Digitalni stat

na pul plynu

Focusni skupiny na
téma digitalizace statu

Nejvétsi vyzkum o digitalizaci Ceska v ramci
projektu Sluzby.Digital ukazal, jak lidé i firmy
hodnoti digitalni sluzby statu. Toto je jedna ze
kompletnich vyzkumnych zprav.
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O projektu Sluzby.Digital

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

V ramci projektu jsme realizovali dosud nejrozsahlejsi vyzkum digitalizace v Cesku. Diky nému
mame poprvé uceleny pFehled o tom, jak digitalizaci vnimaji obcaneé i firmy - jaké maji
ocekavani, jak hodnoti jeji soucasny stav a kde vidi prostor pro zlepSeni.

Vyzkum e rozdélen do Ctyr casti:
- Pficiny (ne)ispésné digitalizace Ceského statu pohledem hlavnich aktérd
- Focusni skupiny na téma digitalizace statu (tento dokument)
- Dotaznikové Setfeni verejnosti
- Dotaznikové Setfeni mezi firmami

Hlavnim vystupem vyzkumu jsou doporuceni pro vladu.
Ostatni dokumenty a doporuceni naleznete na webu https://sluzby.digital

Vyzkum vznikl ve spolupraci
Cesko.Digital s vyzkumym astavem STEM.

STEM/T
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Projekt Sluzby.Digital podpofrily:
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Zprava analytického uUstavu STEM
29. srpna 2025

Vyhodnoceni Sesti focusnich skupin s Sirokou
verejnosti a dvou s firmami na téma
digitalizace statu

V ramci vyzkumu bylo realizovano celkem osm focusnich skupin (FG), z nichz Sest probéhlo online
formou a dvé prezencné v Brné. Online skupiny byly koncipovany s dirazem na regionalni
variabilitu a zahrnovaly 6 aZ 8 ucastniki ve véku 18-64 let z riznych kraji Ceské republiky, pFicemz
bylo zajisténo, aby v kazdé skupiné nebyli vice nez dva respondenti z velkych mést s populaci nad
90 000 obyvatel. Dvé z téchto skupin byly naplnény zastupci firem. Obé prezencni skupiny se
uskutecnily v Jihomoravském kraji a ucastnilo se jich vidy sedm osob. SloZeni vSech skupin bylo
peclivé vyvaiené tak, aby reflektovalo rtizné Zivotni situace a zkusenosti — zahrnovalo mimo jiné
osoby s vlastnickym bydlenim, aktivni fidice, rodice malych déti, osoby s nedavnou zkusenosti se
stavebnim fizenim, dotacemi ¢i pravnimi procesy, dale osoby samostatné vydélecné cinné,
uchazece o zaméstnani Ci pfijemce invalidniho dichodu.

Manazerské shrnuti:

e Vlyzkum ukazuje, Ze ob¢ané vnimaji digitalizaci verejné spravy prevazné pozitivné. Jako klicovy
prelom oznacuji zavedeni bankovni identity, kterd vyrazné usnadnila pfistup ke statnim
sluzbam a zvysila jejich vyuzivani. Nejvétsimi pfinosy digitalizace jsou uspora ¢asu, moznost
vyrizovat agendu z domova, vétsi komfort a dostupnost sluzeb i mimo pracovni dobu.

e Respondenti vSak zaroven upozornuji na fadu systémovych nedostatkl, zejména na
nepropojenost jednotlivych uradl a nutnost opakované zadavat tytéZ Gdaje. Negativné
vnimaji také nizkou rychlost zmén ve statni spravé, nedostatek zpétné vazby po odeslani
zadosti a absenci proaktivni komunikace ze strany statu.

e Podnikatelé ocenuji pokrok v digitalizaci, ale upozoriuji na roztfisténost sluzeb. Zasadnim
problémem je absence jednotného pfihlaseni k riznym agenddm a nizka informovanost o
novych digitalnich moZnostech.

e Specifické odvétvové agendy (napf. ekologické Ci stavebni) jsou Casto digitalizovany jen
Castecné. Firmy i obCané uvadéji priklady ,,nedotazenych procesa“, kdy ¢ast zadosti Ize vyridit
online, ale konecny krok stale vyzaduje fyzickou navstévu uradu.

e Ucastnici z firem i vefejnosti navrhuji inspiraci zahraniénimi modely (zejména Estonsko) a
zdlraznuji potfebu uZivatelsky privétivého a jednotného designu statnich portald.

e Bariéry v pouzivani digitalnich sluzeb se tykaji zejména technickych komplikaci, nedostatecné
digitalni gramotnosti u starSich osob a neprehledného uzivatelského prostredi. V této
souvislosti respondenti poZaduiji zajiSténi asistence a zachovani moznosti osobniho
kontaktu. Mezi obavy spojené s digitalizaci patfi pfedevsim rizika tniku osobnich udaja,
kybernetickych ttokti a obavy ze ztraty soukromi.

e Lidé béZné nerozlisuji mezi statnimi a soukromymi digitalnimi systémy — sluzby hodnoti podle
jejich funkénosti. Pozitivné vnimaji naptiklad Skolni systém Bakalari, ackoli vétsina netusi, ze
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se jednd o komercni feseni. Silné pozitivni roli sehravad i internetové bankovnictvi, které diky
bankovni identité funguje jako pfirozeny most mezi komercénim a statnim digitalnim
prostiedim.

e (Obcané si idealni digitalni stat predstavuji jako efektivni, propojeny, prehledny a vstricny
systém, ktery kombinuje komfort soukromych aplikaci s garancemi verejné sluzby. Digitalizace
ma podle respondent( smysl tehdy, pokud skutecné zjednodusuje Zivot a nezatéZuje uZivatele
dalimi kroky &i nejistotou. Castym pozadavkem je jednotné rozhrani pro sluzby statu, tj. lidé
nechtéji mit fadu statnich aplikaci, ale jednu, pfes kterou vSechno vyfesi a ktera s nimi bude
interagovat formou automatizace jednoduchych ukon( nebo jasné a srozumitelné notifikace,
které obcanovi pfipomenou bliZici se termin nebo potvrzeni o pfijeti Zaddosti.

Hodnoceni digitalizace: pozitiva

Respondenti ve vsech focusnich skupinach hodnotili digitalizaci verejné spravy v zasadé pozitivné.
Prevlada nazor, Ze se jedna o krok spravnym smérem, ktery ob¢anim usnadnuje komunikaci se
statem. Jako zadsadni prelom vétsSina vnima zavedeni bankovni identity, ktera mnohym poprvé otevrela
dvere k online sluzbdm statu.

Nejcastéji uvadénou vyhodou digitalnich sluZeb je Uspora Casu. Lidé ocenuji predevsim moznost
objednani se na Ufad online, vyfizeni fady zalezZitosti z domova bez nutnosti osobni ndvstévy a
dostupnost informaci kdykoli, véetné mimo standardni pracovni dobu. Néktefi vyzdvihovali pohodli,
kdyz mohou vse ,vyridit vecer na gauci s kavou“. S tim souvisi i sniZzeni stresu z fyzické pfitomnosti na
Uradech, zejména u ¢asové vytizenych osob nebo rodi¢t malych déti.

Jako pfinosna byla rovnéz zminovana moznost mit dllezZité dokumenty pohromadé, napf. v aplikaci
eDoklady, a celkova transparentnost nékterych procest — napriklad u danovych pfiznani nebo pfi
sledovani stavu podani. Pozitivné byly hodnoceny i notifikace a ptipominky, které pomahaji s
dodrzenim Ih{t a sniZuji riziko opomenuti. Pozitiva a rizné souvisejici citace ukazuje obrazek 1.

Pozitiva z pohledu podnikatelii

Podnikatelé ocenuji postupny posun statu k digitdlnim reSenim. Zejména v oblasti dafiovych agend i
komunikace se socialni a zdravotni spravou zazniva, Ze elektronické podani a datové schranky usetfily
Cas i administrativni zatéz. Firmy rovnéz vitaji, Ze po covidu se fada agend zjednodusila a Ize je vyridit
na dalku. V nékterych pfipadech (napf. elektronické neschopenky, zakladni dafové pfiznani) uz
digitalizace funguje jako jasny standard. Inspirativni zkusenosti maji podnikatelé i z jinych zemi — ¢asto
se objevovalo prani, aby CR prebirala funkéni modely z Estonska &i jinych digitalné vyspélych statg.

,KdyZ zacaly datové schranky, rikali lidé: ,JeZisi, a ty uz jsi si dala datovou
schrdnku? VZdyt to neni povinné, to je hrozné!” Pokud vsak nékdo nemd Zadné
nekalé umysly a nepecuje o datum doruceni ¢i nedoruceni, tak se tento ndstroj

urcité osvédcil, myslim ve vétsiné pripadd, stejné jako dalsi mozZnosti komunikace
se statem.”

Hodnoceni digitalizace: negativa

PtestozZe celkovy postoj k digitalizaci je vstticny, ucastnici diskusi opakované upozorriovali na fadu
problémU a nedostatkd. Mezi nejcastéji zmiriované patfi nepropojenost jednotlivych systému. Lidé
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negativné vnimaji, Ze i pfi elektronické komunikaci musi stale dokola zadavat nebo dokladat stejné
Udaje, a Ze informace sdilené s jednim Uradem nejsou dostupné jinému.

Dale byla kritizovana pomalost digitalizacnich zmén a celkové nizka dynamika statni spravy ve
srovnani se soukromym sektorem. Néktefi Ucastnici hovofili o tom, Ze stat sice nabizi urcité sluzby, ale
neumi je efektivné propagovat, a uZivatel si musi vée sloZité dohledavat sam. Casto zaznivala frustrace
z neexistence zpétné vazby — lidé napftiklad poslou elektronicky Zadost, ale nevédi, co se s ni déje, jak
dlouho bude trvat vyfizeni nebo kdo je konkrétné resi. V této souvislosti zaznival také pozadavek na
proaktivni komunikaci ze strany stdtu a na celkové vstficnéjsi pristup k uzivateli.

Z rliznych systém( a statnich procesll se obecné nejnizsi podpofe tési stavebni fizeni. Asociace

s politickymi kauzami minulého roku je vSak spiSe slaba. Vice se ukazuje, Ze problematicky je proces
jako takovy, ktery je nesmirné sloZity a celkové uZivatelsky extrémneé nepfiznivy.

Negativa z pohledu podnikatelil

Stejné jako obcané i firmy narazeji na roztfisténost statnich systém. Jako zasadni problém vnimaiji
neexistenci jednotného prihlasovani a rozdilné portaly jednotlivych instituci (napt. kazda zdravotni
pojistovna zvlast). Casto zmifiuji i nizkou uZivatelskou pFivétivost a nejednotny design portald. V
podnikatelské praxi to znamena zvysené naklady na Cas i personalni kapacity, protoZe zaméstnanci
musi vyplfiovat stejné Udaje do vice systémU. Nékteré agendy jsou navic digitalizovany jen ¢aste¢né —
typicky procesy, které zacinaji online, ale konci povinnou fyzickou ndvstévou uradu (napf. registrace
auta ¢i vydavani znacek).

,,Co mi trosku chybi, je néjaky jednotny systém prihlasovadni. To je pomérné asi
kamen urazu, kdy riizné zdravotni pojistovny maji své formuldre a své moznosti. |
kdyz mdte u firmy sedm zdravotnich pojistoven, tak to sedmkrdt posildte a
sedmkrdt se prihlasujete. Neni tam mozZnost jednotné komunikace, nefikdim nutné
formuldrem pro vSechny, ale aspori ziednoXXXené prihlaseni.”
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T: A narazila jste tam tieba na
néjakou komplikaci? Ve smyslu,
7e “jeiis, kdo tohleto vymyslel?”
nebo “vidyt to nedével smysl®,
nebo Ze to néjak nefungovalo?
Markéta: Ne, ne, ne, ja jsem tam
hezky i videla, 2e jsem si
potiebovala trogku zménit obéas
tu vy a tam jsem hezky vidéla,
Kkolik mi zbjva, jak i to rozlozim.
Srozumitelny, ten problém jse...
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ty soukromé jsou lip délany
widycky, prosté 2e to je Ifp
udélany, ze jsou v tom véts
penize. A e to mé vétiinou
samostatnou aplikaci leps
7abezpeteni, odeméeni na ten
oblicej a tak
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myslim, ze jsou jako v poradi

isem rada, Ze se mizu rc

im telefonem a ne se s nékjm
shadovat u pepazky.

u téch slufeb, co vyuzivém j3,
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Ja navéaiu na Michala, jenom ho
dopinim. Otazka byla, pro¢
banka a pro¢ platby mobilnim
telefonem. Moje banka tieba mi
dévé dvé procenta na spofici
Géet z kaidé platby, kdyZ budu
platit mobilnim telefonem. Takze
proé s nim neplatit?
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ja s to chei vyfidit, kdy? ja mam
¢as, tieba v sobotu vecer. Tak to

je pro mé asi to nejdileitéj3i, 7e

i4 mém Zas ve svych rukou.
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Treba ta umél inteligence. Treba
v tom bankovnim sektoru uz to
maji hodné promakany, 7e
¢lovék neni piipojeny na ivého
élovéka, ale obsahne to napF. ta
Kate od Ceské spontelny. Ale to
je asi o jinych penézich.
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«jlepsi.jako asi uz 95% lic,
romé mé téch nejvétsich

eniorti nebo nejstarsich seniord,
iihlatovat se jednoduse pres
sankovni identitu

néjakjma bodama, které kdyZ
ten adatel vypini tak splni

atfen papiru, Setfeni &
iéestnénych, pripadné,
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evim, néjakjch pohont

Zjednoduseni komunikace m
mnou a Gady

podminky.Jé si mysiim, 2e hledat
v tom ten lidsky faktor, ktery vm
to fekne osobné, tam to zase
2avadi k tomu, 7e si zaéne néco
vymyslet. Kdyby to bylo
definovany a viichni by
nésledovali definici, kter tam je,
tak se zaprvé zamezi tomu, Ze t..
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Libi se mi hodné bankovni
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je tam viechno prehlednd, a je
fajn, ze se tam da zozadat o
spoustu vid, vidim tam, 7e jo,
mém syna, tekze vidim tam i
jeho véci a tak dle, tedka
viastné se podavaji pihlasky na

stredni skoly, takze viechno pres

Cermat

aplikace. Tam vidim, Ze to jde
hodné krok 7a krokem a pofad
se rozdifujf a poféd nabizeji vice
sluzeb. To se mi hrozné Iibi,

rotoze nemusim nikam chodit a

viastné tu banku uz ani
nepotiebuji. Staci mi banka v
mobilu, a ja vic nepotrebuji.
Nékdy potiebuju bankomat,
kdyz musim platit hotové, jinak.
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vidim tam, ja nevim, obéanku, 2e
mam, dob trvani... Hiavné ten
vypis  trestniho rejstiiku, to je
takovy 2 mé praxe
nejpodstatnéss, 7e si v klidu

2 domova wytisknu v PDFku,
moina dokonce zdarma to je,
tady ta moznost, kdyz to
potiebuji. To se vyplati

Ideslné kdyby élovék mél jeden
portal, kam by se prihlasil, zadal
svoje Udaje a vyjelo mu prosté

moinost komunikovat se statni
sprévou i jinak nez tuzkou a
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Pokud méam zajem, jdu do
digitélniho prostredi, pokud chei
toho Elovéks, ktary miuvi. Akorat
7, inFG1 osobné bych si pfi takto slozité

papirem

dopravni, nevim, vyfizen tieba ty
popelnice, prosté viechno na

jednom portalu a nemusc

ty drady chodit
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proaktivi kemunikace s témi
Gfady
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ispora &asu predeviim na
Gradech
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Ano, takhle nemusim tieba
chodit nékam na po3tu, Ze jo.
Stji to nejen mdj éas, ale potom
je3té dai nejeké vynalozent
finanéni prostredky 7a to
odesiéni, Tekze ta datova
schrinka jako idealni takhle. Ale
wala jsem se s tim, ze nékteré
néni instituce prosté odmitly
uéen pres datovou schrénku
+to muselo bjt doporudené...

wrepis. HOTOVO

vidim vlastné veskerou
dokumentaci, zdravotni
prohlidky svého ditéte, ktery
bude mit, a to je taky super
/ 11017, inFG2
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jednoduchost, vée na jednom
misté
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véci prala co nejjednodussi
2plisob, aby do ni mohlo
12:27 181-82in
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T: Super. A ve vyuZivani tady téch
sluzeb napadne vés tam néjaké
komplikace, tfeba
nesrozumitelnost, nebo cokolik
<o vés napadne?

PavelV: Za mé to bylo celkem
jednoduse piistupny, Ze opravdu
kaidej béznej obéan, i ktery
nepracuje plné jako, nebo neni
néjakej pocitacove] gury, tak se
tam celkem jednoduie jako pro...

N

Mozné miuvim hodné, ale délim
Ve statni 3kole, nebo respektive,
ta Skola je statni zafizen, protofe
nés zfizovatel je stét pfimo nebo
kraj a stat, ktery nabizi viastné
existuji dvé moiné aplikace. To
znamena bud EduKit nebo
Bakaldie, co? je viastné porta]
pro rodice a déti a pro uitele.
Rodice tam vidi znémky, mohou
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To upozoméni, pokud si nékde
zadte, tak ano vém prijde |
v téch rezervacnich systémech,
7 se misto uvolnilo, notifikace,
Ze se miiZete znovu piihlésit. Ty
notifikace jsou dobré, ulehéitoa  #
usnadn, kdy? opravdu o néco
Clovék mé zajem a chee to esit,
tak je 1o jednodusi
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Ale o tem jsem se chtéla zminit,
toje aplikace Jenda. Protoze mij
bratr pijde do invalidniho
dichodu a musi se nahlsit na
Grad price, takée uZ mu
piedbéné poslal, aby se
podival, je3té tam nen, ale na
konci mésice viastné bude. Takze
toje tyden pred koncem, tak uZ
mu viastné oznamili, aby se

11:90 1100, in FG 2
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ted jsem mél pojistnou udalost,
Jsem pojistény u Uniga, jak ted’
byly ty povodné. V podstaté bez
toho, aniz bych s nékym mluvil,
proty, co nemaji radi lidi,

137134,
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inFG2 uspora casu
is HOTO

feba ted jsem se takhle r ™' "

k platbé dani a kupodivi
jednodugsi, net jsem cel

11:84 798, inFG2
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Myslela jsem, Ze s tim st

Brno_prepi

hodné éasu, i kdyZ mitc tam teda myslim i chodi
2e formuldi mé n&jaké ¢ notifikace. Na ty odpady
ifednik mi to MOZNA VIZ  kdy mé vypriet platnos
odeslala jsem to spokojt yzechno chodi pres to. T
notifikace jsou super.

mi to podaiilo.

9215, inFG1
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Kdy% se vratim k té datové
schrénce, mné se tam hrozné Ibi,
kdyz mi pijde, Ze mi konéi STK
tieba za mésic, nebo mi piijde,
3@ mi konéi obéanskj prikaz
nebo pas, tak si fikém: “sakr2, to
je dobry. Jeis, mné konéi pas”
takze to jsou taky informace,
které mé viastné tuknou, protofe
norméiné se na fidicsk nedivam

- ani na obéanku, ale tohleto je p...

i pres Edukit dopisovat s kymk... /
SR /?

A\ O Obéané: hodnoceni

pozitivni: Vyhody
digitalnich sluzeb

v nedeli jsem to vyfotil, popsal,

- poslal jsem, v itery mi dosel
dopis, Ze je to vyfizeny; Ze je to
ikoda malého rozsahu, ve stfedu
jsem mél penize na Gétu, Takle

podival na aplikaci Jenda a aby...
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Ted vlastné v nedévné dobé jsme
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Miszu si to vyfidit bez ohledu na
néjaky Eas, kdy se mi mize
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volno v prci. Pro mé je dilefité,
2e vim, Ze mil2u pracovat od
osmi do péti a mezitim se mizu
podivat, jestli mi néco prislo do
datovky a nemusim fesit, kdy
tam maji otevieno.
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délala stavebni fizeni, jsem
wyiizovala stavebni povoleni jako
brigédu, a tam byl opravdu
velkej rozdl v riznjch
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propojené timhle zpdsobem a je
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73 Mé super.
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v té soutasné dobé, 2 ta
digitalizace by tohle méla
posunout a nahradit, Ze si
nemusim vzit
abych si 3ol vyiidit jeden blbej
formul, abych tieba mél pas.

pil dne dovolenou,
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Jo, je to aplikace, tfeba moje
dan, kde v podstaté dlovék Setil
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jednoduchost vyplyvajici tieba z
téch QR kédi, kdy prosté
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tieba nemusim divat, poslouchat
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vykonévém nezévisle na dalsich
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Mobil mé élovék porad po ruce.
Nemusim mit viechny plastové
Karticky. V telefonu uz mém i
nizné vémostni karty a podobné.
Uz ani nefedim, jestli se nékde
registruju nebo ne. Myslim si, ze
dneska uZ o nas vi viichni skoro
viechno, a hlavné ty instituce a
podobné. Ty stejné védi, kde
elovék nakupuje, takze pokud
nékdo vi, Ze kupuju maslo a chl...

A

taky kdy to je, tak jsem to chtél
set.

Vyzkou:

Treba ta Raifia to ma Gping
jednoduchy, kdy? u? teda, daval
jsem si novou kartu do mobilu,
Vyfotit obéanku, fidicak, vyfotit
se a mate to, béhem chvilky. To
‘Stat neumi.

datovou schranku, tak to viastné
tam veskery ty dokumenty mi
prjdou do té datové schrénky,
<ot je, taky myslim, velky plus, e
&lovék nemusi porad béhat na
postu pro néjaky dokumenty,
dopisy a tak
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Bariéry v pouzivani digitalnich sluzeb

| pfes snahu o uZivatelsky privétiva reseni narazeji néktefi obcané na rzné bariéry. Jednou z hlavnich
je nizka digitdlni gramotnost, zejména u starsi populace. Objevuji se pripady, kdy lidé nemaji chytré
telefony, nejsou schopni ovladat aplikace nebo se v online prostredi jednoduse neorientuji. Pro tyto
pfipady respondenti navrhovali zavedeni asistencnich sluZzeb na Uradech, které by témto lidem
pomohly s orientaci i konkrétnimi dkony.

Dalsi bariérou je technicka sloZitost nékterych procest, neintuitivni formulare nebo neprehledné
uZivatelské rozhrani. Frustraci vyvolava i technicka nestabilita systém( — néktefi respondenti mluvili o
vypadcich, chybovych hlaskach nebo nemoznosti dokondit podani. V nékolika pfipadech lidé
zminovali, Ze se nakonec museli vydat na ufad osobné, protoZe online cesta selhala.

Bariéry z pohledu podnikatelit

Podnikatelé zdlrazriuji, Ze digitalizace je pro né komplikovana kv(li absenci propojeni databazi a
chybéjicimu automatickému predvyplnovani udaju, které uz stat ma k dispozici. V mensich firmach
pUsobi jako bariéra i nedostatek informaci o novych sluzbach — podnikatelé musi aktivné vyhledavat,
co je mozné resit digitalné, stat je sdm neinformuje. Zaroven postradaji asisten¢ni podporu obdobnou
té, o které se mluvi v kontextu obcanul (napt. digitalni privodoci, infolinky). Pro nékteré obory (napf.
stavebnictvi, environmentalni reporting, Skolstvi) je bariérou i sloZitost a neprehlednost
specializovanych portald.

»,Odesilatel to jakoby odesild a jd to musim pfijmout. (...) Musim jit pro digitdini
podpis, ktery jednou za rok vyprsi. (...) Nicméné mi to pfipadd jako pro ajtdka z
devadesdtek, jak designové, tak i co se tykda komunikace.”

Obavy z digitalizace

PrestozZe se digitalizace tési davére, objevuji se i urcité obavy, které s ni lidé spojuji. NejCastéji se tykaji
bezpecnosti osobnich Udajli — respondenti se obavaji Unik( dat, kybernetickych Utokd nebo zneuziti
identity. Zaznivaly i obavy z pfiliSné centralizace informaci a z moZné ztraty soukromi. Néktefi vnimaiji,
Ze ,vSechno uzZ je stejné na internetu”, a tak se s urcitou rezignaci smifuji s tim, Ze stat ma pristup k
jejich udajim — ale zaroven poZzaduiji, aby s nimi bylo zodpovédné nakladano. Pfimo od ¢lovéka
pracujiciho v IT pak zaznél pozadavek na zachovani prava byt offline.

Jini vyjadrovali obavy z neschopnosti nékterych skupin obyvatel zvladnout digitalizované procesy,
pficemz nejcastéji zmifiovanou skupinou byli seniofi. To vedlo k poZzadavkiim na zachovani moznosti
papirové a osobni komunikace jako rovnocenné alternativy k digitalnim sluzbam. Zaroven vsak
zaznivalo jako mozné reseni zavedeni virtualnich asistent(, jako je zavadéji nékteré banky. Citace
pojici se k obavam a bariérdm shrnuje obrazek 3 diagram na obrazku 2.

Obavy z pohledu podnikatelii
Firmy sdileji s obcany obavy z nedostatecné pfipravenosti Urednikd, ktefi casto sami neovladaji

digitalni systémy. To vede k chybam a k nutnosti kombinovat digitalni a papirovou agendu. Zazniva i
obava z rychlého zavddéni novych regulatornich povinnosti (napf. uhlikovy reporting) bez jasnych



www.stem.cz

metodickych pokynt — podniky vnimaji riziko sankci a dodate¢nych nakladd. Cast podnikatel( se

svs

obava, Ze digitalizace pfinese jen zdanlivé zjednoduseni, zatimco fakticky zvysi administrativni zatéz.

,Bylo to hodné zatéZujici. Vlastné zdvisi na tom, Ze si musite sledovat v daném

kvartdle, jestli néco dovdZite. (...) Bylo to hodné ndrocné, protoZe jste zavisli na

informacich, které vam poskytne dodavatel. (...) My jsme byli zoufali z toho, Ze
pokud ndm dodavatel neposkytne informace, kolik toho vyprodukuje, tak nevim,

jak se to bude pocitat.”

‘Obéané: hodnoceni negativni:
Nizka kvalita statni spravy

‘Obcané: hodnoceni negativni:
pomalost zmén

Obéané: obavy a bariéry:
nedostatek informaci’

‘Obcané: obavy a bariéry:
Obavy do budoucna

‘Obéané: obavy a bariéry:
©obavy z korupce

Obéané: obavy a bariéry:
obavy z kybemetickyc...
‘Obéané: obavy a bariéry:
‘obavy z naruseni soukromi
Obéané: obavy a bariéry:
Obavy z nedostateény...

‘Obéané: obavy a bariéry:
Obavy z technickych p...

Obéané: obavy a bariéry:
Obavy ze zneuZiti osobnf...

‘Obéané: hodnoceni negativni:
Nepropojenost systéma

Obradzek 2
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ani statnich a soukromych digitalnich sluzeb

s s v

Z vypovédi Ucastnikl vyplyva, Ze lidé v bézném Zivoté casto nerozlisuji mezi statnimi a soukromymi

digitalni
Priklade

mi systémy — hodnoti je primarné podle funkénosti, pfehlednosti a uzZivatelského komfortu.
m muZe byt systém Bakalati, ktery mnozi rodi¢e pouzivaji ke sledovani skolni dochazky a

komunikaci se Skolou. Vétsina respondent( vsak vibec netusila, Ze se jedna o komercni nastroj, a

vnimala
Obecné

jej jako ,,skolni” nebo ,statni“.
jsou soukromé sluzby hodnoceny pozitivné, zejména pokud jde o rychlost, jednoduchost a

uzivatelskou privétivost. Nejcastéji zmifnovanym ptikladem bylo internetové bankovnictvi, které lidé
povaZzuji za pfirozenou soucast kazdodenniho Zivota. Pravé bankovni identita byla pro mnohé

respond
obecné.

enty vstupni branou k digitalnim sluzbam stdatu, coz posililo jejich divéru v online feseni

Tento priklad ukazuje, Ze lidé jsou ochotni digitalni sluzby vyuZivat, pokud je jejich ovladani

intuitivni a vysledky pfichazeji bez zbytecného prodleni — bez ohledu na to, kdo za sluzbou stoji.

Metodo

logicky je vsak treba fict, Ze jelikoz byla celd debata rdmovana jako debata o digitalizaci statu,

zminovali lidé spontanné spise statni sluzby nebo ty, které za statni povazuji (viz Bakalafi). Frekvenci

vyskytu
raznych

ukazuje obrazek 4, kde vzdalenost od stfedu odrazi frekvenci vyskytu. Intenzitu zminek o
sluzbach nasledné ukazuje diagram na obrazku 5.
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Obcané: sluzby konkrétn{
stétni: On-line objednévani...
Ob¢ané: sluzby konkrétni’
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Obradzek 5
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Predstavy o idealnim digitalnim statu

V idealnim pripadé by digitalni stat podle respondent( kombinoval vyhody, které digitalizace pfinasi —
predevsim rychlost, pohodli, Usporu ¢asu a transparentnost — a zaroven odstrafioval hlavni
nedostatky, jako je nepropojenost systém(, pomalé reakce uradl nebo nedostatek zpétné vazby.

Lidé si preji stat, ktery bude proaktivni, uzivatelsky privétivy, technicky spolehlivy a zaroven vstticny ke
specifickym potfebam rlznych skupin obyvatel. Idedini digitalni stat také pocita s tim, Ze ne vsichni
obcané jsou digitalné gramotni, a nabizi jim moZnost asistence nebo osobniho kontaktu.

Zaznivaly i konkrétni ndvrhy, jako je jednotné rozhrani pro vsechny digitalni sluzby, coZ je néco, co se
objevuje opakovang, tj. lidé nechtéji mit fadu statnich aplikaci, ale jednu, pres kterou vsechno vyresi a
ktera s nimi bude interagovat formou automatizace jednoduchych tkon( nebo jasné a srozumitelné
notifikace, které obcanovi pfipomenou blizZici se termin nebo potvrzeni o pfijeti Zddosti. Cilem podle
vétsiny respondentt neni , digitalizovat vSechno®, ale vytvofit efektivni, dostupny a srozumitelny
systém, ktery zohledriuje realné potreby obcan.

Mechanismus vzniku takového statu nastinuje diagram na obrazku 6, kde ke vzniku idedlniho dig.
statu (zelené atributy) povede odstranéni ¢ervenych a oranzovych atributl (obavy, prekazky bariéry
atd.). Zaroven pak citace pojici se s predstavou idealniho digitdlniho statu popisuje obrazek 7.

Idealni digitalni stat z pohledu podnikatelii

Podnikatelé si predstavuji idealni digitalni stat jako prostredi, kde existuje jednotny portal s
univerzalnim pfihlasenim, odkud lze fesit vsechny agendy — od danovych povinnosti pies hlaseni
zaméstnancl aZ po specifické oborové regulace. Soucasti by méla byt proaktivni komunikace statu
smérem k firmam, kdy stat sam upozornuje na nové povinnosti ¢i moznosti, a to srozumitelnou
formou. Podnikatelé zdUrazniuji, Ze digitalni sluzby by mély fungovat spolehlivé , od za¢atku do konce®,
tj. bez nutnosti osobniho kroku. Inspiraci vidi v zahranici, kde digitalni sluzby pro firmy funguji jako
plnohodnotny servis, ktery Setfi ¢as a posiluje konkurenceschopnost.
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Obradzek 6
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Iznch strénkéch nebo
erverech.
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, aby byii proskoleni zamés
a stétni Gredni

w_prepis_siruve idedinim za 5 let svété by to bylo
tak, Ze byste se pfihlasil,

feknéme v 18, na néjaky svij

by dokéz profil, na strénku, kde byste

minimalnf stét digitlni a aby
délal, to co mé délat a zbyteéné
se nepousté! do riiznych oblasti,

v jednom systému a ty rady
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J3 bych viechno sjednotil aby to Potom poradit lidem, kdyb
w:.y online a p?ehjledné, 2 hlayvné pritel nijaky problém
2dravotnictv, aby se nemuselo
chodit po celym Brmé, jedna véc
tam, druhd jinde. A Ufady taky,
obanky, pasy, fidiéaky.

Timwevs, mroe
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*viechno bylo 2vIast, jenom
 byste konkrétné
sovali, tak by jim poskytl
~éjk i vyzédali, To by
mé bylo idedln, Tim
1iti, co by to chtéli
*t, by méli problém v tom,
ze oy tam tam tam viude Fesit
toto a neméli by to pod jednou
poklickou.
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Ja bych chtéla tu centralizaci
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idealni stat mél byt minimalni,
efektivni a predevsi
ekonomicky efektivni.

Obrazek 7

kde to miize esit mnohem lip

zadal svoje napF. otisk prstu, soukromy sektor.

mezi sebou to vidély. A to by se
mélo dit viude, i co se tyce

né centralizovat urcité,
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vyjelo by vam tam véechno. Na
levé strané by bylo obéanka ma 11 SJEUNOUI VSECIIIY, SUTUZIl
platnost, pas do toliktého, pigti ?) bych ministerstva,
tyden musite zaplatit popelnice, 10 bych sjednoti,
véechno sesumarizované. slizoval, i celou viadu a
Kdybych chtél, jednoduse zapla... + viechno by bylo digitalni
by vic penéz, nemus
t zbyteéné ministry a
hny ty rezorty, vechnc
digitalni. A byl by néje
2 jako v Navitévnicich ¢
> vedl.
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ideslni budoucnost digitalizace
je, e piijdu domu, podivam se
na televizi, ta televize vyhodnoti
podle sitnice, Ze jsem to jé,

fekne mé dobry den, ahoj, pak
mé fekne, j4 jsem ti pripravila
kafe, tady mas jidlo v mikrovince,
v lednici mag vychlazeny pivo.
Ale mas zaplatit modré zény,
mas zaplatit odpady. A & aniz
bych musel vytahovat mobil ne...
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kel 0o v nékde 1
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by viechno bylo na jednom
misté. Ja bych si mohla jenom

z mobily, pfipadné pres aplikaci
vechno vyfidit kdy chci
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aby si élovék viecko mohl fict, za
chvilku to budu mit, nemusir

zdravotni dokumentace, tak by...
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a pas na druhou

iarnni mnia nravnonFats budou

\

by

ty éfady by mély mezi sebou
komunikovat. Ja bych teba el
na jeden Ufad a tam bych fekl, co
chci a oni by mi fekli, dobre, my
potiebujeme to, to, to, tak
zadejte tam zdost, at nam to
poslou a my to tady zpracujeme.
Takhle by se mi o libilo. Bylo by
to z domu, elektronicky.
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3by to bylo na jedno
2 tom webu, aby by
Hoprava, 3kolstvi, po|
20pelnice, modry z61

nemuseli pro fidicak jet na
Jeunu stranu Prahy, pro obéanku

Byla by dobra ta aplikace, ktera
byla 3ité na miru, prosté profil
toho Elovéka a chodilo by mu
tam, Ze do néjakého data ma

né tak, jak fikite, aby ti lidi
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proaktivni komunikace s témi
Grady
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<o instruktae plus ten chat

dokladat, online to nahraju,  11:173 203, zaplatit to a to atd. Takové
pdfia, posilam to, za sekun  Brno prepis.  pripominky. FG1
to u piijemce. oTovo

kazda méstské cast mé svoje
pracoviité, je tam radnice atd,,
kdyby tam byla n&jaké mistnost
nebo lidi, ktefi by Fesili tyhl
otézky, takovyhle pracovi
by to nebylo od véci. Treba pro
tyhle starsi lidi atd.

v jakémkoli éasovém rozpéti,
podat si to sama, co zvladnu, co
nezvlddnu, se Fesi asi néjak jinak,
aby mi nékdo pomohl.
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