou správu ke sledování zpětné vazby klientů. Klientem se 
podle IKČR rozumí nejen občané, ale také podniky, podnikatelé, cizinci a zahraniční 
organizace. Součástí systému by měl být sběr zpětné vazby k digitálním službám a její 
efektivní využití při řízení služeb jejich správci, centrální platforma a podpora pro 
klienty/stěžovatele, monitoring a eskalace neřešených podnětů až do úrovně centrální 
koordinace. Základ dotazníku zpětné vazby má být pro všechny služby jednotný.

Princip P 20 pak říká, že každý informační systém musí být navržen tak, 
aby umožňoval měřit využívání, výkon a efektivitu všech agend a služeb veřejné 
správy.

Proč se to tedy neděje?

KOVES 2030

V bodě 1.1.6 se Ministerstvo vnitra zavazuje vytvořit nový elektronický nástroj, 
prostřednictvím kterého budou moci občané hodnotit kvalitu poskytované služby. V 
případě KOVES se přitom nejedná pouze o digitalizované služby, ale o všechny služby, se 
kterými se občan potkává – tedy i služby poskytované fyzicky na úřadech.



Proč služby nejsou 
proklientské? Kořenové 
příčiny 

Politici, zástupci státní správy, 
dodavatelé i experti se shodují, 

že proklientskost digitálních 
služeb je pro stát prioritou jenom 

na papíře. Proč?
Prozkoumali jsme kořenové 

příčiny.

Chybí ochota měřit 
proklientskost digitálních 

služeb státu. Proklientskost 
služeb není priorita.

Chybějící kompetence

Řešení proklientskosti je 
vnímané jako vícenáklad

Není to povinnost

Není to doceněno

Chybí páky na dodavatele

Proč?

„Chybí ochota to financovat, ochota to měřit. 
Průběžně to vylepšovat.“
„Dá se to měřit, mělo by se to měřit a my to 
neměříme.“
„Musí být politická vůle chtít to vůbec měřit, určit 
si metriky a v tomhle případě počítat s tím, že ty 
metriky nebudou úplně dobrý.“
„U managementu služeb jedeme na kvantitu, ne 
na kvalitu. Sběr zpětné vazby není priorita.“
„Naprosto lidem (ve vedení oboru) nezáleží, co se 
bude dít, nezajímá je, jak nejlépe posloužit 
občanům.“
„Velkej problém je, že náš stát je zoufale 
zaměřenej na ekonomický náklady státu, ale 
vůbec neřeší ekonomický náklady občanů.“
„Alfa a omega u měření služeb je efektivita – tj. 
jestli digitalizace šetří lidské zdroje. Uživatelská 
přívětivost není pro nikoho velkou prioritou.“

Strach z hodnocení

„Ten stát to neumí a nikdy to dělat nebude umět: dobře udělat uživatelský rozhraní.“
„Chybí metodika – jak by se to mělo dělat na jednotlivých úřadech nebo celorepublikově.“
„Aby se to mohlo zlepšit, potřebuju mít na začátku vlastníka procesu kvality hledání / zvyšování kvality, na úřadu chybí často centrální pozice, ‚kvalitáře‘ poskytování veřejné služby 
úřadů.“
„Chybí systémové proškolování na klíčové pozice.“
„Veřejná správa má i obrovský množství dat, se kterýma ale ona úplně ne že si neví rady – ona velmi často ani neví, že by s nima něco mohla dělat.“

„UX není vnímané jako věc, která přinese úsporu všem (jak úsporu na straně klienta), tak na straně státu, ačkoliv kvalitní UX znamená automaticky vyšší samoobslužnost klienta. UX je 
vnímaný jako náklad navíc, ne jako dlouhodobá úspora.“
„Kvalita něco stojí, na zvýšení kvality potřebujeme mít rozpočet.“

„Já, jako člověk zodpovědný za IT aplikace, jejich fungování, jsem hodnocen za jedinou věc – daná aplikace je spuštěna v termínu a splňuje zákon. Žádná jiná kritéria na mně nejsou 
kladena (kvalita, cena, použitelnost atd.).“
„Pokud to není dané zákonem, nejsou motivovaní to dělat.“

„Ne že by to stát nedokázal. Je to o tom, aby úřad byl pozitivně hodnocen, pokud lépe vyhoví svým uživatelům. To je vlastně alfa a omega… Jo, chybí tam to být odměněn za to, že jsem 
udělal službu, protože nikdo neměří spokojenost občanů… Bez toho a bez promítnutí tady těchto metrik do KPI toho úřadu a do KPI té konkrétní osoby a bez nějaké odměny za to, že to 
funguje to prostě nemá cenu… Tlak na úředníky je obrovský. Musí vyhovět strašně moc věcem, tlak bych už nezvyšoval, chybí pozitivní motivace.“
„Když si například požádáte procesně správným procesem o pas, občanský průkaz a stát to nedodrží, tak vy můžete požádat poměrně jednoduše ve správním řízení, že byl porušen 
zákon a ta represe tady je – až na toho konečného úředníka – a je dokonalá. Ale naopak ta motivace, aby celý ten systém fungoval efektivněji, ta tam nastavená není.“

„Při zakázkách jsem neviděl nikoho, kdo by ze strany dodavatelů byl schopen zlepšit služby. Často nemáme páky na dodavatele, je to pro ně vícepráce, jednou to naprogramovali, 
nechtějí předělávat.“
„Stát není schopen mít odborníky (IT, UX, …), kteří ukočírují spolupráci s dodavateli – chybí jim sebevědomí.“

„Měření = hodnocení“
„Jsem skeptický ke sledování zpětné vazby, protože Češi jsou přísní a hodně si stěžují.“
„I teď je tam motivace vyhnout se průšvihu – jak u plnění ZoPDS nevypadat nejhorší.“
„Inovace je špatně – protože to přináší změnu, za kterou vás potrestají, když se nepovede, ale nemáte z ní nic, když se povede.“

Chybějící kapacity

„Úřady tvrdí: Je to složitý, nemáme na to kapacitu, co po nás chcete.”
„Potíž je, že si nemůžeme navyšovat místa – nejsme schopni tyto věci dělat.“
„Nikdo neřeší, jak ta nová pravidla každým rokem rostou a kolik stojí kapacity.“

Chybějící zdroje

„Pokud to po nich požadujeme, tak pak jim je na to potřeba dát i peníze a čas.“
„Já můžu člověku, který vedl firmu o 200 lidech, nabídnout tabulkový plat 38 000 hrubého…“
„v případě, že jste velký úřad, velice velký, tak ten rozpočet máte velký, ale v případě, že jste ten menší úřad, který 
má často ty samé povinnosti jako ty velcí hráči, tak ten rozpočet máte hrozně osekaný, hrozně omezený. Takže 
zaplatit lidi je pro vás téměř nemožné.“

„Je tam člověk zodpovědnej za digitální transformaci. A velmi často je tam potom třeba nějakej státní tajemník, kterej zase zodpovídá za chod toho úřadu. Tohle by se mělo nějak propojit. ... 
Může bejt propojený třeba přes společný KPI. A na KPI veřejná správa bohužel úplně nehraje.“
„Čili veřejná správa neumí používat pořádně data pro řízení sama sebe.“
„Já jsem trošku zastáncem toho, že co se neměří, tak to jakoby není, nebo minimálně se to nedá řídit.“
„Za prvé by se mělo tomu sledování vůbec rozumět, jak mi to funguje uvnitř. To znamená, mělo by být naprosto standardní, že mám nějakej high level. Manažerský reporting, to nemusí být 
nic komplikovaného.“

Data nejsou zohledněna při 
řízení agend a úřadů



Naše 
doporučení



Co s tím?

Ve svém návrhu vycházíme z doporučení OECD, konkrétně ze zprávy Serving citizens: Measuring the 
performance of services for a better user experience. Ta formuluje dvě zásadní teze:

Míru spokojenosti klientů (která je ze své podstaty subjektivní) je potřeba měřit vždy vedle 
objektivních kritérií. Vyšší spokojenost by měla korelovat s lepšími výsledky měření objektivních 
kritérií (jako jsou např. efektivita či kvalita).

Tento aspekt popisujeme v našem návrhu jako "vertikální hledisko" v hodnocení služeb.
Měření by mělo probíhat jak na úrovni jednotlivých služeb, tak na úrovni služeb jako celku. 
OECD dále doporučuje vyhodnocovat a porovnávat služby ne 1:1, ale v rámci určitých logických 
kategorií – např. vyhodnocovat „balíčky“ služeb podle životních situací.

Tento aspekt zohledňujeme v našem návrhu jako "horizontální hledisko" v hodnocení 
služeb.

Na základě analýzy managementu kvality, rozhovorů s klíčovými 
aktéry systému a jejich zpětné vazby navrhujeme 3 skupiny 

opatření:

1. Sjednocení metrik digitálních služeb
2. Odstraňování kořenových příčin

3. Posílení zpětnovazebních mechanismů a rozhodování založeného 
na datech

1Sjednocení metrik digitálních služeb

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


Návrh

Kvalitu služeb ovlivňuje mnoho parametrů. Jak vysvětluje metodika OECD, nejlepší výsledky přináší 
sledování subjektivních i objektivních kritérií vedle sebe. Z tohoto hlediska můžeme metriky a 
kvalitativní požadavky rozdělit do tří kategorií, ve kterých se nám bude následně lépe uvažovat o 
kvalitě jako celku.

Metrika spokojenosti
(subjektivní kritérium)

Metrika efektivity
(objektivní kritérium)

Další kvalitativní 
požadavky a standardy 

(odborné kritérium)

Měří to, jak službu vnímá klient. 
Spokojenost ovlivňuje několik faktorů:

Měří to, jak efektivně poskytuje 
službu stát a odráží především 
efektivitu vnitřních procesů. Obsahuje 
například tyto parametry:

Pod kvalitou z hlediska odbornosti 
rozumíme další kvalitativní 
parametry, které není jednoduché 
vyčíslit. Nejlépe je posoudí odborníci 
na dané téma (ne klienti). Například:

Bezpečnost

Standardy moderního UX

Standardy moderních 
technologií

Soulad se strategickými cíli 
a požadavky (IKČR)

Vertikální hledisko (kritéria kvality)

Kvalitu můžeme vyhodnocovat na úrovni jednotlivých služeb, pro různé skupiny služeb a celkově pro 
všechny služby.
Jednou z možností, jak seskupovat služby, je rozdělit je do „balíčků“ životních situací. Tento model 
(který doporučuje i OECD) umožňuje vyhodnotit celkovou zkušenost se službami státu tak, jak se s 
nimi obvykle občan potkává – v logických celcích. Takovéto měření vypovídá lépe o žité zkušenosti 
klienta než měření spokojenosti s konkrétní službou, protože zachycuje i souvislosti mezi službami 
(jejich návaznost, konzistentnost apod.), které by jinak zůstaly nepodchyceny.

S pohledem na služby podle životních situací již dobře pracuje například Portál veřejné správy, který 
čerpá data z Katalogu služeb. Ten by mohl být dobrým odrazovým můstkem i pro sledování metrik 
spokojenosti a efektivity napříč službami právě v kategoriích životních situací.

Horizontální hledisko (kvalita služeb podle kategorií služeb)

Úspora peněz na straně 
státu

Rychlost vyřízení agendy

Úspora kapacit

Počet transakcí

Take- up rate

Počet obsloužených 
občanů

Přístupnost pro 
marginalizované skupiny

Úspora času a peněz
(rychlost vyřízení)

Důvěryhodnost (vnímaná 
bezpečnost služeb)

Dostupnost
(odkudkoliv, kdykoliv)

Uživatelská přívětivost
 (jednoduché, přehledné, 

transparentní aj.)

Vstřícnost
(proaktivní komunikace, 
klientská podpora apod.)



Návrh
Metrika spokojenosti

Metrika spokojenosti vyjádřuje spokojenost se službou vnímanou klientem. Jedná se o subjektivní 
kritérium.

Celkovou spokojenost se službami aktuálně měří pravidelný průzkum komunikačního týmu DIA, který 
však zatím není napojen na strategické zpětnovazební mechanismy (a z pohledu řízení služeb vzniká v 
podstatě „do šuplíku“). Podle něho dávají občané službám celkovou známku 3.1 (jako ve škole).

Považujeme ovšem za užitečné sledovat nejen celkovou spokojenost ale i jednotlivé parametry, které 
celkovou spokojenost ovlivňují. Vybrané parametry, které tady prezentujeme, vycházejí z výzkumu 
STEM a Česko.Digital a představují sadu faktorů, které u českých občanů nejvíce formují jejich 
spokojenost s digitálními službami.

Důležitost – toto číslo představuje, jakou váhu hraje daný parametr v rámci 
formování celkové spokojenosti se službou.
Čím vyšší číslo, tím má parametr větší důležitost pro občany.

Vysvětlivky

0,8

Aktuální spokojenost – Procenta vyjádřují, nakolik jsou s daným aspektem digitálně 
začlenění občané spokojeni v r. 2025. V průzkumu nebyli zahrnuti digitálně vyloučení 
a ohrožení občané, kteří tvoří až 30–40 % dospělé populace.

73 %

Občané chtějí služby, které jsou především důvěryhodné a šetří jim čas 
a peníze.

Úspora času a peněz
(rychlost vyřízení)

Důvěryhodnost (vnímaná 
bezpečnost služeb)

0,9 69 % 0,9 60 %

Co lidé od 
služeb 
poptávají

Jak jsou tyto 
požadavky 
zahrnuty v 
koncepcích a 
cílech

Jak tyto 
požadavky 
aktuálně 
měříme

Co si o tom 
myslí 
zástupci 
státní 
správy?

Náš vhled

Občané mají jasno v tom, že od digitálních služeb 
očekávají zrychlení vyřizování a úsporu peněz 
(která spočívá často v tom, že za úřady nemusí 
cestovat nebo si brát volno v práci). Výrazně 
zaznívá také požadavek na zkracování lhůt pro 
vyřízení ze strany státu.

IKČR klade za cíl, aby digitální služby státu šetřily 
uživatelům čas a peníze. Tento aspekt se ale dále 
nepropisuje do žádných z vyžadovaných principů.

Úspora času a peněz na straně klientů se zatím 
nikde nesleduje.

Zástupci státní správy často v rozhovorech zmiňují, 
že důležitým aspektem digitalizace je úspora 
nákladů na straně státu. Někteří tento požadavek 
vnímají i očima občanů.

Ačkoliv tento aspekt jako jeden z primárních cílů 
popisuje IKČR, nepropisuje se do požadovaných 
standardů, ani se zatím nikde nesleduje. Nejblíže k 
tomu má projekt Datahub, v rámci kterého bude 
pravděpodobně možné sledovat, kolik času vezme 
vyřízení jednotlivých agend v informačních 
systémech VS. Z nich by snad bylo možné čerpat i 
data, kolik času občanovi vezme vyřízení celé 
služby.

Bezpečnost nakládání s osobními daty, ale také 
důvěra v poskytovatele služby je pro občany 
samozřejmě důležitým faktorem.

V IKČR nacházíme požadavek na bezpečnost v 
podobě principů P7 – Security & Privacy by design a 
P18 – Datová suverenita a nezávislost.

Bezpečnost je sledována metrikou eGov. 
Benchmark.

Bezpečnost je jedním z nejčastěji jmenovaných 
aspektů kvality služeb zástupci státní správy i 
dodavatelů.

Na úrovni kontroly standardů v oblasti bezpečnosti 
jsme na tom naštěstí v ČR celkem dobře. Občané 
zároveň většinou státu důvěřují, co se týká 
nakládání s jejich daty (méně už důvěřují 
dodavatelským firmám). Naproti tomu 
důvěryhodnost a bezpečnost služeb je občany 
vnímaná relativně nedostatečně (jen asi 60 % 
digitálně začleněných občanů je s tímto aspektem 
u služeb spokojených).

Důležitost a 
aktuální 
spokojenost



NávrhPřístupnost pro 
marginalizované skupiny

Dostupnost
(odkudkoliv, kdykoliv)

Uživatelská přívětivost
 (jednoduché, přehledné, 

transparentní aj.)

Vstřícnost
(proaktivní komunikace, 
klientská podpora apod.)

0,8 49 % 0,8 73 % 0,7 63 % 0,7 52 %

Co lidé od 
služeb 
poptávají

Jak jsou tyto 
požadavky 
zahrnuty v 
koncepcích a 
cílech

Jak tyto 
požadavky 
aktuálně 
měříme

Co si o tom 
myslí 
zástupci 
státní 
správy?

Náš vhled

I občané, kteří sami nejsou digitálně vyloučeni či se 
nepotýkají s omezením, vnímají důležitost 
přístupnosti služeb pro marginalizované skupiny. 
Často tento aspekt vnímají vůči starším členům své 
rodiny.

IKČR vyžaduje přístupnost především Principem P3 
– Inkluzivita a přístupnost. Částečně by sem spadl i 
princip P22 – Svoboda volby.

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

Zástupci státní správy, dodavatelů, ale ani politici si 
v rámci rozhovorů ohledně kvality služeb na 
přístupnost pro marginalizované skupiny většinou 
nevzpomněli. Jedinou skupinou, kterej potřeby si 
něktěří uvědomují, jsou senioři.

Ve sledování naplnění přístupnosti chybí především 
zapojení samotných marginalizovaných skupin a 
vůbec pojmenování, pro jaké marginalizované 
skupiny by měly být tyto požadavky naplněné. 
Alarmující také je, že přístupnost nevnímají zástupci 
státní správy jako aspekt, který by vypovídal o 
kvalitě služeb.

Občané chtějí mít přístup ke službám odkudkoliv a kdykoliv. 
Nechtějí za úřady cestovat nebo v nich trávit spoustu času či být 
závislí na otevíracích hodinách, které se často kryjí s pracovní 
dobou.

Z pohledu koncepcí spočívá dostupnost digitálních služeb 
především v jejich existenci on- line – v rámci IKČR je tento 
požadavek podchycen Principem P1 – Digital by default a v ZoPDS v 
podobě požadavku na zveřejněné elektronické formuláře, 
sekundárně v požadavku na přihlašování jedním standardním 
způsobem, který zajišťuje, že službu občan vůbec může použít.

Dostupnost služeb aktuálně sleduje především eGov. Benchmark 
na základě těchto parametrů: podíl administrativních kroků, které lze 
udělat online v klíčových životních situacích; akceptace el. identit (např. 
identity občana); možnost využít el. dokumenty; digitální komunikace 
se státem a nalezitelnost služeb – tu sleduje i Dashboard ZoPDS v 
podobě celkového počtu zveřejněných el. formulářů.

Jak politici, tak zástupci státní správy a dodavatelé vnímají tuto 
potřebu především tak, že stát má zajistit, aby byly služby digitálně 
dostupné – spojují to často s Právem na digitální službu.

Státní správa vnímá dosažení tohoto cíle často v prostém 
zveřejnění služby (nebo formuláře) on- line. Technické umístění 
formuláře na web jej ovšem ještě nedělá dostupným. Důležitá je 
jeho dohledatelnost, ale i to, jestli občan chápe, kdy má danou 
službu/formulář použít. Zároveň je důležité si uvědomit, že občané 
vnímají služby v souvislostech (často spojených s životní situací). 
Uveřejnění jednoho formuláře ještě nedělá celou službu digitálně 
dostupnou, pokud část vyřízení musí stále občané odbavovat 
fyzicky.

Občané považují za důležité, aby pro ně byly služby jednoduše 
použitelné a přehledné. Slibují si od nich zjednodušení 
formulářů, se kterými se u vyřizování úředních záležitostí 
potkávají na papíře. Také je pro ně důležitá transparentnost 
toho, co se s jejich agendou bude dít v dalších krocích – kdo a 
co s jejich žádostí bude dál dělat a jak rychle se dočkají 
odpovědi.

Přívětivost služeb adresuje hned několik principů IKČR: P2 – 
Princip Once only, P4 – Openness and Transparency, P8 - 
Jeden stát, P15 – Uživatelská přívětivost. ZoPDS požaduje 
přívětivost ve formě práva nevyplňovat údaje již vedené, 
kontroly nad informacemi vedenými o občanovi a jednotného 
designu portálů veřejné správy.

Přívětivost sleduje eGov. Benchmark v parametrech: 
transparentnost průběhu služby, možnost vidět a upravovat data 
vedená státem on- line a uživatelská přívětivost (UX). DESI také 
sleduje naplněnost požadavku na předvyplněné formuláře.
Sledování uživatelské přívětivosti vykazované přes eGov. 
Benchmark je zajištěno pomocí metody mystery shopping, 
který se provádí mezinárodně.

Jednoduchost, pochopitelnost, transparentnost, intuitivnost, 
návodnost – to jsou vlastnosti, které i podle zástupců státní 
správy popisují kvalitní služby.

Ačkoliv máme uživatelskou přívětivost a požadavky na UX 
zahrnuty v koncepcích a cílech, jejich „vymáhání“ je čistě 
formalistické. Ve státní správě chybí lidé, kteří by uměli 
zabezpečit nebo pohlídat kvalitu UX. Příklady dobré praxe 
nacházíme u projektů, které zahrnují uživatelské testování u 
vývoje služby, ale z dlouhodobého hlediska nám v tomto 
ohledu zásadně chybí sběr zpětné vazby.

Občané často popisují, že chtějí, aby „stát (resp. jeho aplikace) 
myslel za ně“. Aby nemuseli složitě zjišťovat, kdy a v jakých 
případech mají na pomoc státu právo, nemuseli myslet na 
deadliny a v případě, že se potýkají se složitější situací, aby jim 
někdo vhodně poradil.

Vstřícnost v podobě dostupné zákaznické podpory IKČR 
nepožaduje.

Existenci zákaznické podpory (ať už v podobě call centra nebo 
např. chatbota) sleduje eGov. Benchmark, a to i pro lidi ze 
zahraničí.

V rozhovorech někteří zástupci státní správy popisovali vstřícnost 
jako jakousi automatizaci na straně státu – aby stát občany co 
nejméně „obtěžoval“.

V zahraničí (např. ve Finsku) se často hovoří o tom, že nejlepší 
služba státu je taková, se kterou se občan vůbec nemusí potýkat 
– stát ji poskytne automaticky (a občan ji nanejvýš schválí). V 
tomto ohledu je důležitou iniciativou Automatizace správních 
řízení. U těch služeb, které není možné vyřídit bez zásahu občana, 
vidíme velkou propast mezi tím, jak si se vstřícností a 
automatizací poradila komerční sféra oproti státním aplikacím. 
Velká poptávka od občanů je také po jedné aplikaci, která by 
sdružila všechny služby.

Váha 
spokojenosti 
a aktuální 
spokojenost

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


Návrh

Metrika spokojenosti – ÚŘEDNÍCIMetrika spokojenosti – FIRMY

Vnímaná úspora času při vyřizování agend

Vybavenost z hlediska hardwaru, ale i možnost 
(bezpečně) vyřizovat agendu z home- office

Uživatelská přívětivost
 (jednoduchost, přehlednost, transparentnost aj.)

Dostupná podpora (zaškolení do nových systémů, 
řešení problémů, zapracování zpětné vazby apod.)

Úředníci pracující s digitalizovanými nástroji státu jsou také jejich uživatelé, na které nesmíme 
zapomínat. I pro ně potřebujeme služby, které jsou jednoduché, úsporné a vstřícné.
Z rozhovorů s úředníky vyplývá, že na jejich straně bojují s bariérami digitálních nástrojů jako jsou:

uživatelská neintuitivnost a nekonzistence
velké množství digitálních nástrojů, které musí používat (které navíc často duplikují své funkce, 
takže jednu agendu musí dělat vícekrát v různých systémech)
chybějící procesy a pravidla kolem používání interních nástrojů (např. nevyjasněná pravidla sdílení 
souborů nebo komunikace přes digitální nástroje)
digitalizace jenom části procesu (další úkony se musí dělat stále "papírově")

Cílem by tedy mělo být i odstraňování těchto bariér.

Nicméně obecně se u měření spokojenosti úředníků můžeme zaměřit na tyto klíčové parametry:

Důležitou skupinou uživatelů jsou firmy. Dobře fungující digitalizace státních služeb vůči nim může 
výrazně posilovat konkurenceschopnost na trhu práce (i mezinárodně). 

Z hlediska spokojenosti firem je důležité sledovat tyto parametry:

Uživatelská přívětivost
 (jednoduchost, přehlednost, dohledatelnost, transparentnost aj.)

Úspora času a peněz
(včetně toho, jestli nekvalitní/nefunkční systémy státní správy 

nepřipravují firmy o čas nebo peníze)

Vstřícnost 
(proaktivní komunikace státu o povinnostech, lhůtách a 

deadlinech, zákaznická podpora)

Spokojenost úředníků by se měla vyhodnocovat samostatně (ne jako součást celkové spokojenosti se 
službou), protože úředník často interaguje s jinou částí systému, s jinou agendou či motivací. 



Návrh

Další kvalitativní požadavky a standardyMetrika efektivity

Metrika efektivity měří to, jak efektivně poskytuje službu stát a odráží především efektivitu vnitřních 
procesů. Respondenti rozhovorů zastupující státní správu, politiky i dodavatele vnímají výkon státní 
služby jako klíčový ukazatel úspěšnosti digitalizace.

V této kategorii sledujeme kvalitativní parametry, které není jednoduché vyčíslit. Nejlépe je posoudí 
odborníci na dané téma (ne klienti).

Zdaleka nejdůležitěji je mezi respondenty rozhovorů vnímaná kybernetická bezpečnost služeb, 
což se shoduje i s požadavky uživatelů.
Odborníci na design služeb, UX a UI by měli definovat požadavky na služby s ohledem na 
uživatelskou zkušenost.
Další různé standardy a technologické trendy by měly přicházet od odborníků zapojených do 
strategických rozhodnutí, ale i do vývoje služeb na jednotlivých úřadech.

Všechny vyžadované kvalitativní požadavky by měla pokrývat Informační koncepce ČR, na základě 
které by mělo také docházet k pravidelnému strategickému vyhodnocování, jestli se nám daří 
standardy dosahovat. To se aktuálně z velké části děje především na úrovni schvalování IT projektů 
OHA. 

Bezpečnost

Standardy moderního UX

Standardy moderních 
technologií

Soulad se strategickými cíli 
a požadavky (IKČR)

Úspora peněz na straně 
státu

Rychlost vyřízení agendy

Úspora kapacit

Klíčové ukazatele výkonnosti

Další důležité statistické údaje o službách

Jedním z nejklíčovějších ukazatelů (i podle respondentů) je úspora finančních 
zdrojů na straně státu. Digitalizace má přinášet úsporu.
Nejdůležitějším sledovaným parametrem je náklad na transakci.

Měření délky vyřízení agendy je dalším klíčovým ukazatelem, který poukazuje 
na efektivnost služeb. Měřit by se měla celková délka vyřízení, ale i jednotlivé 
transakce.

Úspora kapacit personálu, který je potřeba na vyřízení transakce, poukazuje na 
efektivní využití zdrojů. Úředníci se díky digitalizaci a automatizaci agend mohou 
věnovat strategickým nebo odborným úkolům.
Klíčovým parametrem je tady doba potřebná na vyřízení agendy úředníkem.

Počet transakcí

Take- up rate

Počet obsloužených 
občanů

Pravidelné sledování objemu provedených úkonů umožňuje identifikovat 
nevyužívané služby. Statisticky zajímavá je pak jejich segmentace dle uživatelů 
či agend, srovnání mezi regiony a institucemi jako nástroj pro řízení výkonu.

Take- up rate je ukazatel využívání služby digitálně oproti jiným formám 
(fyzicky, telefonicky, poštou apod.).

Celkový počet obsloužených občanů segmentovaný podle služeb, regionů, 
skupin občanů apod.



Jak se spokojenost s (digitálními) službami 
státu měří v Německu?

Inspirace

Němci pravidelně měří spokojenost se službami státu na celostátní úrovni.
Metriky sledují několik oblastí:

Celkovou spokojenost se službami.
Spokojenost se službami v rámci různých „balíčků“ životních situací. 
Spokojenost se službami podle různých faktorů:

Dostupnost, srozumitelnost, důvěra, adopce digitálních cest apod.
Díky tomu jsou jednoduše schopni identifikovat oblasti pro zlepšení a oblasti, ve kterých 
vynikají.

Studii pravidelně jednou ročně provádí Národní statistický úřad na vzorku cca 7500 respondentů.

Tentýž model se používá i na měření spokojenosti firem se službami státu, a to na vzorku ~3000 
firem. Místo 23 životních situací, které jsou identifikovány pro občany, se sleduje 11 situací pro firmy 
(založení podnikání, dotace a financování, daně, nábor zaměstnanců apod.).

Ačkoliv má Německo pověst slabě digitalizované země, jejich dashboard metrik bychom si mohli vzít 
za příklad. Data jsou strukturovaná přehledně a jasně a jejich členění podporuje strategické 
vyhodnocování a rozhodování.

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

Vybrané vizualizace z dashboardu z Německa

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


Jak se spokojenost s digitálními službami státu 
měří v Dánsku?

Inspirace

Dáni pravidelně měří využití a spokojenost s vybranými klíčovými službami a výsledky publikují na 
jednom dashboardu. Pro každou službu volí trochu jiné parametry, které jsou pro ni relevantní.

Příkladem dobré praxe je, že pravidelně na jednom místě a vedle sebe zveřejňují jak objektivní, tak 
subjektivní kritéria pro vyhodnocení úspěšnosti služeb. Data jsou zároveň dohledatelná i z 
předchozích období.

Nedostatkem dánského dashboardu je jeho nepřehlednost, data jsou prezentována výhradně v 
podobě textu.

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

Vybrané prezentace dat z dashboardu z Dánska

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


Jak se spokojenost s digitálními službami státu 
měří v Estonsku?

Inspirace

Estonci přišli s vlastní, velmi jednoduchou metrikou kvality digitálních služeb. Ta obsahuje 4 klíčové 
parametry:

spokojenost se službami mezi občany
spokojenost se službami mezi firmami
dostupnost vysokorychlostního internetu
odolnost a spolehlivost kyberprostoru (bezpečnost)

Zajímavé jsou první dvě metriky, které Estonci vyhodnocují jednou ročně na základě reportované 
spokojenosti s využitím služeb, která je měřena přes Katalog veřejných služeb.

Příkladem dobré praxe je určitě to, že ke každé metrice je určen konkrétní cíl do roku 2030 včetně 
strategických opatření, které je potřeba provést, aby byl cíl naplněn. Metrika je tak přímo spojena s 
řízením digitalizace.

Drobným nedostatkem je, že vývoj metriky není možné sledovat průběžně na nějakém digitálním 
dashboardu a vždy je jen součástí ročního reportu vydávaného v PDF.

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

Příklad počítání estonské metriky.

https://mkm.ee/media/6970/download
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NávrhJak bychom mohli měřit a sledovat kvalitu 
služeb v České republice?

Aktuálně má k jednotnému dashboardu metrik v Česku nejlépe nakročen projekt Datahub, který 
vznikl pod DIA.

Ten již začíná sbírat data od jednotlivých OVS z jejich IS/AIS a bude tak mít podrobný přehled o 
efektivitě služeb a dalších statistických údajích, jako je počet vykonaných transakcí na 
jednotlivých agendách, doba vyřízení, způsob vyřízení apod.
Datahub již dnes požaduje od OVS data ohledně spokojenosti uživatelů, ty ale obvykle nemá 
nikdo k dispozici, protože je nesbírá. Proto podporujeme vznik standardizovaného a 
automatizovaného nástroje, pomocí kterého by uživatelé mohli poskytovat jednotným způsobem 
zpětnou vazbu u každé provozované služby, a který by tato data automaticky posílal do 
Datahubu. Tyto průběžně sbírané metriky by mohly být doplněny jednou ročně souhrnným 
průzkumem komunikačního týmu DIA.
Nově vznikající ISDŘ, který má nahradit aktuální formuláře schvalovacího procesu OHA, bude 
disponovat dalšími zajímavými daty ohledně naplňování definovaných Principů eGovernmentu u 
každé existující nebo vznikající služby. Které služby tyto kvalitativní principy naplňují a které 
nikoliv by bylo opět logické zobrazovat i přes Datahub v kontextu ostatních dat o službách.

Jako další zdroj dat by se nabízel Katalog záměrů, ovšem domníváme se, že ISDŘ bude 
obsahovat všechny data, které obsahuje i Katalog záměrů a navíc bude mít podrobnější 
informace o naplňovaných standardech.

Dashboardy Datahub

Zpětná vazba uživatelů 
poskytována u 

jednotlivých služeb

Data poskytována od OVS 
z jednotlivých IS/AIS

Celková spokojenost se 
službami sbíraná jednou 

ročně průzkumem 
komunikačního týmu DIA

ISDŘ

Pro jednotlivé služby

Pro životní situace

Celkově

Zdroj dat

Kategorizace dat

Jednotný nástroj měření spokojenosti uživatelů a sběru zpětné 
vazby

Abychom jednotlivým OVS ulehčili měření spokojenosti a sběr zpětné vazby a co nejméně je 
zahlcovali dalšími požadavky, podporujeme vytvoření jednotného (standardizovaného a 
automatizovaného) nástroje, který by bylo možné jednoduše napojit na nové i již stávající 
systémy. Takovýto nástroj aktuálně (r.2025) vzniká v rámci Kompetenčních center DIA.

Standarizací se předejde různorodosti provedení sběru a také vícenákladům, které by 
vznikaly, pokud by si nějaký nástroj zpětné vazby mělo každé OVS designovat a vyvíjet 
samostatně.
Ulehčí se tak i agregace dat, která bude od začátku čerpat jednotné datové sady.
Klíčové je, aby OVS tento nástroj přijali a implementovali do svých systémů a zároveň byly 
ochotny sdílet data s Datahubem. 

Data ze všech zdrojů by se měla na Datahub odesílat co nejvíce automatizovaně, aby sa měřením 
nenavyšovala zátěž pro pracovníky na jednotlivých OVS a odděleních.



2 Návrh

Odstraňování kořenových příčin

Již jsme ukázali, že proklientskost služeb je často prioritou jenom na papíře. Změna vede přes 
odstraňování kořenových příčin.

Chybějící kompetence

Řešení proklientskosti je 
vnímané jako vícenáklad

Není to povinnost

Není to doceněno

Chybí "páky" na dodavatele

Strach z hodnocení

Jasné rozdělení 
odpovědností za 
cíle (kdo v čele 

úřadu zodpovídá 
za dosažené 

výsledky)

Vytvořit oddělení 
kvality/roli 

kvalitáře na 
úřadě (měl by být
nadřazen jak IT, 
tak věcné sekci)

Zajistit dobrou 
informovanost 
úřadů (co se po 

nich chce)

Data nejsou zohledněna při 
řízení agend a úřadů

Chybějící kapacity Chybějící zdrojeZdroje

Kultura a řízení

Poskytnout 
kvalitní metodiky 

k jednotlivým 
oblastem kvality

Navýšit 
zdroje na 

kvalitní lidi

Kapacitně
rozšířit 
týmy

Zajistit vzdělávání
lidí na klíčových 
pozicích (včetně 

vzdělávání 
vedoucích, jak s 
daty pracovat)

Šířit povědomí, že 
proklientské uvažování
může z dlouhodobého 

hlediska naopak 
zdroje šetřit (= 

samoobslužnost 
občanů)

Včlenit 
metriky/KPI 

do hodnocení 
týmů/úřadů

Změna 
kultury 
uvnitř 
úřadů

Včlenit metriky 
do hodnocení 
týmů/úřadů – 

oceňovat 
dosažené 
výsledky

Motivovat 
úřady tím, že 
jim budeme 

ukazovat, jak to
pomůže i jim.

Zavést data- driven 
řízení úřadu/služeb 

(naučit klíčové 
osoby, jak s tím 

pracovat) – nastavit 
manažerský 

reporting z dat

Nastavit
KPI 

úřadu

Vytvořit kapacity 
(kompetenčně i 

kapacitně), které u 
veřejných zakázek 

dokážou pohlídat kvalitu 
dodávaného řešení = 

garant kvality by měl být 
na straně státu

Ukazovat 
příklady 
dobré 
praxe

pevné zakotvení 
a dlouhodobě 

udržitelné 
financování 

kompetenčních 
center
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Úroveň 
jednotlivých 

služeb

Celostátní 
úroveň

Vyhodnocování metrik a 
dat na úrovni jednotlivých 
rezortů zodpovědných za 

své služby

Vyhodnocování 
souhrnných metrik a dat o 

službách poskytovaných 
státem

Zpětnovazební 
mechanismus zajišťující 
meziresortní spolupráci

Návrh

Posílení zpětnovazebních mechanismů a rozhodování založeného na datech

Tímto způsobem by bylo možné dosáhnout, aby bylo rozhodování o službách a jejich dalším směřování 
založeno na datech (data- driven decision making).

Product owner

Product Owner (zkráceně PO) je klíčová role, především v agilních metodikách vývoje (jako je 
Scrum), která slouží jako most mezi strategií a vývojovým týmem. Je to vlastně takový "hlas 
zákazníka" a "majitel produktu" v rámci vývojového procesu. Jeho hlavním úkolem je 
maximalizovat hodnotu produktu a práci vývojového týmu. Zajišťuje, že tým pracuje na 
správných věcech ve správném pořadí, aby byl produkt co nejúspěšnější a splňoval potřeby 
uživatelů i státní správy.

Je to tedy role, která by měla stát na pomezí IT týmů a věcných sekcí. Ve státním aparátu tato 
role často chybí, mimo jiné i proto, že není zakotvená jako samostatná profese. Zakotvení a 
zřízení této pozice na rezortech by výrazně pomohlo proklientskosi služeb i jasnějšímu 
rozdělení zodpovědností za výsledek.

Kvalitář / Oddělení kvality (quality assurance)

Specializovanější role je pak role kvlitáře, který na konkrétním projektu dohlíží na dosahování 
definovaných standardů a naplňování očekávání zákazníků. Opět je to role, která by měla 
sprostředkovávat kontakt mezi vývojáři a věcnou agendou a rozumět "oboum světům". 

V rámci státní správy může být partnerem pro OHA u kontroly a naplňování standardů, stát u 
testování služeb a produktů a určovat směr úprav na základě zpětné vazby uživatelů a dalších 
dat. 

Klíčové role, které zajišťují kvalitu služeb na úrovni konkrétních 
projektů

Samotné měření služeb ještě nic neznamená, pokud se s metrikami a daty dále nepracuje. Proto je vedle 
nich potřeba zaměřit se i na systém a konkrétní mechanismy toho, jak se zpětná vazba uživatelů a další 
informace o kvalitě a efektivitě služeb propisují do úprav jednotlivých produktů a služeb ale i do celkových 
strategických rozhodnutí.
Klíčovým bodem pro úspěšnost takovéhoto systému je určení jednoznačných odpovědností za měření, 
vyhodnocování a zapracovávání zpětné vazby.

Na úrovni jednotlivých služeb by to měli být vlastníci produktů (product owners), případně kvalitáři 
(quality assurance), a nad nimi stojící vedoucí OVS a resortů, kteří jsou přímo hodnoceni za dosažené 
výsledky.
Na celostátní úrovni by měli být zpětnovazební mechanismy zajištěny zastřešující institucí, jakou je v 
současnosti DIA. Ta by měla mít nejen roli v poskytování zpětné vazby ohledně kvality služeb celkově, 
ale také pravomoc vyžadovat nápravu nebo korigovat směr toho, jaké služby vznikají na resortní úrovni 
a jak a iniciovat a korigovat spolupráci na službách, které propojují víc rezortů. Je zásadní, aby data byla 
poptávána i z úrovně politického vedení (vlády).



Jak na to v českých podmínkách? 
Příležitosti ke zlepšení managementu kvality služeb

Návrh

Měření spokojenosti v 
dlouhodobém horizontu

Měření efektivity v 
dlouhodobém horizontu

Úroveň jednotlivých služeb

Celostátní úroveň

Vyhodnocování resortních 
výsledků

Vyhodnocování 
celostátních výsledků (v 

kategoriích podle životních 
situací)

Zpětnovazební 
mechanismus zajišťující 
meziresortní spolupráci

Známé kvalitativní 
požadavky na služby

Kontrola naplnění 
základních standardů před 

spuštěním služby

Zpětnovazební 
mechanismus na úrovni 

resortů

Celková strategie 
eGovernmentu

Sledování dlouhodobých 
metrik (efektivita, 

spokojenost, kvalita)

Legislativa

Ukázali jsme si, jak by v ideálním světě vypadal management kvality s funkčními zpětnovazebními mechanismy 
a jak by mohly vypadat jednotné metriky spokojenosti a efektivity. Jak by ale toto všechno mohlo fungovat v 
českém systému státní správy?

Na této a následující stránce ukazujeme, jak bychom tento model managementu kvality mohli napojit na již 
existující a funkční procesy, nebo kde bychom mohli využít a posílit roli vznikajících projektů. Na této stránce 
najdete stručný přehled, na té následující podrobnější popis.

Komunikace výsledků 
směrem ke všem 

zapojeným aktérům i k 
vládě

IKČR
Katalog záměrů Portál DIA Procesy schvalování IT 

projektů OHA

Datahub DIA

Oddělení kvality služeb 
na jednotlivých resortech

Jednotný nástroj sběru 
zpětné vazby

RVIS -> vláda



Návrh

Měření spokojenosti v 
dlouhodobém horizontu

Měření efektivity v 
dlouhodobém horizontu

Úroveň jednotlivých služeb

Celostátní úroveň

Vyhodnocování resortních 
výsledků

Vyhodnocování 
celostátních výsledků (v 

kategoriích podle životních 
situací)

Zpětnovazební 
mechanismus zajišťující 
meziresortní spolupráci

Kvalitativní požadavky na 
služby

Kontrola naplnění 
základních standardů před 

spuštěním služby

Zpětnovazební 
mechanismus na úrovni 

resortů

Celková strategie 
eGovernmentu

Na úrovni koordinace 
záměrů v Katalogu 

záměrů by mělo 
docházet k strategickému 

vyhodnocování, jaké 
služby by vůbec měly 

vznikat.

Tento proces aktuálně 
naplňuje schvalování IT 
projektů OHA. V tomto 
bodě podporujeme, aby 

byl tým kapacitně 
rozšířen, což by 

umožnilo zařadit další 
záchytný kontrolní krok 

mezi schválením a 
kolaudací. Tím by bylo 
lépe pokryto odborné 

kritérium kvality služeb 
(včetně UX).

Kvalitativní požadavky na 
služby jsou dnes 

roztříštěny mezi IKČR, 
schvalovací formulář 
OHA, ZoPDS a další. 

Zároveň není zřejmé, jak 
se úspěšnost služby bude 

měřit v dlouhodobém 
horizontu a jak budou 

OVS za dosahování 
výsledků hodnoceny. 

Sjednocení požadavků a 
způsob jejich 

vyhodnocování by podle 
nás měla držet a 

komunikovat DIA.

Sledování dlouhodobých 
metrik (efektivita, 

spokojenost, kvalita)

 Podporujeme vznik 
standardizovaného 

nástroje měření 
spokojenosti, který je 

možné nasadit na 
jakoukoliv provozovanou 
službu. Nasazení tohoto 

nástroje by mělo být 
sledováno již v procesu 

schvalování OHA. V rámci 
něho doporučujeme určit 

minimální sadu 
sledovaných parametrů 
(viz náš návrh metriky 
spokojenosti), které si 

každá služba může podle 
svých potřeb rozšířit.

Podobně jako u měření 
spokojenosti 

doporučujeme určit 
minimální sadu dat, 

která bude vypovídat o 
efektivitě služeb (viz náš 
návrh metriky efektivity). 

Tato data by měly 
jednotlivé služby 

pravidelně sdílet s 
Datahubem ve 

standardizované a 
automatizované 

podobě.

Ideální příležitost k 
agregaci jak výsledků 

měření spokojenosti, tak 
výsledků metrik efektivity 
v současnosti představuje 

projekt Datahub pod 
DIA.

Pokud budou data o 
jednotlivých službách 

přicházet ve 
standardizovaném 

formátu, Datahub by je 
měl být schopen 
vyhodnocovat ve 

vertikálním i 
horizontálním hledisku.

Mechanismus vidíme jak 
v jednotném a jasném 

vyhodnocování, tak 
komunikování výsledků v 

rámci celé DIA i mezi 
další dotčené aktéry 

(OVS, RVIS,...). Analýza 
těchto dat by měla 

nastartovat jak úpravy 
stávajících služeb, tak 
informovat potřebná 

strategická rozhodnutí.

Komunikace výsledků 
směrem ke všem 

zapojeným aktérům i k 
vládě.

Legislativa

Celková koncepce je 
podchycena v rámci IKČR, 

která již měření a 
vyhodnocování kvality 

služeb vyžaduje. V tomto 
ohledu doporučujeme 
transparentně sledovat 

její naplňování.

ZZVZ by mohl ukotvit 
požadavek vůči 
dodavatelům na 

standardizovaný sběr 
zpětné vazby  tak, aby to 

bylo možné od 
dodavatelů vyžadovat.

Pro umožnění zlepšování 
kvality na jednotlivých 

resortech doporučujeme 
vytvoření Oddělení 
kvality (nebo role 

kvalitáře) na pomezí 
věcných a IT sekcí, které 
by přebíralo jak zpětnou 
vazbu od DIA, tak interní 

metriky. Ruku v ruce s 
tím musí jít jasné určení 
zodpovědnosti vedení 

úřadu za kvalitu služeb.

Data agregována 
Datahubem (včetně 

naplňování ZoPDS) by 
měl přebírat RVIS a v 

pravidelných 
smysluplných intervalech 
o výsledcích informovat 

vládu, která může 
vytvořit tlak na potřebné 

změny.



Shrnutí našich doporučení Návrh
Navrhujeme tři celky opatření, které mají za cíl zlepšení managementu kvality digitálních služeb státu, 
a které povedou k větší proklientskosti služeb a efektivitě na straně státu.

Posílení zpětnovazebních mechanismů a 
rozhodování založeného na datechOdstraňování kořenových příčinSjednocení metrik digitálních služeb

DIA by měla systematicky vyhodnocovat sbírané metriky jak na 
resortní, tak na celostátní úrovni. S výsledky by pak měla 
informovat RVIS, digitální zmocněnce a na pravidelné bázi také 
vládu.
Na rezortech by měli být určeny jednoznačné odpovědnosti za 
kvalitu služeb.
Zakotvit role kvalitáře a product ownera na pomezí IT a 
věcných oddělení.
Přes usnesení vlády nebo zákonnou úpravou kompetencí DIA 
by mohlo dojít k posílení role DIA v strategickém řízení kvality 
služeb.
Prosazovat rozhodování na základě dat (data- driven decision 
making) v managementu kvality služeb na všech úrovních - jak 
na resortech, kde by to mělo podpořit vedení, tak strategicky 
od DIA.

Postupně zavádět opatření, které odstraní nebo zmírní 
kořenové příčiny toho, že proklientskost zůstává prioritou 
jenom na papíře. A to na úrovni dostupných zdrojů, v oblasti 
kultury a řízení i legislativy.

Zaměřit se ve sběru dat ohledně kvality služeb na tři oblasti: 
spokojenost uživatelů, efektivitu státu a další kvalitativní 
standardy. V čase prioritizovat sběr dat nad nejvíce 
využívanými službami. Sběr provádět jak mezi občany, tak 
mezi firmami a úředníky. Samotný sběr by měl být 
odpovědností jednotlivých OVS u každé poskytované služby, 
agregace těchto dat pak odpovědností Datahubu.
Pro sběr spokojenosti uživatelů vznikne na Kompetenčních 
centrech DIA jednotný automatizovaný nástroj, který bude 
možné nasadit na jakoukoli digitální službu. RVIS by měla 
podpořit jeho převzetí všemi OVS.
Podobně by RVIS (případně i přes usnesení vlády) měl 
podpořit, aby OVS sdíleli statistická data a metriky k Datahubu.
DIA by měla posílit udržitelnost Datahubu i po skončení 
financování z NPO.
DIA by měla výhledově iniciovat napojení dat z ISDŘ na 
dashboardy Datahubu.
Datahub jako správce agregovaných dat by měl metriky 
vyhodnocovat jak na úrovni jednotlivých služeb, tak i 
celostátně, a zároveň je nahlížet perspektivou životních situací.


