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Porovnani e-government aplikaci pro obCany v
Kazachstanu a Ceské republice

Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva porovnanim e-government aplikaci pro obcany
v Kazachstanu a Ceské republice z pohledu pouzitelnosti. V ramci této prace budou popsany
souCasny stav a trendy vyvoje digitdlni vefejné spravy obou zemi. Dale bude navrzena
arealizovana studie pro testovani pouzitelnosti e-governmentu pomoci Nielsenovych
heuristickych pravidel pouzitelnosti. Nasledné budou prozkoumany obdobné studie a budou
porovnany vysledky i pouzité metodiky. Vysledky prace mohou byt pouzity k identifikaci mist
pro vylepSeni e-government aplikaci obou zemi. Dal§im pfinosem je porovnani rtiznych

metodik pro hodnoceni e-government aplikaci.

Klicova slova: eGovernment, digitalizace vetejné spravy, usability heuristics, uzivatelska

studie.



Comparison of e-government applications for citizens in

Kazakhstan and the Czech Republic.

Abstract

This thesis focuses on comparing e-government applications for citizens in Kazakhstan
and the Czech Republic from the perspective of usability. Within this work, the current state
and trends of digital public administration development in both countries will be described.
Furthermore, a study for testing the usability of e-government using Nielsen's heuristics for
usability will be proposed and conducted. Subsequently, similar studies will be examined and
their results and methodologies will be compared. The results of this work can be used to
identify areas for improving e-government applications in both countries. Another contribution
is the comparison of various methodologies for evaluating e-government applications.

Keywords: eGovernment, digitization of public administration, usability heuristics, user study
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1 Uvod

Informacni a komunikaéni technologie se staly nedilnou soucésti lidského zivota. ICT sluzby
se pouzivaji v riznych oblastech, jako jsou prace, vzdélavani, zabava, komunikace a mnoho
dalsich. Tyto technologie umoziiuji snadnéjsi pfenos, ukladani a analyzu informaci, které jsou
uzite¢né pro ¢loveéka.

V sirsim kontextu ICT sluzby maji velky dopad na statni i soukromy sektor. V soukromém
sektoru pfinaseji informacni technologie vétsi konkurenceschopnost pro podniky, protoze
umoznuji automatizaci procesu a snizuji naklady na provoz. Ve statni sféfe prispivaji
informacni technologie k lepsim sluzbam pro ob¢any, podniky a stat jako celek [1]. E-
government piedstavuje rozsitenou doménu vyuziti ICT sluzeb ve vefejné sprave.

Rozvoj novych ICT, jako jsou umélé inteligence, Big Data a [oT, umoznuje transformaci
existujicich sluzeb pro e-government. V ramci této transformace vetejna sprava musi resit
fadu prekazek a vyzev, jak po technologické a operacni strance, tak i po strance pohodlnosti a
pouzitelnosti pro koncové uzivatele.

Pouzitelnost hraje dulezitou roli, naptiklad rGzni autofi nasli ptimé spojeni mezi mirou
pouzitelnosti a diveéryhodnosti aplikaci [2, 3]. Tato diplomova prace se bude vénovat
otazkam pouzitelnosti a hledanim rtiznych slabych i silnych stranek souc¢asnych
e-government aplikaci. Testovani pouzitelnosti bude probihat na zédkladé Nielsenovych
heuristickych pravidel pouzitelnosti. Tato pravidla budou rozebrana a popsana

v nasledujicich kapitolach.

Tato diplomova prace je zaméfena na hodnoceni a porovnani pouzitelnosti digitalni spravy v
Kazachstanu a Ceské republice. Ob& zemé& vénuji pozornost systematickému vyvoji e-
government sluzeb, coz potvrzuje existence statnich programd, jako jsou ,,Digitalni
Kazachstan“ a ,,Digitalni Cesko®. TiebaZe nazvy programi jsou z&asti shodné, kazda zemé
esi svoje odlisné vyzvy a prekazky pti vyvoji e-government sluzeb. Tyto prekazky zahrnuji
socialni, ekonomické, geografické, politické faktory a dalsi [4]. Cilem této diplomové prace
je najit spolecné i odlisné vyzvy pfi porovnani e-government aplikaci obou zemi.

Hodnoceni pouzitelnosti e-governmentu ptedstavuje komplikovany tkol, a to z diivodu
rozsahlej$i domény e-governmentu, ktery zahrnuje mnoho faktord, jako jsou kvalita sluzeb,
transparentnost, bezpecnost dat, pouzitelnost a dalsi. Nicméné tento kol je dulezity, protoze

ma za cil systematicky zaradit a najit mista pro vylepseni digitalizace vefejné spravy.



Tato diplomova prace na zacatku definuje pojmy, jako jsou e-government,

e-government sluzba, digitalizace vetejné spravy a jeji ptekazky. Dale budou rozebrany
pojmy, jako jsou vyspélost e-government sluzeb, hodnoceni vyspélosti riznymi
organizacemi, jako jsou OSN, OECD a dalsi. Nasledujici kapitoly se budou vénovat
organiza¢nim, legislativnim aspekttim a trendéim vyvoje e-government sluzeb pro Ceskou
republiku a Kazachstan. Prakticka ¢ast jiz bude zkoumat vybrané e-government aplikace,
jako jsou portal dopravy a portal ob&ana pro Ceskou republiku a portal vefejné spravy pro
Kazachstan, z pohledu pouzitelnosti pomoci Nielsenovych heuristickych pravidel
pouzitelnosti. Na konci budou prezentovany vysledky, uskute¢néna diskuse a zatazen zaveér,

kde kromé zjisténych skutecnosti budou diskutovany limitace a doporuceni.



2 Cil prace a metodika

2.1

2.2

Cil prace

Hlavnim cilem této prace je porovnani e-government aplikaci pro obany Kazachstanu
a Ceské republiky.

Dil¢i cile:

- Piehled soucasného stavu digitalizace vefejné spravy v Kazachstanu, v Ceské republice
a identifikace hlavnich sméra vyvoje.

- Navrh a realizace studie zaméfené na testovani pouzitelnosti vybranych e-government
aplikaci v CR a Kazachstanu.

- Interpretace vysledkl a srovnani s podobnymi studiemi.

Metodika

Zakladem pro praktickou cast prace bude cast teoretickd, ktera definuje problematiku
e-government sluzeb, historii a trendy vyvoje. Dale tato ¢ast bude rozsiiena o teoretické
zaklady Nielsenovych heuristickych pravidel pouzitelnosti. Prakticka ¢ast prace bude
vénovana vyzkumu pouzitelnosti formou studie konkrétnich e-government aplikaci obou
zemi. Vysledky Setfeni budou interpretovany a porovnany s obdobnymi studiemi.



3 Teoreticka vychodiska

3.1 Digitalizace verejné spravy

V soucasné dob¢ proces digitalizace prostupuje do vSech slozek lidského zivota, ptiCemz
vetejna sprava neni vyjimkou. Neustaly vyvoj informacnich a komunikacnich technologii
umoziuje transformaci predtim analogovych sluzeb do digitalni podoby, ktera ptinasi fadu
benefitl, jako je napiiklad zlepSeni interakce mezi lidmi a statem. Podle vyzkumu

z EU proces digitalizace vetejné spravy pomoci ICT umoziuje dosazeni vétsi otevienosti
v ramci poskytovani jak vnéjSich, tak i vnitinich sluzeb statni spravy, podporuje inovaci ve
vefejném sektoru, zvySuje efektivitu a umoziuje vytvaret sluzby s ohledem na obcanské
potieby, coz nakonec zvySuje divéryhodnost vlady [1]. Jiné organizace, jako je OECD

[5], maji téméf stejné nazory — digitalni transformace vefejné spravy mize mit vliv na lepsi
tvorbu politiky, pldnovani a poskytovani sluzeb, kde budou vyuzity datove fizené piistupy
a lepsi rozhodovaci procesy z divodu vétsiho zapojeni ob¢antl.

Vefejna sprava statu zahrnuje propojeni riznych instituci, ifada a organizaci, jejichz
digitalizace vyzaduje zkoordinovanou praci mezi t€émito vefejnymi slozkami. V nasledujicich
kapitolach budou rozebrany pfinosy, ptekazky a tirovné digitalizace vefejné spravy.

3.1.1 Legislativni uroven digitalizace verejné spravy

Vykon digitalnich vefejnych sluzeb musi spliiovat pravni normy. Pravni jistota,
transparentnost, ochrana osobnich udaji a divéryhodnost jsou ptiklady legislativniho ramce
digitalnich sluzeb.

Napftiklad akéni plan EU na 1éta 2016-2020[6] stanovi zakladni principy pro legislativu
evropskych statli pro ptfechod na online sluzby pro vetejnou spravu. Celkem je definovano
sedm zékladnich principt:

1. Digital by default — verejné sprava by méla poskytovat sluzby digitalné jako
preferovanou volbu. Nicméné staré zpiisoby poskytovani sluzeb musi byt nadéle
zachovany pro lidi, ktefi nejsou digitalné gramotni nebo maji prekdzky ve vztahu
k vyuziti digitalnich sluzeb.

2. Princip neopakovatelnosti — informace ob¢anti a podnikli musi byt uloZzeny na
jednom misté a pouzity znovu v jinych institucich vetejné spravy.

3. Pouzitelnost a kompletnost — poskytovani digitalnich sluzeb musi probihat
kompletné a bezbariérove.

4. Otevienost a transparentnost — vefejna sprava musi sdilet informace mezi svymi
internimi institucemi a umoznit uzivatelim upravovat a ukladat své osobni tidaje.

5. Preshranic¢ni sluzby — vefejna sprava musi umoznit online sluzby pro uzivatele mezi
Clenskymi staty.

6. Interoperabilita — data v ramci vetejné spravy a také za hranicemi jednotlivych stati
musi spoléhat na volny pohyb dat a sluzeb v ramci EU.

7. Diivéryhodnost a bezpecnost — ochrana osobnich tdaji musi byt dodrzovana
a implementovana v kazdé fazi poskytovani digitalnich sluzeb.
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Veftejna sprava jednotlivych statd v rdmci EU ma pravo na samovolny vybér technologickych
feSeni navrzenych systémt, ale tyto zdkladni legislativni principy musi byt dodrzovéany a
odrazet se v pravnich normach ¢lenskych stata.

Tato diplomova prace se zabyva Kazachstanem a Ceskou republikou, jejichZ legislativa
ohledné digitalnich vetejnych sluzeb bude rozebrana v dalsich kapitolach.

3.1.2 Technologicka drovei digitalizace vefejné spravy

ICT sluzby jsou klicovym faktorem digitalizace vefejné spravy. Rizna technologicka fesent,
technologicka ptipravenost a uroven bezpecnosti téchto feseni jsou nezbytné pro efektivni
a hladky provoz vetejnych instituci. Pfiklady zahrnuji IT infrastrukturu, vyuziti
a modernizace ICT sluzeb, technologicka zabezpeceni pti uchovavani dat uzivatela
a bezpecnou digitalni komunikaci mezi vefejnou spravou a obcanem.
V ramci IT infrastruktury a jeji modernizace v riznych statech se mluvi o ptechodu na
cloudové sluzby pro veiejnou spravu. Podle stranek architektury e-governmentu Ceské
republiky vyuziti cloudovych technologii, jako jsou laaS, PaaS a SaaS, pfispiva
k efektivnéj$im sdilenym sluzbam, ke snizeni naklada na provoz a k vétSimu rozsahu
poskytovani verejnych sluzeb[7].
Dalsim ptikladem vyuziti poslednich technologickych trendi ve vetejné sprave je aplikovani
umélé inteligence. Rada evropskych i asijskych stati vybudovala strategii vyuZiti umélé
inteligence. Vyspélejsi staty vybudovaly svoji ,,Narodni strategii umélé inteligence®, jako
jsou napiiklad Dansko[8], Ceska republika[9], Singapur[10] a dal§i. Tyto strategie maji za cil
vybudovat efektivni, bezpecnou a etickou strategii statu pii vyuziti umélé inteligence. Kazdy
stat se v rdmci své strategie zmiiluje o snaze stat se globalnim lidrem v oblasti Al a piilakani
talentt, coz svéd¢éi o velké konkurenci v této oblasti.
Pro technologickou ptipravenost je v ptislusné literature hodnocena telekomunikaéni
infrastruktura a tiroven vzdélanosti obyvatelstva. Piikladem hodnoceni telekomunikacni
infrastruktury v rdmci prizkumu vyspélosti e-government sluzeb je tzv. Telecommunication
Infrastructure Index (TII) od komise OSN[11], ktery se sklada ze ¢tyt hlavnich komponent:

1. pocet internetovych uzivatelti na 100 obyvatel,

2. pocet uzivateltt mobilnich zafizeni na 100 obyvatel,

3. pocet predplatiteli bezdratového Sirokopasmového ptipojeni na 100 obyvatel,

4. pocet uzivatell pevného sirokopasmovéeho ptipojeni na 100 obyvatel.
Cim vyssi je skore indexu, tim 1épe je dana zemé pizptisobena k poskytovani digitalnich
vetejnych sluzeb.
Pro uroven vzdélavani obyvatelstva komise OSN vyuziva jiny index — Human Capital Index
(HCI). Tento index hodnoti schopnost dospélych Cist a psat jednoduché vyrazy, porozumét
jim a jejich vyuziti v kazdodennim zivoté. Déle tento index ocetiuje pocet lidi, kterym se
dostava jakéhokoli vzdélani, a predpokladany pocet let stravenych ve $kole. Cim vyssi
hodnota tohoto indexu je, tim 1épe je stat pfipraven pro vyuziti ICT sluzeb, coz ma ptimy
dopad na technologické aspekty pro vyvoj e-governmentu ve staté.

Podle EU [1] proces zavedeni technologickych feseni a jejich modernizace piedstavuji
inkrementalni proces, ktery mtize vyzadovat radikalni zmény pro zefektivnéni vetejnych
sluzeb. Ruizni autofi se snazili systemizovat trovné vyvoje a inkrementalni ptechod pro
zlepSeni digitalnich vefejnych sluzeb. V nasledujicich kapitoldch budou rozebrany rizné
urovng digitalizace vetejné spravy, konkrétné v kapitole 3.3.1.
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3.1.3 Prekazky digitalizace verejné spravy

Jak jiz bylo zminéno, digitalizace vetejné spravy piinasi fadu vyhod pro obc¢any a stat, ale
samotny proces digitalni transformace mtize byt doprovazen fadou vyzev a prekazek.
Naptiklad Barcevicius a spol. ve své praci rozdélili prekazky digitalizace verejné spravy do
Sesti zékladnich kategorii: technologické, organizacni, pravni, etické, socialni/kulturni,
ekonomické/finan¢ni[4]. Nasledujici tabulka 1 shrnuje kazdou kategorii prekazek vyse
uvedenych autorti.

Tabulka 1: Pfekazky digitalizace vefejné spravy

Nazev kategorie a seznam zdroji Popis
Kli¢ovy faktor, ktery popisuje
Technologicky technologické prekazky digitalizace
vetejné spravy. Slozita IT infrastruktura,
Vad der Wee a spol. [12] ktera vyzaduje podporu stavajicich
Desousa, K. [13] systémd, a vyvoj novych ICT sluzeb je
Amagoh, F. [14] vyzvou pro digitalni spravu. Dalsi

prekdzkou je nizkd interoperabilita —

IT infrastruktura musi zajistovat plynuly
pohyb dat mezi riznymi IT systémy, jinak
se snizuje efektivnost vyuziti digitalni
vetejné spravy. Vyuziti Al a trénovani na
velkych objemech dat ob¢ant pro lepsi
rozhodovaci procesy vlady také
predstavuje vyzvu z technologického
pohledu, protoze se musi fesit
infrastruktura a pravni aspekty pfi ulozeni
téchto dat.

Hlavnimi pfekédzkami na organiza¢ni

Organizacni urovni jsou chybéjici strategické plany,
Janssen, M., a spol. [15] slabé manazerské dovednosti

Wiseman, J. [16] a nekompetentni lidské zdroje. Na
William, D., a spol. [17] strategické urovni chybi strategické plany

adaptace a vyvoje digitalnich sluzeb pro
vetejnou spravu. Vyvoj novych IT,
napiiklad Al a Big Data, a fizeni lidskych
zdrojt v ramci ICT sluzeb vyzaduji
kvalifikované lidi na vedoucich pozicich,
ktefi jsou schopni koordinovat praci jak
uvnitf organizace, tak navenek. Pro stejné
ucely je potieba mit i kvalifikované lidské
zdroje, které jsou schopny poskytovat
digitalni sluzby.
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Pravni

Pencheva, 1., a spol.[ 18]
Chatfield, A., a spol. [19]
Scassa, T., a spol. [20]

Ptikladem piekéazek na pravni tirovni je
chybéjici pravni ramec, ktery ma ptimou
zavislost na efektivnosti poskytnuti
digitalnich sluzeb. Jednim z hlavnich
problému pravniho ramce je regulace
vyuziti osobnich udaju, které jsou
dilezitym zdrojem pro digitalni
transformaci vetejné spravy. Pravni rdmec
musi fesit problémy jako zneuziti téchto
udaji jak tretimi stranami, tak i samotnou
vefejnou spravou. DalSimi problémy
pravniho ramce jsou odborné terminy

a komplikované legislativni normy. Pravni
ramec musi platit a byt pochopitelny pro
vSechny.

Etické

Janssen, M., a spol. [15]
Rawan, T., a spol. [21]
Janssen, M., a spol. [22]

Nov¢jsi digitalni technologie, naptiklad
Al, umoziluji automatizaci rozhodovacich
procesti veiejné spravy na zakladé
ulozenych osobnich udajl, coz predstavuje
riziko pro zneuziti téchto dat a zvétSuje
nedivéru obyvatelstva. Automatizované
rozhodovaci procesy a predikce chovani
obyvatelstva pomoci IT mize vést

spravé, ve které chybi principy
objektivnosti a podjatosti viici nékterym
kategoriim obyvatelstva, naptiklad na
zaklad¢ lidské rasy nebo Grovné digitalni
gramotnosti.

Socialni a kulturni
Rey-Moreno, M., a spol. [23]
Yavwa, Y., a spol. [24]

Nekteti autofi rozebiraji problémy
poskytnuti digitalnich sluzeb z kulturnich
a socialnich aspektii. Na vyuziti digitalnich
sluzeb mohou mit vliv nasledujici faktory:
zvyky obyvatelstva, vnimana hodnota,
nazory kolegt, nejistota a ptechodové
naklady. Autofi dosli k zavéru, ze rozdil
mezi digitalnimi sluzbami v rozvinutych

a rozvijejicich se zemich je dan nejenom
riznymi urovnémi technologického

a organizacniho vyvoje, ale také kulturnimi
a socidlnimi faktory.

Ekonomické a finan¢ni
Meijer, A. [25]

Ziejmym faktorem pro digitalizaci vetejné
spravy je chybéjici nebo nedostatecné
financovani. Tento faktor ma pfimy vliv na
organizacni a technologicky ramec
digitalizace vetejné spravy.

Zdroj: vlastni zpracovani, BarceviCius a spol. [4]
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3.2 Digitalizace e-government sluZeb

3.2.1 Pojem e-government

E-government je velmi pouzivanym pojmem v piislusné odborné literatuie riznych organizaci.
Vétsinou definice e-govermentu byvaji rozdilné pouze na trovni granularity nabizenych sluzeb
a popisuji symbidzu vyuziti statni spravy a ICT.

Naptiklad Evropské unie popisuje e-government jako proces pouzivani ICT ve vetejné sprave,
jejimz cilem je pfispivani k efektivnéjSim digitalnim sluzbam pro obcany, podniky
a organizace[1].

Organizace pro hospodaiskou spolupraci a rozvoj (OECD) mé podobnou definici
e-governmentu — ICT sluzby jako nastroj pro zvyseni efektivity a transparentnosti ve vefejném
sektoru pomoci digitalizace existujicich procesii. Navic OECD zavadi novy pojem, Digital
government, ktery je evoluci pojmu e-government a hlavnim cilem je zde vét$i zatazeni
principt jako otevienost, zaméfeni na uzivatele i data a vyuziti inovativnich digitalnich
technologii ve vetejné spraveé[5].

Jinou definici mé Svétova banka: e-government je procesem pouzivani informacnich
technologii (jako WAN, internet a mobile computing), které umoznuji transformaci vztaht
mezi obCany, podniky a slozkami vefejného sektoru. Tyto technologie mohou byt pouzity
v ruznych situacich: lepsi sluzby statni spravy pro obcany, vylepSend komunikace pro
podnikatele a pramysl, zlepSeni zptistupnéni informaci ob¢antim, a nakonec efektivnéjsi statni
sprava. Konecné ptinosy mohou zahrnovat mensi uroven korupce, vétsi otevienost a komfort
pro obCany, zvysSeni piijmi a/nebo kraceni vydajii [26].

Néktefi autofi se snazili pojem e-government systémové kategorizovat. Naptiklad Spacek ve
své praci rozdéluje e-government na dvé kategorie — sluzby pro vetejnost (tzv. e-governance)
a vnitini procesni sluzby vladnich instituci. Sluzby pro vefejnost piedstavuji ptfimou vazbu
mezi obCanem a vladou, tzv. government-to-citizen (G2C), nebo vazbu mezi podnikem
a vladou, tzv. government-to-business (G2B). Podle Spacka interni sluzby vlady v ramci
e-governmentu zahrnuji vylepSovani vladnich internich procesti a jsou oznacovany jako
government-to-government (G2G) [27]

3.2.2 Definice e-government sluzby

Jelikoz pojem e-government je rozsahly, jak je ziejmé z ptedchozi kapitoly, je potieba
definovat samotny pojem ,e-government sluzba“. Ve své praci ,,Co je e-government?
Vytvofeni frameworku pro lepSi pochopeni e-governmentu“ autofi vytvafeji vlastni
framework, kde diskutuji rizné soucasti e-governmentu a snazi se systematizovat pojem
e-government[28]. Pro lepsi pochopeni definice e-government sluzby téchto autort je potieba
zminit jejich diskuse ohledné obecnych sluzeb vetejné spravy a jejich rozdil od klasickych
sluzeb v privatni sféfe neboli podnicich. Sluzby vefejné spravy slouzi predev§im ob¢antim pro
podporu a vyvoj funkci spolecnosti jako celku. Sluzby vefejné spravy se fidi legislativnimi
normami, které reguluji vztahy mezi obc¢any, podniky, a nakonec i vetejné spravy. Na rozdil
od podnikt vetejna sprava slouzi obaniim, a ne zadkaznikiim, a cile pti poskytovani sluzeb jsou
odli$né (cilem podniku je maximalizace zisku, cil vefejné spravy spociva ve vyvoji a uzitku
pro spolecnost).

E-government sluzba je podle autort vysledkem a vystupem e-government systému, a slouzi
jako kandl pro komunikaci a informaci mezi vefejnou spravou a externimi zainteresovanymi
osobami. E-government systém se v této definici skladd z vice soucasti, jako jsou socidlni,
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ekonomické a politické prostifedi, organizacni a pravni regulace, digitalni infrastruktura,
procesy a ¢innosti pro poskytovani sluzeb, informac¢ni a dalsi subjekty. E-government sluzby
vyzaduji uzivatelskou interakci v néjaké mife, zacinajici od manudlniho vstupu do
informac¢niho systému a koncici automatizovanou vymeénou informaci. Vyslednym cilem
e-government sluzby je ptinos pro spolec¢nost.

Co se tyka jednoduché definice, ktera plyne z kapitoly 3.2.1, da se fict, ze e-government sluzba
je sluzba vetejné spravy pomoci ICT externi zainteresované osob¢. Tato externi zainteresovana
osoba mtize byt ob¢an (G2C), podnik (G2B) nebo dalsi e-government entita (G2G).

Ptinosy, piekazky a urovné vyspélosti e-government sluzeb budou probirany v nésledujicich
kapitolach.

3.2.3 One-stop shop government

Pro zjednoduseni a zptistupnéni sluzeb vetejné spravy na jednom misté byl zaveden pojem
one-stop shop government[29]. Podle Wimmer [29] one-stop shop musi slouzit jako jediné
kontaktni misto pro Cerpani sluzeb vSech slozek vetejné spravy. Jinymi slovy uzivatel se
nemusi zabyvat slozitou organizacni strukturou vetejné spravy, namisto toho musi mit
ptrehled o vétsing digitalnich sluzeb pies jediné kontaktni misto a mit k nim pfistup. One-stop
shop e-government sluzby maji za cil zjednodusit pfistup k riznym slozkdm vetejného
sektoru pomoci logického uspotradani informaci vefejné spravy, byt ptistupné a dostupné

24 hodin denné, podporovat rizna zatizeni atd.

Podle OECD [30] zavedeni one-stop shopu pro e-government snizuje regulacni
a administrativni zaté¢z vetejné spravy a zefektiviiuje transakéni néklady. K doplnéni Wimmer
[29] OECD popisuje nejenom online one-stop shop, ale také fyzické one-stop shopy. Tyto
fyzické one-stop shopy predstavuji zptistupnéni vefejnych sluzeb riznych slozek ,,pod jednou
sttechou”. OECD rozd¢luje nabizeni téchto sluzeb ve dvou formatech: individualni sluzby
a integrované sluzby. V ptipadé individualnich sluzeb kazda slozka vetejné spravy je oddélena
od jinych slozek (napf. finan¢ni sprava a sprava socialniho zabezpeceni maji rizné prepazky
ve fyzickém one-stop shopu). Integrované sluzby nabizi sluzby podle zivotnich udalosti
(napft. narozeni ditéte, zaloZeni firmy atd.) a oban miize vytesit tuto udalost na jednom miste.
Podle OSN [11] vétSina Clenskych statd jiz uspéSné vyuziva one-stop shop strategie pro
e-government. Ale ve své praci Scholt a spol. [31] diskutuji limitace one-stop shop ptistupu
a navrhuji jeho vylepseni ve formé tzv. no-stop shopu. Scholt a spol. diskutuji nabizeni
proaktivnich a prediktivnich digitalnich sluzeb pro obCany. Proaktivni sluzby veiejné spravy
jsou sluzby, které¢ se nabizi ob¢anliim ze strany vefejné spravy bez jejich explicitniho pozadani
dané sluzby. Napftiklad co se tyka zadosti o rodi€ovsky piispévek pii narozeni ditéte, stat sam
proaktivn¢ nabidne tento pfispévek, aniz by obfané museli o né¢j zddat pomoci rtiznych
formulait. Prediktivni sluzby vetejné spravy predikuji zivotni udalosti a podle téchto udalosti
nabizi relevantni sluzby. Napiiklad zahrnuji pozadani o nové dokumenty v ptipadé jejich
koncici doby platnosti nebo sluzby spojené se s dosazenim urcitého vékového milniku No-stop
shop pfistup by mél eliminovat zbyte¢nou byrokracii ve formé riznych formulait, ¢imz by
zefektivnil sluzby vetejné spravy.

One-stop shopy Kazachstanu a Ceské republiky budou probrany v nasledujicich kapitolach.
V ramci porovnani e-government sluzeb jednou z komparovanych oblasti bude praveé one-stop
shop.
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3.3 Hodnoceni vyspélosti

Jak plyne z ptedchozich kapitol, pojem e-government miize byt rozsahly, a proto volba
spravné metodologie pro analyzu a porovnani e-government aplikaci vyzaduje narocny
a systematicky pfistup.

Rizné organizace navrhly svoje metodiky pro ocenéni vyspélosti e-governmentu, které se
skladaji z nékolika etap. Tyto metodiky budou popsany v nasledujicich kapitolach.

3.3.1 Hodnoceni vyspélosti pomoci ,,Qualitative-Meta Synthesis*

Ve své praci Almuftah a spol. (2016) prozkoumali 17 metodik a ptiblizné 130 védeckych
¢lankt a Casopist riznych autori a organizaci (IBM, OSN, CISCO, Ernst and Young a dalsi)
pro ocenéni vyspélosti e-governmentu a snazili se najit spolecné vlastnosti pro vSechny
metodiky[32].

Autofti prace vyuzili tzv. Qualitative-Meta Synthesis pro formulovani vysledki jejich prace.
Qualitative-Meta Synthesis je proces analyzovani kvalitativnich podobnych studii a jejich
interpretace pro vytvoieni nového rdmce nebo teorie pro lepsi pochopeni daného problému
nebo tématu.

Timto zpiisobem autofi dospéli k zavéru, Ze navrzené metodiky maji spolecné etapy a jenom
se li§i pojmenovanim a mirou podrobnosti. Vysledkem jejich prace jsou tii trovné neboli faze
pro ocenéni vyspélosti[32]:

1. Zakladni stupei: e-government predstavuje jednosmérnou komunikaci mezi
vefejnou spravou a obCanem. Stat oznamuje zakladni informace, plany a jiné
jednoduché aspekty pomoci informac¢nich a komunikaénich technologii. Tento stupeni
se nazyva faze pfitomnosti.

2. Stredni stupeini: evoluce zédkladniho stupné. Stat vyuziva ICT pro vétsi zapojeni
obcanil do vefejné spravy a umoznuje obousmérnou komunikaci. Naptiklad obéané
maji pfistup k elektronickym formulaitim a jsou schopni provadét jednoduché
elektronické transakce. Tento stupeil se nazyva faze komunikace.

3. VySsi stupeii: posledni stupeini, kde probéhla plné integrace ICT sluzeb do vSech
slozek vetejné spravy a zivotl obcand. Tento stupen se nazyva faze integrace.

S neustalym vyvojem informacnich technologii se méni i pozadavky na vyspélost vSech
softwarovych programd, véetné e-governmentu. I kdyz prace téchto autort [32] mize slouzit
jako teoreticky zéklad pro vétSinu zndmych metodik pro ocenéni vyspélosti, stale v nich
chybi piehled a vliv novéjsich technologii a vyvoje ICT poslednich let, které by mohly byt
uzitecné pro e-government. Vyvoj aplikaci pro mobilni zatizeni, vyuziti sdilenych sluzeb
jako single sign-on a uméla inteligence, kladou nové pozadavky na vyvoj e-governmentu.

V neposledni fadé na vyvoj ICT sluzeb ve vetejné spravé méla vliv i pandemie covidu-19.

Dals8im ptikladem prace, kterd vyuzila ,,Qualitative Meta-Synthesis®, je studie s ndzvem
»Modely vyspélosti e-governmentu: opakuji se stale stejné vzorce?* [33]. Autofi analyzovali
11 metamodelti vyspélosti publikovanych v letech 2003 az 2019, a — podobné¢ jako autofi
prace zminéné vyse — dospéli k zavéru, ze mezi etapami vyvoje modeli vyspélosti
e-governmentu existuji shody. Bylo definovano sedm etap evoluce modelu e-governmentu.
Prvni Ctyfi etapy jsou shodné s etapami prace zminéné vyse, pricemz treti stupen v praci
Almuftaha a kolegti je rozd¢€len do tieti a ¢tvrté etapy v rdmci tohoto vyzkumu. Konkrétné ve
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ctvrté etapé se pojednava o vertikdlni a horizontalni integraci informacnich systémt ve
vetejné sprave. Vertikalni integrace je systémova integrace sluzeb stejného typu na riznych
urovnich vefejné spravy — lokalni, statni a centralni —, zatimco horizontalni integrace je
zaméfena na integraci riznych sluzeb mezi jednotlivymi slozkami vetfejné spravy.

Paté etapa se vénuje evoluci integracni faze a zdokonaleni vztahu mezi statem a obCanem,
coz napomaha transformaci sluzeb ke zvySeni spokojenosti Siroké verejnosti.

Sesta etapa se zabyva socialni Giasti ob&anti v politické sféte prostiednictvim digitalnich
sluzeb, coz se oznacuje jako e-governance a e-participation.

Sedma a posledni etapa vyuziva vysledky vsech predchozich etap k vytvéareni dlouhodobych
legislativnich cili s pomoci vSech slozek statu a vetejnosti. Autofi také poukazuji na to, ze
vétSina pouzitych modell se vice orientuje na operacni aspekty (technologie a procesy) nez
na vyuziti a pouzitelnost e-governmentu. Tato diplomové préace se praveé bude snazit zkoumat
pouzitelnost vybranych sluzeb e-governmentu pomoci Nielsenovych heuristickych modelt
pouzitelnosti.

3.3.2 Vyspélost e-governmentu z pohledu Evropské komise

Kazdy rok EU provadi prizkum vyspélosti e-government sluzeb v rdmeci ¢lenskych stati.
Posledni prizkum, ktery porovnal e-government sluzby v EU, byl proveden v roce 2022
[34]. Jako zaklad pro ocenéni online sluzeb byly pouzity Ctyti dimenze:

1. Zamérenost na uZzivatele — do jaké miry jsou poskytnuty sluzby online pro uzivatele?
Jsou aplikace pfizplisobeny pro mobilni zatizeni? Jaké online sluzby jsou poskytnuty
pro podporu a zpétnou vazbu?

2. Otevienost — vyjadiuje se vetejna sprava oteviené a prehledné ohledné nabizenych
online sluzeb? Je proces ve véci vydavani zakont a digitalnich procest transparentni
a jakym zptsobem jsou uzivatelské data ulozena a chranéna?

3. Unikatni identifikatory — jaka technologicka feSeni jsou pouzita pro identifikaci
uzivatele v rdmci e-government sluzeb?

4. Preshrani¢ni sluzby — jsou e-government sluzby pfistupné a uzite¢né i pro zahrani¢ni
uzivatele? Jaké online sluzby jsou poskytnuty pro podporu a zpétnou vazbu
zahrani¢nich uzivateli?

Na zakladé téchto ¢tyt dimenzi EU vytvoftila seznam deviti zadkladnich Zivotnich udalosti
(tabulka 2), které byly otestovany. K ocenéni vyspé€losti byly pouzity dvé metody: piimé
testovani aplikaci trénovanymi uZzivateli (tzv. Mystery shoppers) a automatizované
softwarové nastroje jako testovani pristupnosti na mobilnich zatfizenich a bezpe¢nostni
kontroly.
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Tabulka 2: Zakladni Zivotni udalosti pro hodnoceni vyspélosti z pohledu EU

Pro podniky Zalozeni firmy

Bézné operace pro podnikatele
Pro ob¢any Rodina

Profesionalni kariéra

Studium

Zdravi

Relokace

Soudni fizeni o drobnych narocich
Transport

Zdroj: Evropska komise (2022)

Naptiklad zivotni udélost pro rodinu zahrnuje hodnoceni sluzeb souvisejicich s narozenim,
manzelstvim, osobnimi doklady a registraci umrti. Na zaklad¢ formulare a otazek pro kazdou
dimenzi je vypocitan vysledek vyspélosti od 0 do 100 %. V ramci této diplomové prace
proces vypocitani neni relevantni, protoze testovani se uskutecni z pohledu pouzitelnosti.

Jak jiz bylo zminéno, prizkum EU vyuzil uzivatelského testovani k ocenéni vyspélosti. Pro
tento ucel byl pouzit pojem ,,Mystery shopper* a tento typ testovani se pouziva jiz od roku

2012. Pro ptesnéjsi interpretaci vysledkll v ramcei kazdé zemé prob¢ehlo testovani dvéma
uzivateli, kde rizné odpovédi na stejnou otazku byly znovu piezkoumany.

Stejné jako priizkum EU, i tato diplomova prace vyuZzije uzivatelské testovani, ale na rozdil
od ¢tyt vySe zminénych dimenzi budou vyuzity Nielsonovy heuristické metody pouzitelnosti.

3.3.3 Vyspélost e-governmentu z pohledu OSN

Organizace spojenych narodii (OSN) realizuje kazdé dva roky prizkum e-government
aplikaci mezi svymi ¢lenskymi staty. Cilem tohoto prizkumu je monitorovani trendd a sméra
vyvoje, které umoziuje lepsi nasazeni strategii pro vyuziti e-governmentu [11].

Na rozdil od EU, kterd vyuziva ctyti dimenze pro ocenéni vyspélosti, OSN pouziva
trojuroviovou dimenzi a nazyva se to e-government development index (obr. 2):

1. Online-Service Index (OSI) — hodnoti pfistupnost a pouzitelnost e-government sluzeb
webovych stranek vlady,

2. Telecommunication Infrastructure Index (TII) — hodnoti kvalitu a dostupnost internetu
pro vetejnost,

3. Human Capital Index (HCI) — hodnoti uroven vzdélani a gramotnosti obyvatelstva.

Kazda komponenta je sama o sob¢ slozitym indexem, ktery zahrnuje fadu dalSich ukazateld,
které pak ptispivaji k obecnému skore e-governmentu. Matematicky EGDI je vypocitan

nasledné:

EGDI = 1/3(0SI + TII + HCI)
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V ramci této diplomové prace probéhne testovani pouzitelnosti e-government aplikaci, proto
dale bude nasledovat popis jedné dimenze (OSI), kterd hodnoti pfistupnost a pouzitelnost
e-governmentu.

Tabulka 3 definuje pét zakladnich oblasti, které vyuziva OSN pro ocenéni OSI:

Tabulka 3: Zakladni parametry pro Online Service Index

Nézev oblasti Popis

Technologicka Sklada se z 20 parametrl a posuzuje spis
technologické aspekty e-governmentu.
Ptiklady jsou vyuziti HTTPS, responzivni
webdesign, moznost ulozeni
rozpracovanych formuléit, Al-chatbot
funkcionalita a dal$i.

Institucionalni ramec Sklada se z 15 parametrti, posuzuje
existenci a miru informaci ohledné
vladnich instituci. Napftiklad jde

o informace o struktufe vlady, jména
vedoucich uradu/oddéleni/ministerstev,
odkazy na dalsi portaly ministerstev atd.
Poskytovani obsahu Sklada se z 10 parametra, které jsou
odpovédné za obsah webovych portali.
Naptiklad se jedna o podporu jinych
jazykli na webovych strankach nez
oficidlnich, informace o grantech nebo
jinych formach podpory pro vzdélavani
obyvatelstva, informace o sluzbach v ramci
spoluprace s tfetimi stranami atd.
E-participace Sklada se z 28 parametrt a fika, do jaké
miry jsou obfané zapojeni do
rozhodovacich procesii vlady. Tato oblast
posuzuje moznost uzivatelll pro zpétnou
vazbu na strankach vlady za Gcelem
vylepSeni kvality poskytnuti online sluzeb,
nahlaseni korupce vladnimi institucemi,
diikkazy, ze vlada pocita s hlasy obcant pii
rozhodovacich procesech, moznost
vytvéret online petice atd.

Poskytovani sluzeb Sklada se z 38 parametrl a posuzuje
dostupnost a druhy online sluzeb.
Naptiklad jde o poskytovani sluzeb
ohledné danovych piijmu, zadost o vypis
z rejstiiku trestu, umrtni listy, oddaci listy,
podavani daiiovych ptfiznani, ohlaSeni
prestehovani nebo zmény adresy online

a dalsi.

Zdroj: OSN (2023)
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Jak je vidét v tabulce 3, oblasti, které jsou posuzovany OSN jsou rozsahlejsi nez oblasti
posouzené EU. Ale Ize zde najit i spolecné prvky, jako naptiklad oblast poskytovani sluzeb.
V ramci této diplomové prace budou praveé porovnany pouzitelnosti e-government sluzeb,
proto bude vyuzita tato oblast. Konkrétni ptipady a zvoleni specifickych sluzeb pro
porovnani budou rozebrany v nasledujicich kapitolach.

3.3.4 Vyspélost od Vodafone Institute for Society and Communications

Vodafone Institute for Society and Communications porovnal sedm evropskych stati podle
nabidnutych digitalnich sluzeb ve vetfejné sprave [35]. Podle vyzkumu autoii zahrnuli
nejpouzivanéjsi sluzby ob¢anti pro vetejnou spravu. Tyto sluzby jsou popsany nasledovné:

elD

Sluzba eID neboli elektronicka identifikace umozituje identifikaci ob¢anti vici vetejné sprave
v digitdlnim svété. I kdyz v ramci vyzkumu kazdy stdt ma feSeni v oblasti elektronické
identifikace, autofi diskutuji o rozdilnych pfistupech a feSeni. N&které staty vyuzivaji
priméarn¢ hardware feSeni, jako jsou elektronické Cipy, ostatni vyuzivaji Cisté softwarova
feSeni zaloZend na certifikdtech a heslech.

Elektronicky podpis

Elektronicky podpis je ekvivalentem ru¢niho podpisu v digitalnim svéteé. Ve vetsing stati
elektronicka identifikace umoziuje rovnou i vyuziti elektronickych podpist. V posledni dobé
Siroky vyznam ziskala feSeni zaloZena na podpisech pomoci mobilnich zafizeni.

Sprava dani

Digitalni feSeni vetejné spravy ohledné danéni je rozdéleno do dvou Casti — sluzby pro
fyzické a pravnické osoby. V ramci vyzkumu kromé nabizeni této sluzby je také hodnocena
mira vyuziti téchto sluzeb ob¢any a organizacemi.

Registrace novorozence
Registrace novorozence v digitdlnim svété vyzaduje zapis jména do matriky, pozadani
o socialni benefity a registrace u pojisténi.

Cerpani socialnich benefiti

Staty, které maji vyspélejsi systémy vetejné spravy a umoziuji transakéni sluzby, umoznuji
cerpani benefitli pomoci portalu vetejné spravy. V nekterych statech ¢erpani socidlnich
benefitl neni umoznéno a je vyzadovana osobni navstéva v instituci vetfejné spravy.

Relokace a pobyt
Registrace nové adresy je také jednou za sluzeb vetejné spravy. V nékterych statech je
umoznéno pozadat o dotaci pro postaveni domu a o podporu v nouzi.

Registrace firmy

Ve statech, kde jsou podporovany transakcni sluzby vetejné spravy, je umoznéno ¢astecné
nebo uplné zalozit firmu ¢i Zivnost online. Jiné staty nabizeji jenom informacni sluzby
ohledn€ postupu pfi registraci firmy.

V ramci tohoto vyzkumu je také diskutovana slozitost porovnani digitalnich sluzeb ve vetejné
spravé vzhledem k rozdilim v legislativnich a organiza¢nich aspektech riznych statt.
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Pozadavky na vytvoreni a pokryti potieb obfand v rdmci vefejné spravy vychazeji praveé

z legislativnich predpist, kulturnich zvyklosti a dalsich specifickych pozadavk, které se
mohou vyrazn¢ liSit stat od statu. Nicmén¢ tento vyzkum primarné vyuzil portaly vetejné
spravy jednotlivych statl k hodnoceni e-government sluzeb. V ramci této diplomové prace
pro porovnani pouzitelnosti budou také vyuzity primarné portaly vetejné spravy.

3.4 Nielsenova heuristicka pravidla pouzitelnosti

Pouzitelnost e-governmentu ma ptimy vliv na spokojenost uzivatell aplikace. Podle

ISO 9241-11 je pouzitelnost definovana mirou, podle které jsou uzivatelé schopni dosahnout
urc¢enych cilt efektivné, ucinné a spokojené v kontextu vyuziti [36]. Efektivita je
fundamentalni, protoze se jedna o dosazeni ur€enych cilti. Naptiklad ve své praci Dr. Zhao
Huang a Dr. Morad Benyoucef prokdzali, ze existuje pfimé spojeni mezi pouZzitelnosti a
divéryhodnosti e-government aplikaci. Leps$i pouzitelnost prispiva k vétsi diveéryhodnosti, a
plati i opak tohoto tvrzeni [37]

Jednim z néstroju pro systematické hodnoceni pouzitelnosti jsou Nielsenova heuristicka
pravidla pouzitelnosti. Tato pravidla byla formulovana empirickym zptsobem v roce
1994, v roce 2020 doslo k jejich aktualizaci[38]. Je tieba také zminit, Ze tato pravidla
neobsahuji specifické instrukce pro budovani uzivatelskych rozhrani, ale spi§ doporuceni
a zékladni pravidla pro lepsi pouzitelnost a znalost pfi praci s aplikaci.

Deset zakladnich pravidel pouzitelnosti zni nasledovné:
1. Viditelnost stavu systému

Viditelnost stavu systému se vztahuje na to, jak dobfe je stav systému piedavan jeho
uzivatelim. Idedln€ by systémy mély vzdy udrzovat uzivatele informované o tom, co se d¢je,
a to prostrednictvim vhodné zpétné vazby v rozumném case.

Podle definice a podrobnéjsiho popisu na oficidlnich strankach Nielsen Norman Group Ize
pravidlo ,,Viditelnost stavu systému‘ rozdélit do dvou kategorii: na statické informovani

o soucasném stavu systému a na dynamické informovani reagujici na akce uzivatele. Statické
informovani udrzuje uzivatele informovaného o stalych stavovych udajich, jako jsou
napfiiklad pfihlaseni nebo pocet polozek v nakupnim koSiku v elektronickém obchodé.
Dynamické informovani naopak poskytuje zpétnou vazbu v reakci na akce uzivatele; mtize se
jednat naptiklad o zobrazeni nacitaciho kolecka, chybové zpravy nebo vizualniho oznaceni
aktivn¢ vybrané polozky.

2. Shoda mezi systémem a reilnym svétem
Systém by mé¢l komunikovat jazykem uzivatele, pouzivat slova, fraze a koncepty, které jsou
uzivateli zndmé, misto orientace na systémové terminy. M¢l by nasledovat konvence
realného svéta a zobrazovat informace v pfirozeném a logickém potadi.
Podle oficialnich stranek Nielsen Norman Group musi systém vyuzivat terminy, které jsou

pochopitelné Siroké vefejnosti, a vyhybat se riznym specifickym akronymim a slozité
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terminologii. Systém musi vysvétlovat slozité koncepty srozumitelné a jasné. Dale musi
systém navazovat na véci z redlného svéta a vychéazet ze zkusenosti uzivatele s vyuzitim.
Podle definice Ize toto pravidlo rozdélit do dvou kategorii: srozumitelna terminologie

a koncepty z redlného svéta.

3. Ovladani a svoboda uzivatele

Uzivatelé ¢asto omylem vyberou funkce systému a potfebuji jasné oznaceny ,,nouzovy
vychod®, aby mohli opustit nechtény stav bez nutnosti projit rozsdhlym dialogem. Systém
musi podporovat akce zpét a znovu.

Podle oficialnich stranek Nielsen Norman Group musi systém podporovat moznost navratu

k predchozimu stavu. V ptipad¢ webovych stranek musi byt podporovana akce pomoci
tlacitka ,,zpét* v prohlizeci, kterd uzivatele vrati presné do predchoziho stavu. Takovy systém
musi uzivatele upozornit, pokud akce navratu vymaze soucasny stav.

V mobilnich aplikacich nebo mobilnich webovych verzich se nékdy pouzivaji piekryvné
vrstvy pro zobrazovani vyskakovacich oken, coz mize vést k problémim pfi pouziti tlacitka
,»Zpét . Uzivatelé Casto ocekavaji, ze tlacitko ,,zpét“ bude fungovat jako zavirani
vyskakovaciho okna, coz ale nemusi vzdy platit. Proto by systém mél byt konzistentni a vzdy
by mé¢l uzivatele vratit do predchoziho stavu.

Dale je v ¢lanku popsana dulezitost jasného oznaceni tlacitek jako ,,zavtit”, ,,zpét“ a ,,zrusit™
pro snadnou navigaci uzivatele. Uzivatel by mé¢l byt schopen kdykoliv vyuzit tlacitko ,,zrusit*
k navratu do pfedchoziho stavu.

4. Konzistence a standardizace

Uzivatelé by nemuseli piemyslet, zda rizné slova, situace nebo akce znamenaji totéz. Je tieba
dodrzovat konvence platné pro platformu a odvétvi.

Konzistence se podle stranek Nielsen Norman Group déli na interni a externi:

e Interni konzistence je dilezitd pro udrzeni jednotného zazitku v rdmci jedné aplikace
nebo systému. To znamena, Ze design, barvy, tlacitka a ikony by mély vypadat
a fungovat stejn¢ na vsech strankach nebo obrazovkach aplikace.

e Externi konzistence se vztahuje k Sir$i oblasti vyuziti — tyka se udrzovani konvenci
pro celou platformu nebo odvétvi. Uzivatel by mél mit moznost snadno piechdzet od
jedné aplikace k jiné a ocekévat, ze jiné aplikace budou udrzovat stejné standardy
v pouzivani podobnych prvki. Pikladem mutize byt to, Ze odkazy v aplikacich jsou
podtrzeny modrou barvou nebo Ze ikona nadkupniho koSiku zobrazuje predméty, které
uzivatel planuje nakoupit atd.

Pro testovani externi konzistence se da vyuzit online nastroje, které hodnoti dodrzovani
standardu a doporuceni pro platformu nebo odvétvi. Jednim z ptikladl je online néstroj
WAVE (Web Accessibility Evaluation Tools), ktery dodrzuje standardy WCAG (Web
Content Accessibility Guidelines). WCAG neboli smérnice o piistupnosti webového obsahu
je celosvétova smérnice zabyvajici se pristupnosti a je zaloZzena na Ctyfech principech: obsah
musi byt vnimatelny, ovladatelny, srozumitelny a robustni.
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5. Predchazeni chybam

Uzivatelé Casto nevénuji pozornost tikolu, ktery maji pravé vykonavat, proto k pfedchazeni
nevédomym chybam je potfeba nabidnout navrhy, vyuzit omezeni a byt flexibilni.

Stranky Nielsen Norman Group rozlisuji dva typy chyb: nevédomé a védomé. Nevédomé
chyby nastavaji, kdyz uzivatel omylem udéla pteklep nebo neimyslnou chybu v aplikaci.
Naopak védomé chyby vznikaji, kdyz se uzivatel snazi dosdhnout n¢jakého cile, ale pouziva
nespravné postupy, které cile nedosahuji. To je ptipad nespravného porozuméni procestim

v aplikaci, které neodpovidaji skute¢nému fungovani rozhrani. Dale stranky popisuji
strategie, které by mély zabranit jak nevédomym, tak védomym chybam. Tyto strategie
zahrnuji omezeni povolenych vstupii, rady a doporuceni i vhodna vychozi nastaveni.

6. Rozpoznani spi§ neZ vzpominani

Ukazovani véci, které uzivatelé mohou rozpoznat, zlepsSuje pouZzitelnost ve srovnani
s potifebou si vzpominat na polozky z hlavy, protoze dodate¢ny kontext pomaha uzivatelim
vybavit si informace z paméti.

Podle detailnéjsiho popisu na strankach Nielsen Norman Group je rozpoznavani
preferovanym zpisobem pro uZzivatelska rozhrani, nez je vzpominani, protoze rozpoznavani
poskytuje uzivateli vice vizudlnich a kontextovych napovéd, které usnadnuji interakci

a snizuji kognitivni zatéz pfi pouzivani systému. Piiklady rozpoznavani v uzivatelském
rozhrani mohou zahrnovat kontextova menu aplikace, ikony a seskupovani souvisejicich
informaci pro lep$i orientaci uzivatele. Vzpominani ovliviiuji faktory, jako jsou frekvence
pouzivani informace, jak ddvno byla informace pouzita, a kontext pouziti.

7. Flexibilita a efektivita pouZivani

Klavesové zkratky — neviditelné pro zacinajiciho uZivatele — urychluji interakci pro zkuSené
uzivatele tak, ze systém mtize vyhovét jak nezkuSenym, tak zkuSenym uzivatelim.

Aplikace by méla umoznovat rizné zpiisoby vyuziti, aby vyhovovala jak zkuSenym, tak

1 nezkusenym uzivateliim. Podle skupiny Nielsen Norman Group by systém mél umoznit
zkuSenym uzivatelim efektivnéjsi a rychlejsi vyuziti systému pomoci piizplisobeni,
klavesovych zkratek a dalSich nastrojl, pfi¢emz by m¢l zachovat intuitivnost pro nezkuSené
uzivatele.

8. Estetika a minimalisticky design

Rozhrani by nemélo obsahovat informace, které jsou irelevantni nebo jen ztidka potiebné.
Kazda dalsi jednotka informaci v rozhrani soutéZi s relevantnimi jednotkami informaci
a snizuje jejich relativni viditelnost.

Skupina Nielsen Norman Group popisuje dilezitost minimalistického designu jako néstroj
pro zlepSeni pouzitelnosti aplikaci. Irelevantni informace zvySuje kognitivni z4téz a jako
vysledek zhorSuje pouzitelnost. Aplikace by mély vyuzivat estetické designové prvky

a vyhybat se zbyte¢nému mnozstvi obsahu pro lepsi plnéni ukolti. Nakonec tato heuristika
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doporucuje piihlizet k potencidlnim uzivatelim, ktefi aplikaci budou vyuzivat, a ptizpisobit
ji tak, aby odrazela jejich kulturni, socialni a vékové charakteristiky.

9. Pomahat uZivateliim rozpoznavat, diagnostikovat chyby a zotavovat se z nich

Chybova zprava je systémem generované preruseni pracovniho postupu uzivatele, které
informuje uzivatele o nedokoncené, nekompatibilni nebo nezadouci situaci podle
implementace systému.

Podle Nielsen Norman Group jsou tfi zakladni vlastnosti pro vytvoteni pouzitelnych
chybovych hlasek:

1. Viditelnost — chybové hlasky musi byt dobfe viditelné a snadno rozpoznatelné pro
uzivatele. Chybové hlasky by mély byt fazeny podle zdvaznosti a mit spravné barevné
oznaceni.

2. Komunikace — aplikace by se mély vyhybat technické terminologii a pouzivat jazyk,
ktery je uzivatelim srozumitelny. Déle by chybova hlaska méla obsahovat pouze
relevantni informace tykajici se chyby. Nakonec by aplikace mohla uzivateli
navrhnout spravny postup pro vyieseni chyby.

3. Efektivita — pokud je z kontextu ziejmé, ze uzivatel udélal chybu, systém by mél
uzivatele upozornit a navrhnout moznost opravy. Napiiklad pokud uzivatel ve textu
e-mailu napsal ,,v pfiloze*, ale zapomnél piilozit ptilohu, systém by ho mél na tuto
skute¢nost upozornit. Aplikace by také méla struéné vzdélavat uzivatele o procesech
v systému, aby se pfedeslo moznym chybam v budoucnu.

10. Napovéda a dokumentace

I kdyz je lepsi, kdyz lze systém pouzivat bez dokumentace, mize byt nutné poskytnout
pomoc a dokumentaci. Jakékoli takové informace by mély byt snadno vyhledatelné,
zamétené na ukoly uzivatele, obsahovat konkrétni kroky, které je tieba provést, a nemély by
byt pfilis rozsahlé.

Podle Nielsen Norman Group se nadpovéda déli na dva typy: proaktivni a reaktivni. Proaktivni
napovéda je poskytovana jesté predtim, nez uzivatel narazi na problém, zatimco reaktivni
napovéda je prezentovana v podob¢ dokumentace, kdyz uzivatel jiz aktivn€ hleda fesSeni
problému. Hledani odpovédi, feseni problémi a dokumentace pro uzivatele, kteti se snazi
systém 1épe pochopit, jsou piiklady reaktivni napovédy. To mize zahrnovat ¢asto kladené
otazky (FAQ), technickou dokumentaci nebo vyukové moduly.

3.5 E-government v Ceské republice

Vyvoj e-governmentu v CR prosel transformacemi a zavedenim novych pravnich,
technologickych a organizac¢nich feSeni. Nasledujici kapitoly nastini pravni a organiza¢ni
aspekty i trendy vyvoje e-governmentu v CR. Zvlastni pozornost bude vénovana e-
government sluzbam, které budou vyuzity pro porovnani s Kazachstanem v rdmci této
diplomové préce.
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3.5.1 Organizaéni aspekty e-govermentu v CR

Pro fizeni legislativniho a pravniho ramce e-governmentu a celkové ICT sluzeb v CR bylo
v roce 2003 zaloZzeno Ministerstvo informatiky. Prvnim zésadnim krokem ministerstva ke
zptistupnéni e-government sluzeb bylo spusténi webového portalu vetejné spravy
(https://portal.gov.cz) v roce 2003. Za 20 let provozu prosel tento portdl mnoha zménami a je
pfistupny i v soucasnosti. Dal§i vyznamné iniciativy ministerstva zahrnuji Narodni program
pocitacové gramotnosti (2003) pro zvySeni digitdlnich dovednosti Siroké vefejnosti, vyvoj
komunikacni infrastruktury IS vefejné spravy (napt. zakon ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich), Narodni strategie informac¢ni bezpecnosti a dalsi.
V roce 2007, pro lepsi koordinaci digitalni politiky vlady, bylo Ministerstvo informatiky
zruseno a jeho kompetence v oblasti vyvoje e-governmentu byly pfevedeny na Ministerstvo
vnitra. Podle zakona ¢. 110/2007 Sb. Ministerstvo vnitra ,,plni koordina¢ni lohu pro
informacni a komunikac¢ni technologie* v oblasti elektronického podpisu a elektronické
komunikace.
Dal$im vyznamnym krokem v organiza¢ni transformaci bylo zalozeni Rady vlady pro
informacni spolecnost (RVIS) v bfeznu 2007. Cilem rady je fizeni, iniciace a koordinace
digitalnich sluzeb ve vefejné spravé v oblasti e-governmentu. Jednou z klicovych iniciativ
RVIS bylo vytvoreni strategie rozvoje sluzeb pro informaéni spole¢nost v roce
2008. Hlavnimi cili této strategie bylo vylepSeni pravnich a normativnich norem,
infrastruktury a dostupnosti e-governmentu v CR. Podle statutu RVIS z 24. kvétna 2023 se
rada zabyva informacni a digitalni koncepci a vyuzitim ICT sluzeb, véetn¢ umélé inteligence,
automatizace a robotizace ve vetejné sprave, a stava se centralnim sttediskem pro rozvoj
e-government sluzeb v CR. Radu tvoii zastupci riiznych slozek vefejné spravy, jako jsou
ministerstva, fady, clenové vlady a zastupci organizaci spojenych s vefejnou spravou.
E-government ovlivituje vSechny segmenty vefejné spravy, a proto od 1. dubna 2023 zacala
fungovat nadresortni organizace Digitalni a informac¢ni agentura (DIA). Ta pfevzala ¢ast
agendy Ministerstva vnitra, jako je sprava zékladnich registrii, datovych schranek a Czech
POINT [39]. Hlavni cil DIA sestava z vyvoje a transformace digitalni vetejné spravy
a e-governmentu v CR. Organizaéné je DIA rozdélena do tif odborti[40]:

1. Odbor hlavniho architekta — zabyva se strategii, analyzou a legislativou

e-governmentu, riznymi projekty e-governmentu a architekturou a IS vefejné spravy.
2. Odbor e-governmentu — zabyva se vSemi oblastmi rozvoje e-governmentu.
3. Odbor kompeten¢nich center — zabyva se sdilenymi sluzbami, vzdélavanim
a UX standardy.

3.5.2 Pravni aspekty e-governmentu v Ceské republice

Zakon o informacnich systémech vetejné spravy ¢. 365/2000 Sb., ktery byl piijat v roce
2000, stanovil zakladni pravni rdmec pro digitalizaci vetejné spravy. Tento zdkon upravuje
informacni systémy ve vetejné spravé a béhem své existence prosel fadou zmén, aby odrazel
aktualni potfeby spolec¢nosti. V nejnoveéjsim znéni pod €. 471/2022 Sb. byly zahrnuty nové
pozadavky na kybernetickou bezpec¢nost, implementaci cloudovych feSeni a ztizeni nové
Digitalni a informac¢ni agentury (viz pfedchozi kapitolu).

Dulezitym pojmem pro vyuziti a ovéfeni elektronické informace je elektronicky podpis.
Otazka elektronického podpisu byla aktualni na zacatku devadesatych let minulého stoleti.
Riizné staty a organizace piedlozily legislativni smérnice pro vyuziti elektronickych podpist,
napiiklad ,,Navrh jednotnych pravidel o elektronickych podpisech” v roce 1998 od komise
OSN nebo ,,Navrh smérnice Evropského parlamentu a Rady pro elektronické podpisy* téhoz

25



roku od EU. Jako odpovéd’ na tyto smérnice Ceska republika v &ervnu 2000 piijala zakon

o elektronickém podpisu (€. 227/2000 Sb.), ve kterém byly definovany pojmy jako datova
zprava, zaruceny elektronicky podpis, certifikat, uzndvany elektronicky podpis a dalsi.
Zakon o elektronickém podpisu je klicovym dokumentem, ktery stanovuje zakladni pravni
ramec pro pouzivani elektronickych dokumenti a datovych zprav v CR. Tento zakon béhem
své existence proSel mnoha zménami, a nakonec byl nahrazen zdkonem

¢. 297/2016 Sb., ktery reflektuje nové technologické trendy, pozadavky EU a zavadi nové
postupy pro ovéieni elektronickych podpisi kvalifikovanymi poskytovateli sluzeb.

S vydavanim elektronickych dokumentt je spojen tzv. Cesky podaci ovéfovaci informaéni
narodni termindl — Czech POINT —, ktery slouzi jako kontaktni misto pro vystupy

z informacnich systému vetejné spravy, a také souvisi s vykony spojenymi s elektronickymi
dokumenty. Czech POINT je fizen riznymi zédkony a vyhlaskami, naptiklad zakonem

¢. 365/2000 Sb., ¢. 300/2008 Sb., ¢. 111/2009 Sb., ¢. 634/2004 Sb. a mnoha dal$imi.
Zavedeni elektronického podpisu ve vefejné spravé v CR nebylo jednoduché. Autoii Mates
a Smejkal uvadéji, ze sjednocené a srozumitelné poskytovani elektronickych podpisti bylo
komplikované kvili riznym ptedstavam a pozadavkiim riznych subjektl vetejné spravy[41].
Proto byl v letech 2007-2008 za spoluprace Ministerstva spravedlnosti a Ministerstva vnitra
zaveden novy komunikacni kanal — datové schranky. Legislativni a pravni aspekty datovych
schranek jsou upraveny zékonem ¢. 300/2008 Sb., ktery nabyl uc¢innosti 1. ¢ervence 2009.
Datové schranky maji za cil zefektivnéni préace s elektronickymi dokumenty a komunikace
G2C, G2B a G2G.

V roce 2009 byl ptijat zakon o zakladnich registrech pro centralizovany elektronicky
informacni zdroj o fyzickych a pravnickych subjektech ve vetejné spravé. Podle zékona

¢. 111/2009 Sb. zakladni registry obsahuji referencni udaje, referencni vazby, identifikatory
fyzickych osob atd. Tento zakon umozinuje riznym ufadim znovu vyuzit Gdaje fyzickych

a pravnickych osob bez potteby opétovného zadavani téchto informaci, coz zvysuje komfort
vyuzivani digitalnich vetejnych sluzeb. Jak jiz bylo zminéno v piedchozi kapitole, tato
funkcionalita odpovida druhému principu (principu neopakovatelnosti) evropského akéniho
planu na 1éta 2016-2020[6].

3.5.3 Portal vefejné spravy CR

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 2.5.1, portal vefejné spravy byl spustén v roce 2003, za doby
fizeni Ministerstvem vnitra. Je dostupny na adrese https://portal.gov.cz. V soucasnosti je
spravcem portalu podle zakona ¢. 365/2000 Sb. Digitalni informacni agentura.

Portal funguje jako vstupni brana pro digitalni vefejné sluzby pro ob¢any a podniky.
Primarn¢ je portél rozdélen na dvé skupiny sluzeb: zivotni udalosti a sluzby veiejné spravy.
Zivotni udélosti zahrnuji celkové devét oblasti, jako je narozeni ditéte, zména trvalého
bydliste, ztrata zaméstnani a dalsi. Oblast Zivotnich udalosti pfedklada kompletni informace
o postupu a moznostech spojenych s kazdou z téchto deviti klicovych oblasti.

Sluzby vetejné spravy zahrnuji celkove 27 oblasti, naptiklad sluzby jako doprava, dané

a finance, kultura a média, socidlni sluzby a dalsi. Kazdé sluzba je pak rozdélena do dil¢ich
témat, kde uzivatel ma moznost procist si zdkladni informace, postupy pro vytizeni a ziskat
dopliujici informace ohledné sluzby.

Podle evoluce vyspélosti e-governmentu z kapitoly 2.2.2 predstavuje portal zakladni stupen
vyspélosti, protoze poskytuje pouze informacni sluzby pro obéany bez moznosti vzajemné
interakce. Z portélu jsou uzivatele schopni navigovat do jinych instituci, a nékteré z nich jiz
poskytuji transakéni sluzby, coz predstavuje stiedni stupen vyspélosti. Piikladem je danovy
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portal Ministerstva financi, kde ob¢ané a podnikatelé jsou schopni vyfizovat danové sluzby
pomoci elektronickych formulafi.

3.5.4 Trendy vyvoje

Role e-governmentu v Ceské republice nemtize byt podcenéna a je kli¢ovym prvkem
modernizace a efektivngjsi vefejné spravy. Vyvoj digitalni vefejné spravy Ceské republiky je
fizen jak nafizenim EU (napfiklad akéni plan EU na 1éta 2016-2020 z kapitoly 2.1.1), tak
1 vnitini politikou statu.
Jednim z poslednich statnich programi pro digitalizaci je program Digitalni Cesko. Jedna se
o koncepci budovani e-governmentu v CR od roku 2018 a dale, jakoZ i o cile v oblasti
informacnich systému vetejné spravy. V radmci tohoto programu mé probihat neustala
urad pomoci novych technologii. Program stanovi sest zakladnich cilti pro vylepseni
digitalizace Ceské republiky:

1. Uzivatelsky ptivétivé a efektivni digitalni sluzby pro obCany a firmy.
Digitaln¢ ptivetiva legislativa.
Rozvoj prostiedi podporujiciho digitalni technologie v oblasti e-governmentu.
Zvyseni kapacit a kompetenci zaméstnanci ve vetejné sprave.
Efektivni a centralné koordinované ICT vetejné spravy.

6. Efektivni a pruzny digitalni urad.
Jak bylo zminéno v minulé kapitole, portal vefejné spravy poskytuje pouze informativni
sluzby verejné spravy. Pro transakéni sluzby vetejné spravy jednotlivych uradi byl zalozen
tzv. portal vetejné spravy 2.0 — Portal obCana. Podrobnéji tento portal bude probran
v nasledujici kapitole.
Vyznamnym programem digitalizace vetejné spravy je projekt eGovernment cloud. Cilem
projektu jsou zefektivnéni e-government sluzeb a snizeni nédkladti na provoz ICT sluzeb
vetejné spravy. Pfechod na cloudové sluzby pro slozky vetejné spravy je dobrovolny, ale
kazdy organ musi vyhodnotit vyhody vyuziti cloudovych sluzeb a sledovat princip ,,cloud-
first®.
Z dalsich poslednich vyznamnych projekti e-governmentu v Ceské republice je projekt
eDoklady. Cilem projektu je ptenos fyzickych dokladii do elektronické podoby, které maji
stejnou pravni silu jako fyzicky dokument. Provoz projektu byl spustén 1. ledna 2024, kde
obcan bude moci vyuzivat napt. digitalni obcansky prikaz pomoci mobilni aplikace.

Nk

3.5.5 Portal obéana Ceské republiky

Podle informaci na strankach portalu vetejné spravy [42] ,,Portal ob¢ana je branou

k elektronickym sluzbam statu®. Portal ob¢ana je dostupny na adrese
https://obcan.portal.gov.cz (viz obrazek 1). Tento projekt byl dokoncen v roce 2019 a jeho
hlavnim cilem byla personalizace obc¢ana pro jeho elektronické podani viici subjektiim
vetejné spravy.
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Obrazek 1: Portal obéana v Ceské republice

 Portal A Domi KA Datovka = Vice

" ob&ana
n FA Neprectené datové zpravy >

Nic vam neuniklo!
Vsechny zpravy mate prectené.

@ W Oblibené Ridié Podnikatel Stétni sprava Zdravotnictvi Mésta: VvV

A Zadost o voliésky prikaz
yp

Pokud nemuzete nebo nehodléte volit ve volbach do Evropského parlamentu ve svém &
volebnim okrsku, muzZete elektronicky pozadat o voli¢sky prikaz vasi datovou
schrankou fyzické osoby.

5

Vypis z Rejstriku trestl fyzickych osob

Tento formular vam umozni ziskani online vypisu z evidence rejstiiku trestu fyzickych *
osob v Ceské republice nebo s dozadanim do zahranici i ostatnich ¢lenskych statd EU

% eDoklady

Spréva mobilni aplikace eDoklady, kde naleznete prehled vasich zafizeni a moznost *

portal.go = kaz Ci V pripadé ztraty nebo kradeze telefonu

Zdroj: Portal ob&ana (2024). Dostupné z: https://obcan.portal.gov.cz

Portal ob¢ana je personalizovanym portalem, kde ob¢an mize podéavat zadosti, nahlédnout do
udaji vedenych o sob¢ v zakladnich registrech a prokliknout se na dalsi dostupné portaly
vetejné spravy, naptiklad oCkovaci portal, portal Ceské spravy socialniho zabezpeceni a dalsi.

3.5.6 Vysledky prizkumu EU pro Ceskou republiku

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 3.3.2., v ramci vyzkumu EU jsou hodnoceny dva typy
udalosti: pro podniky a obcany. Kazda udalost je hodnocena podle ¢tyi dimenzi: zamétenost
na uzivatele, otevienost, unikatni identifikatory a pfeshrani¢ni sluzby. V ramci této
diplomové prace ma nejvyssi prioritu zamétenost na uzivatele, protoze nejvice zasahuje do
oblasti pouzitelnosti aplikaci. Naopak dimenze ptfeshrani¢nich sluZeb je irelevantni, protoze
Ceska republika a Kazachstan nejsou soucasti jedné spole¢né ekonomické ani geografické
zony.

Podle prizkumu od EU, jiz od roku 2020 se Ceska republika nachazi nad pramérem EU v
oblasti standardnich obchodnich operaci pro podniky a v oblasti justice[34]. Oblast justice
pokryva fizeni drobnych narokt od jejich iniciovani az po kone¢ny soudni verdikt. Oblast
obchodnich operaci pro podniky zahrnuje celkem 11 sluzeb souvisejicich s ¢innostmi, jako
jsou administrativa, dafiové operace, lidské zdroje a vraceni dani.

Na druhé strané v oblastech relokace, dopravy, zdravotnictvi, kariéry a vzdélavani je e-
government Ceské republiky pod primérem EU. V ramci této prace bude zvolena oblast
dopravy, jelikoz ma nejvétsi rozdil v zaméfenosti na uzivatele (82 pro Ceskou republiku
oproti 91 v EU). Oblast dopravy zahrnuje sluzby spojené s osobnimi vozy, silni¢nimi danémi,
parkovéanim a vetejnou dopravou.

28



3.6 E-government v Kazachstanu

3.6.1 Statni programy

Vyvoj e-governmentu v Kazachstanu je fizen riiznymi statnimi programy a vladnimi
nafizenimi. Obvykle je program ovlivnén politickou vili a miZze trvat dva ¢i tii roky, pét let.
Je také soucasti rozsahlejsiho programu, ktery ptedstavuje vizi vlady na dalsich 10, 20 nebo
30 let. Napftiklad prvni program pro vyvoj informacni infrastruktury na léta 2001 az
2005[43]byl soucasti strategie Kazachstan-2030. Tato strategie byla navrzena prvnim
prezidentem republiky a slibovala transformaci zemé v ekonomicky stabilni a technologicky
vyspély stat. Dalsim piikladem je program Digitalni Kazachstan-2020 [44] z roku 2013, ktery
fidil program na léta 2013-2017.

Kazachstan je také soucésti rliznych organizaci, jako jsou Svétovd Dbanka,
OSN, OECD, a priizkumy téchto organizaci v oblasti e-governmentu casto ukazuji miru
vyvoje, slabé i silné stranky a doporuceni k implementaci digitalnich feseni ve vefejné sprave.
Z programu poslednich let, jako je napfiklad Digitalni Kazachstan, je vidét, ze Kazachstan
vyuziva tato doporuceni a snazi se byt otevienéjsi viici obcaniim, zavadét nova technologicka
feSeni, a neboji se vyuzivat nejnovéjsi digitalni technologie.

Na druhé stran¢ dlouhodobé strategie programt a jejich dil¢i programy se potykaji s riznymi
problémy, jako jsou nizka uroven digitalni gramotnosti statnich pracovniki i obyvatel,
vysoka uroven korupce a technologicka nepfipravenost. Vysledkem je, Ze nejsou dosazeny
vSechny cile programi a tyto cile jsou posunuty do dalSich programti. Problémtim vyvoje
vetejné spravy v Kazachstanu se bude vénovat kapitola 2.6.2.

Naésledujici podkapitoly shrnuji text kazdého programu a jeho vysledky.

2001-2005
Jednim z prvnich programi pro vyvoj ICT sluzeb ve vetejné spravé v Kazachstanu byl
program pro vyvoj narodni informacni infrastruktury (NII) z 16. bfezna 2001. V textu
programu je vyuzit termin ,,digital divide*, ktery odkazuje na digitalni propast mezi riznymi
zemémi svéta, a cilem Kazachstanu bylo vyhnout se zafazeni mezi zemé, které zaostavaji
v informacnim vyvoji a vyuzivani novych technologii. Dale program popisuje stavajici
problémy vyuziti ICT ve statni sféte, jako je izolovanost informacnich systémi ve vefejné
spravé, coz vede k rostoucim nakladiim na tdrzbu a vyvoj téchto systému. Dal§im
problémem je informacni a digitalni gramotnost obyvatelstva a problém s pfistupem
k internetu (pfistup k internetu mélo pouze 1-2 % obyvatelstva). Cilem tohoto programu bylo
vytvoreni podminek pro Siroké vyuziti informac¢nich a komunikac¢nich technologii vS§emi
segmenty spolecnosti.
Vysledky:
e Vytvoreni pravniho rdmce a pfijeti zdkona o informatizaci [45](2003), elektronickém
podpisu a dokumentech[46] (2003).
e Vytvoteni zakladnich registri (Fyzické osoby, Pravnické osoby, Adresni registr
a Registr nemovitosti).
e Vytvoteni digitalnich informacnich systémi pro vnitini pouziti vefejné spravy (dan¢,
celni, dichodni a dalsi).

2005-2007
V ramci dalsiho programu byl poprvé pouzit termin ,,elektronicka vlada“, cilem tohoto
programu bylo zavedeni a umoznéni kvalitnich elektronickych vetejnych sluzeb pro
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organizace a ob¢any. Dal$im cilem bylo vytvofeni a vylepSeni pravnich a normativnich
norem pro regulaci ICT ve statni sféfe. Tento program je rozdelen na tti dil¢i etapy:

1. Informativni — zaméfenost na vytvareni infrastruktury elektronické vlady. V ramci
této etapy ma byt spustén webovy portal elektronické vlady, platebni systém pro
operace s bankovnim sektorem, narodni systém identifikace ob¢ant a vyvoj
informacnich systému mistni a statni spravy.

2. Transakéni — zamétenost na vytvareni transakénich sluzeb v ramci elektronické
vetejné spravy a zjednoduseni administrativnich procest.

3. Plné integrace ICT sluzeb do vSech slozek vetejné spravy, napiiklad e-medicina,
e-vzdélani, e-demokracie a dalsi.

Vysledky:
e Spusténi webového portalu vlady egov.kz (2006) — portal poskytujici informaéni
sluzby verejné spravy.
e Otevieni prvniho centra sluzeb pro obfany — analog ¢eského Czech POINT.
e Vytvoteni pravnich a normativnich norem pro elektronické dokumenty a jejich
ulozeni a vyménu mezi organy vetejné spravy.

2008-2010
Dalsi program je pokracovanim vyvoje elektronické vlady, byly zde zavedeny pojmy
G4C (government for citizen), G4B (government for business) a G4G (government for
government). Cilem tohoto programu byly automatizace a reinzenyring existujicich procesi
vetejné spravy a prechod z 2. etapy minulého programu (transakéni) do 3. etapy (plna
integrace). Dal$im cilem je vénovani vétsi pozornosti bezpecnosti pti ukladani a prenosu dat
a udaji ob¢and. V textu programu jsou uvedeny ptiklady uspésné realizace e-governmentu
v jinych statech, jako jsou USA, Jizni Korea a Velkd Britanie. Zaroven jsou zde popsany
kroky, které¢ by Kazachstdn mohl podniknout k vyuziti téchto uspé$nych zkusenosti.
Vysledky:

e Vytvoreni informacniho systému jako e-notar a e-licence[47]

e Realizace prvnich placenych sluzeb vetejné spravy pomoci online platebni brany jako

platba dang, cel a dopravnich pokut.

2011-2018
V obdobi let 2011-2018 byly navrzeny dva statni programy: 2011-2014 a 2013-2018.
V textech téchto programii jsou zdiraznény dilezitost dalsiho vyvoje pravnich
a normativnich norem v oblasti informatizace, zlepSeni jak vertikalni, tak i horizontalni
integrace vefejné spravy a vytvoreni zpusobt hodnoceni prib¢hu digitalizace jednotlivych
slozek vetejné spravy. Zavedeni cloudovych sluzeb a modernizace technického vybaveni jsou
dal$im kli¢ovym krokem k dosaZeni efektivniho a moderniho e-governmentu. Jednim z cilt
programu pro vyvoj e-governmentu v Kazachstanu bylo pievést vSechny papirové dokumenty
vetejné spravy do elektronické podoby a zajistit tak pokryti vSech digitalnich sluzeb.
Vysledky:

e Celkem 740 ptistupnych digitalnich sluzeb vetejné spravy pies portal elektronické

vlady.

e Pozice elektronické vlady Kazachstanu se posunula o osm pozic v prizkumu
OSN ze 46. na 38. misto.
Spusténi sluzeb pro online podavani stiznosti a dotazli pro obc¢any.
Technologickd modernizace a zavedeni sluzeb jako FTTH a 4G.
V roce 2017 pocet uzivatell e-governmentu ¢inil 6,6 milionu.
Otevieno 349 centru vetejnych sluzeb pro obcany.
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2019-soucasnost (trendy vyvoje)

Dalsi program se nazyva Digitalni Kazachstan a jeho cilem je digitalizace vSech oblasti
ekonomiky a vetejné spravy zem¢. V dokumentu je analyzovan potencial digitalizace v
oblastech zeméd¢lstvi, chemického primyslu, finan¢niho sektoru a dalsich. Velky diiraz je
kladen na technologicky vyvoj a vyuziti technologii, jako jsou Al, Big Data,
IoT a blockchain, ve prospéch vetejné spravy. Text také poukazuje na problémy digitalni
propasti mezi obcany mést a venkovskych oblasti a zdlraziiuje pottebu modernizace
technologického vybaveni a rozsifeného pokryti internetem téchto oblasti.
V ramci e-governmentu je navrzen piechod k oteviené architekture Open API pro spolupraci
mezi staitnim a soukromym sektorem. Soukromy sektor by mél fungovat jako vnéjsi rozhrani,
tedy tzv. frontend, pro poskytovani sluzeb vetejné spravy.
V ramci programu byly sluzby rozdéleny do dvou kategorii: pro obCany a pro podniky. Pro
obcany je zdlraznén princip ,,digital by default™. Cilem tohoto principu je prioritni pfechod
ke sluzbam v elektronické formé pro poskytovani vetejnych sluzeb. Je také zminéno vyuziti
mobilnich zafizeni a potfeba adaptace vefejné spravy pro poskytovani sluzeb prosttednictvim
riznych komunikaénich kanalli. Vetejna sprava by méla byt otevienéjsi podnikiim
a informovat o svych rozhodnutich pro plynuly provoz podnikli. Vytvoteni ekosystému pro
elektronické faktury je také prioritou pro zvyseni konkurenceschopnost rtiznych podnika
a lepsi kvality zbozi.
Vysledky:

e Vytvoreni prvni mobilni aplikace vefejné spravy e-gov.

e Spusténi chatbotu v socidlnich sitich Telegram, Facebook, Instagram pro informac¢ni

a komunikacni kanal vetejné spravy.
e Pokryti internetem 99 % obcand.
e Celkem 1208 digitalnich sluzeb vetejné spravy je dostupnych online.

3.6.2 Organizacni aspekty e-governmentu v Kazachstinu

Vyvoj informacnich systémi ve statni spravé na zacatku nultych let bylo fizeno Agenturou
Republiky Kazachstan pro informatizaci a komunikaci. Tato agentura existovala 10 let

a fidila statni programy ohledn¢ informatizace a vyvoje e-governmentu v Kazachstanu. Pod
vedenim této agentury byly realizovany tii statni programy mezi lety 2000-2010. Naptiklad
byly vytvoreny legislativni aspekty vyuziti e-governmentu (napft. zakon o informatizace,
zakon o elektronickém podpisu a dokumentech), vytvoien prvni webovy portal vetejné
spravy (egov.kz [2006]), zdkladni registry, ptfechod Casti digitalnich sluzeb ze zakladniho
stupné vyspélosti do stfedniho (transakéniho) stupné, informatizace vetejnych instituci

a vyvoj programu gramotnosti obyvatelstva a dalsi.

Pro vytvoteni nadresortniho orgénu vlady, ktery by fidil vyvoj elektronické politiky, v roce
2008 byla vytvotena statni holdingova spole¢nost Zerde[48]. Touto spolecnosti byl vytvoren
statni program pro vyvoj e-governmentu na léta 2010-2014. Spole¢nost Zerde byla zrusena
v roce 2022 po kritice prezidenta ohledn¢ digitalizace vetfejné spravy.

Od roku 2010 do roku 2020 byly provadény casté reorganiza¢ni ikony v technologické
oblasti vefejné spravy. V roce 2010 prob¢hla reorganizace Agenturou Republiky Kazachstan
pro informatizaci a komunikaci a jeji agenda v oblasti informatizace byla pfedana do
kompetenci Ministerstva pro komunikaci a informace Republiky Kazachstan. Organizacné
toto ministerstvo bylo rozdéleno do tii vybori. Jeden z téchto vybort byl odpovédny za vyvoj
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e-governmentu. Toto ministerstvo existovalo dva roky a pak bylo zruSeno. Jeho kompetence
v roce 2012 ptesly na ministerstvo dopravy a komunikace. Toto ministerstvo taktéz
existovalo dva roky a jeji agenda byla pfesunuta v roce 2014 do Agentury pro komunikaci

a informace. Déle v roce 2016 bylo vytvoieno nové ministerstvo informace a komunikace.
V roce 2019 bylo toto ministerstvo zruseno po vynosu prezidenta o ,,efektivnéjsi politice
statu v oblasti fizeni vetejné spravy®. V roce 2019 bylo vytvofeno nové ministerstvo
digitalniho vyvoje, inovaci a kosmického primyslu. Toto ministerstvo existuje dodnes a fesi
statni politiku v oblasti informacnich sluzeb vetejné spravy.

3.6.3 Pravni aspekty e-governmentu v Kazachstanu

Hlavnim cilem prvniho statniho programu na léta 2001-2005 bylo vytvofeni narodni
informacni infrastruktury (NII), proto v legislativé statu byly pfijaty prvni zakony, které tidily
tuto infrastrukturu. Zejména jde o zdkony o informatizaci N418 z roku 2001, o elektronickém
dokumentu a digitalnim podpisu N370 z roku 2003 a dalsi.
Rizeni elektronické vefejné spravy je popsano ve zménéném zakonu o informatizace od roku
2015 s doplnénimi z roku 2023. V ramci tohoto zédkona, zejména v 5. odstavci, jsou popsany
legislativni aspekty e-governmentu, které zahrnuji webovy portél elektronické vlady,
architekturu informacnich systémtl vefejné spravy, platebni branu e-governmentu
a automatizaci sluzeb vetejné spravy.
Podle typu sluzeb e-governmentu zakon o informatizace popisuje pét riznych typti sluzeb:
1. Informaéni — jednosmérnd komunikace pro poskytovani informacnich sluzeb.
2. Interaktivni — obousmeérna personalizovana komunikace, kde se uzivatel musi
identifikovat pomoci elektronického podpisu nebo jinych prostredkii.
3. Transakéni — obousmérnd personalizovana komunikace, ktera zahrnuje platebni branu
e-governmentu.
4. Kompozitni — souhrn spojenych personalizovanych sluzeb vetejné spravy pro
uzivatele, kde se uzivatel musi identifikovat pomoci elektronického podpisu.
5. Proaktivni — sluzba, ktera je nabizena bez i¢asti uzivatele systému.
Tyto sluzby jsou tésn¢ spojeny s mirou vyspélosti, coz je popsano v kapitole 2.2.2, a uvadi se,
ze Kazachstan aplikoval tyto miry do svého legislativniho ramce.
Obecné elektronické zptisoby komunikace vetejné spravy jsou zahrnuty do fady zakont,
které nejsou pfimo spojeny s e-governmentem. Napiiklad v zdkonu o obanském procesnim
fadu RK[49] mluvi o dikazni sile elektronickych dokumentt na stejné roviné s fyzickymi
dokumenty, v zakonu o bankovnim systému RK[50] se hovoii o platnosti platebni brany
vetejné spravy, v zakonu o notafich RK N155[51] se pojednava o elektronickém podpisu
a platnosti elektronickych dokumentt atd.
Zakon o zakladnich registrech N223[52] umoziiuje registraci pomoci unikéatnich
identifikatort pravnické a fyzické osoby, adresy a nemovitosti v elektronické podobé.

3.6.4 One-stop shop portal Kazachstanu

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 2.7, portal vetejné spravy dostupny na adrese https://egov.kz
byl vytvoten v roce 2006. Tento portal byl spustén v rdmci statniho programu na 1éta 2005 az
2007 a byl fizen Agenturou Republiky Kazachstan pro informatizaci a komunikaci. Jak bylo
zminéno ve stejné kapitole, organizacné statni politika ohledné digitalizace prochdzela
Castymi transformacemi a od roku 2019 je tento portal fizen ministerstvem digitalniho
vyvoje, inovaci a kosmického primyslu. Rizenim a vyvojem e-governmentu se zabyva
dcefina spolecnost ministerstva — akciova spole¢nost Narodni informacni technologie.
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Podle nabizeni e-government sluzeb je portal rozdélen na dvé ¢asti — pro obcany a pro
podniky —, pficemz kazda ¢ast nabizi 12 kategorii. Sluzby pro obcany naptiklad zahrnuji
rodinné, zdravotni, transportni, nemovitostni a dalsi. Sluzby pro podniky zahrnuji registrace
a zalozeni spolecnosti, daiiové sluzby, vydavani licenci, financni a bankovni sluzby a dalsi.
Kontextové menu portalu nabizi kategorie, jako jsou platby, oteviend vlada, osobni portal,
proaktivni sluzby, seznam sluzeb vefejné spravy, informace o portalu a podpora.

3.6.5 Problémy vyvoje e-governmentu v Kazachstanu

Dlouhodobé strategie vyvoje, jako jsou Kazachstan 2030 a Kazachstan 2050, Casto stanovuji
ambiciozni cile. AvSak tyto cile ¢asto nemivaji konkrétni indikatory pro métfeni tispéchu

a sledovani pokroku a jsou ovlivnény politikou. Casopis vlast.kz v roce 2020 provedl analyzu
programu Kazachstan 2030 a zjistil, ze vétSina cilti programu za 20leté obdobi nebyla
¢astecné nebo vibec splnéna.

V textech programii 2001-2005, 2005-2007 a 2010-2014 je jednim z problému vyvoje
e-governmentu propast ve vzdélanosti a digitalni gramotnosti mezi riznymi skupinami
obyvatelstva. Tyto programy také zminuji problémy, jako jsou nedostatecnd kvalifikace
statnich pracovnikil a absence pravnich norem pro regulaci a ocenéni vzajemné komunikace
mezi organy vetejné spravy.

Dal8im problémem je korupce. V roce 2023 byla tiroven korupce v Kazachstanu vysoka,

v globalnim zebticku Transparency International se Kazachstan nachdzi na 101. misté ze
180 hodnocenych statt s celkovym skoére 36/100 bodu, kde 0 znamena nejvyssi Groven
korupce a 100 absence korupce. Tyto tidaje maji pfimy vliv na dosazeni cilt statniho
programu pro vyvoj e-governmentu. Pfikladem je korup¢ni skandal béhem pandemie
covid-19 na ministerstvu zdravotnictvi pfi vyvoji platformy informatizace a informac¢niho
systému zdravotnictvi v rdmci programu Digitalni Kazachstan 2020.

Legislativni problémy
Legislativni aspekty Kazachstanu ohledné vetejné spravy jsou odkazovany na mnoha mistech
jinych zakonil a autor této prace nenasel jediné misto, kde by byly popsany vSechny aspekty
vetejné spravy bez vyuziti slozité terminologie a logické struktury. Nasledujici jsou body,
které zahrnuji legislativni problémy:
1. Zékon o informatizace zahrnuje celkove 67 ¢lank, které popisuji celou fadu aspekti
informacnich systémtl, coz zvysuje slozitost hledani potfebnych informaci.
2. Text zdkona zahrnuje slozité pojmy a odborné vyrazy, které mohou byt
nejednoznacné pro obcany.
3. Zakon nepopisuje interoperabilitu informacnich systémli mezi sebou, coz bylo
oznaceno za hlavni problém ve statnich programech na 1éta 2001-2020.
4. Nejsou popsany regulace a vyvoj nejnovéjsich technologii, jako jsou umela
inteligence, Big Data a dalsi.
Dalsim problémem je neexistence legislativnich aspektli ohledn¢ standardizace informac¢nich
systému ve vertikalni a horizontalni integraci.
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Organizac¢ni problémy

Jak plyne z kapitoly 2.7, mezi roky 2010-2020 se uskute¢nilo hodné transformaci v oblasti
organizac¢ni struktury e-governmentu. Ve vétSin€ ptipadl v literatuie a oficidlnich
dokumentech neni uvedena pfi¢ina reorganizace a vytvofeni novych ministerstev. Ze ¢lankt
ve statnich novinach je zfejmé, ze vétSina reorganizaci prob¢ehla po kritice prezidenta ohledné
efektivnosti vefejné spravy, a praveé pred volbami prezidenta v lezech 2011, 2015 a 2019[53].
Ve skuteCnosti ministerstva byla jenom pfejmenovana a byla fizena stejnymi lidmi[55].
Vétsina programil pro vyvoj e-governmentu (2005-2007, 2010-2014, 2013-2018, 2018 az
2022) poukazuje na organizacni problémy: neefektivni fidici utfady pro dosazeni cilti
jednotlivych programi, slaba komunikace a izolovanost ufadi, coz vede k rostoucim
nakladlim na vyvoj a implementaci statnich programu. Posledni program na 1éta 2023 az
2029 také zduraznuje slabou komunikaci mezi riznymi slozkami vetejné spravy a absenci
centralniho systému monitorovani digitalnich sluzeb vetejné spravy. Jinymi slovy, kazdy
ufad mize interpretovat stejnou sluzbu riznymi zptisoby, coz vede k nejednoznacnosti

v pfistupu a kvalité sluzeb. Piikladem neefektivniho fidiciho tifadu je narodni holdingova
spole¢nost Zerde, kterd byla odpovédna za vyvoj statnich programt digitalizace a v roce
2022 byla zrusena kvtli slabym vysledkiim pfi realizaci digitalnich program.

3.7 Prehled hlavnich zjiSténi z literatury

Doména e-governmentu je rozsahla a zahrnuje vice proménnych, které maji vliv na e-
government. D4 se fict, Ze vyvoj e-governmentu probihd paralelné s vyvojem novych
technologii, tudiz e-government také musi fesit vyzvam, které vznikaji timto technologickym
progresem. Pfinosy vyuziti digitalnich technologii ve vetejné spravé jsou obrovskeé pro
spole¢nost, ale zavedeni téchto sluzeb vyzaduje systematicky pfistup. Ochrana osobnich
udaji, bezbariérovy piistup k digitalnim sluzbam, slozit4 technologickd infrastruktura a dalsi
jsou priklady, které musi fesit vefejné sprava v digitalnim svéte.

Dulezitost vyvoje e-governmentu je celosvétova, proto mezinarodni organizace, jako jsou
Organizace spojenych narodii (OSN), Organizace pro hospodarskou spolupraci a rozvoj
(OECD), Svétova banka a Evropska unie (EU), neustéle sleduji vyvoj této domény

a vytvareji spole¢né misto, kde je sledovan pokrok v této oblasti.

Vyvoji e-governmentu je vénovana fada védeckych ¢lankt, diplomovych a vyzkumnych
praci i konferenci.

Vzhledem k velkému poctu védeckych ¢lanka a vyzkumi v oblasti vyspélosti e-governmentu
se n¢kteti autofi [32, 33] snazili spojit vysledky svych kolegii a dosli k zdvéru, ze vétSina
vysledkl ma vice spole¢nych vlastnosti. Napiiklad ve svych pracich autoti rozdé€luji uroven
vyvoje e-governmentu od tii irovni vyvoje az do sedm. Podle autora této diplomové prace

z pohledu vyspélosti nejdiilezitéjsi jsou dveé trovné. Prvni je informativni Groven — vetejna
sprava vyuziva digitalni technologii jenom pro jednosmérnou komunikaci od vefejné spravy
k uzivateli. Druhd roven je transakéni, na které jsou zalozeny vSechny dalsi urovné, vyuziva
jiz obousmérnou komunikaci mezi vetejnou spravou a uzivateli.

V ramci ocenéni vyspélosti vyvoje e-government sluzeb v Ceské republice a Kazachstanu
jsou jiz poskytovany transakéni e-government sluzby.

Z organiza¢niho pohledu pro vyvoj a zavedeni e-government sluzeb v obou zemich je vetejna
sprava teréem Castych transformaci organizacni struktury, zavedeni novych resortnich orgéni
pro fizeni e-governmentu a zvySovani interoperability mezi jednotlivymi statnimi organy
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a institucemi (horizontalni a vertikalni integrace). Zmény na organizacni rovni jsou ¢asto
ovlivnény politickou viili a ne vzdy byvaji efektivni.

Stejné jako jsou Casté zmeny na organizacni Urovni, Casté zmeny a pfizpisobeni probihaji

i na urovni legislativni. Podle Matesa a Smejkala [4] vyvoj e-governmentu je nekon¢ici
proces s neustalym pokrokem, kde pravni aspekty vzdy dohanéji vyvoj technologickych
inovaci. Ob¢ zemé¢ vzdy reaguji na tento pokrok, snazi se 1épe regulovat a vylepSovat
legislativu pro vyvoj e-governmentu.

Hlavnimi trendy vyvoje e-governmentu v obou zemich jsou piechod na cloudové sluzby,
zavedeni umélé inteligence a jeji eticka regulace a vytvareni podminek pro zavedeni novych
technologickych, organiza¢nich a legislativnich feseni/vylepSeni.
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4 Vlastni prace

Vyzkumna otdzka: Jak se lisi specifikované e-government sluzby pro obcany v Kazachstanu
a v Ceské republice vzhledem k digitalizaci vefejné spravy a pouzitelnosti, a jaké jsou hlavni
faktory ovliviiujici tyto rozdily?

Vyzkumna otazka: Jak interpretace zjisténych vysledka koresponduje s vysledky podobnych
studii v oblasti e-governmentu?

4.1 Postup reSeni
4.1.1 Vybér e-government aplikaci pro porovnani

Pro porovnani e-government aplikace budou vyuzity dvé aplikace: portal dopravy a one-stop
shop portély. Tyto portaly byly zvoleny z né€kolika dtivodu. Portal dopravy byl zvolen

z diivodu nizkého skére v ramci EU benchmarkingu v Ceské republice v roce 2022. One-stop
shop portély byly zvoleny vzhledem k jejich roli jako centralniho a startovaciho bodu pfti
cerpani digitalnich sluzeb statu. Podrobnéjsi informace o one-stop portalech je nabizi vyse
kapitola 3.2.3. Pro Ceskou republiku Portal dopravy a one-stop shop portal neboli Portél
obcana jsou dvé rizné aplikace, zatimco pro Kazachstdn dopravni oblast je soucasti one-stop
shop portalu vefejné spravy. Proto v rdmci porovnani budou vyuzity primarné tfi aplikace:
Portal dopravy a Portal ob&ana pro Ceskou republiku a one-stop shop portal pro Kazachstan.
Jak jiz bylo zminéno v kapitole 3.3.1, tato diplomova prace se bude vénovat spise otazkam
tykajicim se pouzitelnosti nezli opera¢nim aspektim aplikace. V rdmci Setfeni budou
rozebrany silné a slabé stranky ptislusnych portali v rdmci Nielsenovych heuristickych
pravidlech pouzitelnosti.

4.1.2 Zpisob hodnoceni

Pro hodnoceni pouzitelnosti e-government sluzeb budou vyuzity vysledky uzivatelského
testovani od 40 riznych uzivateld. Pro kazdou oblast uzivatelé vyzkousi e-government sluzby
a posléze vyplni pfipraveny dotaznik, kde budou moci ohodnotit kazdou kategorii
government portalu se uzivatelé budou muset ptihlasit, ocenit uspotadani informace, podivat
se do osobniho profilu a zkusit najit jakykoli formulaf (napt. formulaf pfi zmeéné vlastnika

a provozovatele silni¢niho vozidla) a vyplnit ho. Timto zptisobem uzivatelé oceni nejenom
informacni sluzby (jednosmérna komunikace), ale také transakéni sluzby vetejné spravy
(obousmérna komunikace), popsané v kapitole 3.8.

Stejné jako v praci autorti Chia-Hua Ch. a Husam A.[54] nebo Huanga Z. a Beyoucefa M. [3]
pro porovnani e-government sluzeb bude vyuzita jednofaktorova analyza rozptylu (one-way
ANOVA test) a t-testy pro hodnoceni dotaznikovych Setfeni zalozenych na Nielsenovych
heuristickych pravidlech pouzitelnosti. Statisticka analyza prob&hne pomoci

IBM SPSS ver. 28.0.0 pro Mac. P-hodnota (p-value) je nastavena na 0.05.

Pro one-way ANOVA testy budou vyuzity dvé nezavislé proménné webl (portal pro Ceskou
republiku) a web2 (portal pro Kazachstan) v zavislosti na proménné pouzitelnosti sluzeb.
Nezavisly T-test bude vyuzit pro porovnani pouzitelnosti mezi dvéma skupinami uzivatell
pro webl a web2, rovnéz tento typ testovani bude vyuzit pro jednotliva Nielsenova
heuristicka pravidla pouzitelnosti pro hledadni statisticky vyznamnych rozdilt.
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Napiiklad pro hledani rozdilu v oblasti pouZitelnosti webu pro Ceskou republiku

a Kazachstan pro kazdého respondenta prob&hne vypocet stiedni hodnoty dotaznikového
Setfeni. Poté bude vypoctena stfedni hodnota vSech respondentii, ¢imz bude vypoctena
celkova hodnota pouzitelnosti jednotlivého portalu. Néasledné bude aplikovana one-way
ANOVA pro hledéni statisticky vyznamnych rozdilti mezi portaly, a to podle parametrti
popsanych vyse.

4.1.3 Prizpusobeni Nielsenovych heuristickych pravidel pouZitelnosti pro dotaznik pro
porovnani e-government sluZeb

Jelikoz Nielsenova heuristicka pravidla pouzitelnosti byla formulovéana pied 30 lety a jsou
obecnymi doporucenimi pro lepsi pouzitelnost jakychkoli webt nebo aplikaci, tato pravidla
musi byt pfizptisobena pro dotaznikové Setfeni a lepsi orientaci uZivatele bez pfedchozich
znalosti o Nielsenovych pravidlech. Takeé, jak jiz bylo zminéno v kapitole 3.2.2, sluzby
vetejné spravy jsou odlisné od sluzeb v privatni sféfe, a proto se dotaznikové otazky musi
pfizplsobit primarné pro oblast digitdlni vetejné spravy.

Nasledujici dotaznik ptedstavuje ptizptisobeni Nielsenovych heuristickych pravidel
pouzitelnosti pro e-government. Kazdé Nielsenovo pravidlo v dotazniku obsahuje popis dané
oblast heuristiky s 2—3 otazkami. Na zacatku respondent zkouma ptislusnou aplikaci, poté
zacind vyplnovat dotaznik. K testované aplikaci je mozné se vracet kdykoli pro vyjasnéni
nejasnosti a testovani konkrétnich oblasti. Kazda otazka se hodnoti na stupnici od 1 az do
10, kde vyssi hodnota znamena lepsi pouzitelnost. Navic u kazdé oblasti respondenti mohou
pfipojit komentar tykajici se dané oblasti.

Viditelnost stavu systému

Je dulezité ohodnotit, jak aplikace reaguje na vaSe pozadavky a jak dobte jste informovani

o tom, co se pravé déje a v jakém stavu vuci aplikaci se nachazite. Zkuste posoudit, jak

snadno muzete rozpoznat, ze jste prave prihlaseni, jaky je stav pozadovanych sluzeb a jak

dobfe jste informovani o aktudlnim stavu aplikace. Zvazte také, jak aplikace informuje

o probihajicim nacitani nebo zpracovani vasich pozadavka. Ohodnot'te, jak efektivné

a srozumitelné jsou tyto informace prezentovany.

Otazky:

1. Je ihned ziejmé, Ze jste piihlaSeni, a jak hodnotite informativnost vaseho osobniho
profilu? (Pro spravné hodnoceni zkuste se prosim ptihlésit do systému.) (1 = neni ziejmé,
neinformativni osobni profil; 10 = velmi zfejmé, velmi informativni osobni profil.)

2. Poskytuje systém jasnou zpétnou vazbu (napf. vizualni indikatory, jako nacitaci kolecko
pii zpracovani pozadavki, zvyraznéni aktivni polozky pii navigaci mysi, chybové
a informacni zpravy atd.) pfi vykonavani riznych akei, jako jsou zpracovani vasich
pozadavkl nebo odesilani formulare? (1 = zadna zpétna vazba, 10 = okamzita a jasna
zpétna vazba.)

3. Jak hodnotite informacni panel s dulezitou informaci (napt. piehled [ne]dostupnych
digitalnich sluzeb, informace o planovanych odstavkéch, neptectené zpravy atd.) ohledné
vetejné spravy? (1 = Spatné, 10 = velmi informativni.)

Propojeni systému a realného svéta

Hodnot'te, jak pfirozené se digitalni sluzby e-governmentu blizi vasim zkuSenostem

z realného svéta. Zvazte, jestli nabizené sluzby verejné spravy nebo vypliovani formulari
odpovida vasim ocekavanim zalozenym na zkuSenostech pii osobni (fyzické) navsteve.
Zamgéite se také na to, jakym jazykem tyto sluzby komunikuji — mély by pouzivat
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srozumitelny jazyk a vyhybat se zbytecnému odbornému zargonu. Pokud je pouziti

(* sluzby redlného svéta — sluzby, které dostavame pii osobni [fyzické] navstéve.)

Otazky:

1. Jak hodnotite nabidku sluzeb digitalni vefejné spravy se sluzbami vefejné spravy
v redlném svéte? (1 = nabidka digitalnich sluzeb je Gplné jind nez v redlnem svéte,
10 = nabidka digitalnich sluzeb odpovida nebo je lepsi nez sluzby nabizené v realném
SVEtE.)

2. Je vyuzita terminologie vefejné spravy jasna a srozumitelna? (1= slozita terminologie,
10 = velmi srozumitelnd terminologie.)

3. Zkuste prosim otevfit a vyplnit formulaf, ktery znate z realného svéta. Nakolik usporadani
informaci ve formuléfi odpovida vasemu ocekavani? (1 = velmi $patné uspotradané,
10 = velmi dobfe usporadané.)

UZivatelska kontrola a svoboda

Ohodnot’te, do jaké miry mate pocit, ze mate kontrolu nad aplikaci a jak jste svobodni

provadét rizné akce podle vlastniho vybéru. Naptiklad zvazte, jak snadno miizete pierusit

vyplnovani formulafe bez obav, Ze by se vaSe data nechtén¢ smazala, nebo jak jednoduse
muzete vyuzivat tlacitka ,,zpét* a ,,vpted* pro navigaci, aniz byste pfisli o data nebo se dostali
do nezadouciho stavu. Pro posouzeni této oblasti se pokuste provést tyto akce béhem
pouzivani aplikace a ohodnot’te, jak efektivné a plynule Ize tyto zdkladni navigacni operace
vykonavat.

1. Zkuste prosim otevfit a vyplnit jenom ¢ast formulafe. Zkuste zhodnotit pribéh vyplnéni
formuléfe (napft. pii opusténi formuléie existuje-li tlacitko na ulozeni jenom ¢asti
vyplnéného formuléie, mate-li moznost vyuziti tlacitek ,,zpét™ [undo] pro vraceni do
pfedchoziho stavu, mate-li moznost zrusit formulat atd.). (1 = citim se hodné omezeny pfi
vyplnéni formulare, 10 = mam uplnou kontrolu nad pribéhem vyplnéni formulate.)

2. Pfinavigaci v aplikaci mate-li moznost vyuzit tlaitko ,,zpét* pro navrat do predchozi
stranky / ptedchoziho stavu? Zhodnot'te prosim svoji zkuSenost pfi navigaci v systému
(1 = pfi navigaci jsem upln¢ ztracen, 10 = navigace je intuitivni, s moznosti navratu /
zruSeni ptedchozi operace).

3. Jak celkové hodnotite ovladani a svobodu pii vyuziti aplikace? (Napft. zkuste se podivat
do osobniho profilu. Mate moznost ptidat/odebrat svoje souhlasy, nastavit komunikacni
kanaly pro spojeni [SMS, e-mail], zménit osobni udaje atd.) (1 = necitim zadnou
kontrolu, 10 = citim, Ze ovladam aplikaci a svoje osobni nastaveni.)

Konzistence a standardizace
Zhodnot'te, jestli aplikace vypada konzistentné¢ — napiiklad vSechny ikony maji stejny styl,
aplikace vyuziva stejnou paletu barev a podobné. Zkontrolujte také, jestli se aplikace chova,
jak jste zvykli z jinych mist na internetu. Naptiklad modré podtrzené texty by se mély chovat
jako odkazy a povinna pole ve formulafi by mé¢la byt oznac¢ena néjakym vyraznym
zpusobem, ikona lupy znamend vyhledavani atd.
Otazky:
1. Jak hodnotite konzistenci uzivatelského rozhrani napfi¢ vefejnou spravou (design,
tlacitka, formulare, ikony)? (1 = viibec neni konzistentni, 10 = velmi konzistentni).
2. Ohodnotte, nakolik moc vam aplikace ptipadd podobna t€m, které obvykle pouzivate
(1 = velmi odli$né a tézko se na ni orientuje, 10 = velmi podobna a snadno se na ni
orientuje).
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3. Zkuste prosim oteviit web na svém mobilnim zatizeni a zhodnot’te ptizpisobeni aplikace
pro svoje mobilni zafizeni (1 = nepouzitelnd mobilni aplikace, 10 = perfektni mobilni
aplikace).

Prevence chyb
Pti vypliovani formulafe vyzkousejte imysiné do riznych poli vkladat nespravné udaje
(napt. v poli pro telefon napiSte pismena, v poli pro datum zadévejte pismena) a pozorujte,
zda aplikace brani nespravnému zadévani udajt. Déle si vSimnéte, jestli systém nabizi
predvyplnéni vasich udajl, aby vam usetfil nutnost opakovaného ru¢niho zadavani, coz
rovnéz snizuje riziko chyb (napft. jsou predvyplnény vase jméno, adresa, identifikacni ¢islo,
které uz jste zadavali v systému). Také zkuste ovétit, jestli systém nabizi sluzby, jenom ke
kterym byste méeli mit pfistup (napt. pokud jste student, nemate nabizeny sluzby pro
diichodce a ani nemate moznost vyplnit formuldf, ktery nepatii vasi zivotni situaci).
Otazky:
1. Zkuste prosim otevfit formulaf a vyplnit jeho ¢ast. Jak hodnotite efektivitu omezeni
a oSetfeni vstupd, které maji pfedchazet uzivatelskym chybam? (1 = zadné osetfeni
vstupu, 10 = aplikace dobfe osetiuje vstupy pro prevenci chyb.)
2. Jak hodnotite ptedvyplnéni vhodnych vychozich hodnot v aplikaci? (1 = zadné vychozi
hodnoty, vS§echno musim opakované vypliovat znovu, 10 = perfektni vychozi hodnoty).
3. Jak hodnotite navrhovani spravnych sluzeb podle kontextu uzivatele? (1 = zadna
personalizace, smim vypliiovat jakékoli formulate, 10 = perfektni personalizace, nabizené
sluzby odpovidaji mé zivotni situaci).

Rozpoznani misto vzpominani

Pokud se setkate s ¢astmi aplikace, kterym nerozumite, zaméite se na to, jak Vam vizualni

a kontextové napovedy pomahaji dosdhnout vaseho cile. Ohodnot'te, jak jsou dulezité

informace seskupeny a tfidény, aby vdm usnadnily orientaci. Je dilezité, aby aplikace

poskytovala jasné voditko k tomu, co d¢€lat dal, aniz byste museli spoléhat na svoji pamét’.

Ohodnot'te, jak dobie web usnadiiuje rozpoznani potiebnych krokti a informaci misto

nutnosti si je pamatovat.

Otazky:

1. Jak hodnotite seskupeni nabizenych sluzeb podle kontextu pro lepsi rozpoznani
informaci? (1 = zadné seskupeni, vS§echno musim vzpominat, 10 = perfektni intuitivni
seskupeni.)

2. Zkuste vyuzit vyhledavani v aplikaci. Pii zadavani jenom ¢asti vstupu, dopliuje-li systém
automaticky vas vstup (napft. kdyz zacnete psat slovo, systém vam automaticky doplni
a nabidne pokrac¢ovani — pii zadavani slova ,,vypis* systém nabidne ,,vypis z rejstiiku
trestli* nebo ,,vypis z insolven¢niho rejstiiku‘ atd.). (1 = zddné doplnéni, vSechno musim
vypliovat sam, 10 = systém pomaha a dopliuje mé vstupy.)

Flexibilni a efektivni pouZiti

Otestujte, zda aplikace mtize pfizpisobit své zobrazeni podle vasich potieb. Posud'te, zda

vam systém umoznuje preskocit informacni zpravy a piimo pfistupovat k potitebnym

sluzbam. Déle, pokud disponujete pokrocilymi znalostmi pro efektivnéjsi praci (napf.

stisknutim klavesy ,,Tab.“ pro ptfechod na dal$i pole nebo klavesy ,,Enter pro odeslani

formuléte), zkuste ovéfit, zda vam to systém umoznuje aplikovat.

Otazky:

1. Jak hodnotite moznost vyuziti klavesovych zkratek pro dosazeni svych cilt v aplikaci?
(1 = vyuziti klavesovych zkratek neni umoznéno, nebo nefunguje, jak jste na to zvykli,
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10 = klavesové zkratky funguji podle vasich o¢ekavani). Pokud klavesové zkratky
neumite, ocenite 10.

2. Umoznuje vam systém prizptisobovat Vasi praci na webu pro rychlejsi dosazeni Vasich
cili? To mlze zahrnovat personalizované ptizpisobeni poskytovanych sluzeb, moznost
vynechani opakovanych tutoridlli, zobrazeni poslednich rozpracovanych formulai,
upozornéni na blizici se dilezité terminy podani atd. (1 = neumoznuje ptizptisobovat,
10 = velmi ptizptsobiva a personalizovana aplikace).

Estetika a minimalisticky design

Posud’te, jak dobfe je aplikace navrzena s ohledem na zobrazovani pouze relevantnich

informaci. Pfili§ mnoho nerelevantnich informaci zhorSuje ptehlednost. Systém by mél

upfednostiiovat minimalisticky design, ktery snizuje kognitivni z4t€z uzivatelii. To znamena,

ze by mél byt Cisty a jednoduchy, bez zbyte¢nych prvki, které by mohly odvadét pozornost

nebo komplikovat pouzivani. Ohodnotte, jak efektivné aplikace dosahuje tohoto cile a zda se

pfi pouzivani citite pfijemné a nezatizen¢.

Otazky:

1. Jak hodnotite vyuziti estetického a minimalistického designu v aplikaci? (1 = neesteticka
aplikace, 10 = estetickd a minimalisticka aplikace.)

2. Jak hodnotite zahrnovani pouze dtlezitych a relevantnich prvkl v informativnim obsahu?
(1 = ptili§ mnoho zbyte¢nych prvki, kvili kterym se ztracim v aplikaci, 10 = vidim pouze
relativni prvky, dilezita informace je zdtiraznéna.)

Pomoc uZivateliim poznat, pochopit a vzpamatovat se z chyb
Pokud se dostanete do chybového stavu v aplikaci, je chybovéa hlaska informativni a pomaha
opravit chybovy stav? (Napf. pfi vypliiovani formuléie zkuste imysIné zadat nespravné
udaje, jako jsou Cisla v poli pro telefon, nebo zdmérn€ vynechat povinné pole — nabidne
aplikace spravnou chybovou hlasku k opraveni?). Pozorujte, zda a jak vas systém na tyto
chyby upozorni a jak snadno mtzete chyby opravit. V ptipad¢, ze dojde k neo¢ekavané
chybé, sledujte, jestli aplikace poskytuje chybové hlaseni srozumitelnym zptisobem. Dale
ovéite, existuji-li FAQ (Casto pokladané otazky), které by Vam pomohly pfii praci s aplikaci?
Otazky:
1. Jak hodnotite viditelnost chybovych hlasek v systému? (1 = nesrozumitelné chybové
hlasky, 10 = uzivatelsky ptivetivé chybové hlasky.)
2. Jak hodnotite pouzivani lidsky ¢itelného jazyka ve chybovych zpravach?
(1 = nesrozumitelny jazyk, 10 = velmi srozumitelné chybové zpravy.)
3. Jak hodnotite poskytovani konstruktivnich rad pro feSeni problému pfi praci s aplikaci (to
muze byt ve formé FAQ, nebo existence navodu)? (1 = neexistuji zddné navody nebo
FAQ, 10 = velmi uzite¢né navody a FAQ).

Napovéda a dokumentace

Zkoumejte, zda systém poskytuje potfebné informace, které vam pomohou dosdhnout vasich

cili. Je k dispozici uzivatelska ptirucka, ke které mizete ptistupovat v ptipad€ potieby?

Pokud narazite na proces, kterému nerozumite, existuje v aplikaci n€jaky prvek (naptiklad

tlacitko s otaznikem nebo sekce napovédy), ktery by vam mohl vasi otazku podrobnéji

vysvétlit? Hodnot'te, jak snadno Ize tyto zdroje informaci najit a zda jsou dostatecné uzite¢né

pro vyfeSeni vasich dotazii nebo problému.

Otazky:

1. Jak hodnotite dostupnost a uzite¢nost podrobnéjsi dokumentace pro lepsi pochopeni
systému? (1 = zadna dokumentace, 10 = podrobnd a velmi uzite¢na dokumentace).
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2. Jak hodnotite napovédu pfi praci s aplikaci? (1 = zddnd napoveda, 10 = uziteéna
napovéda.)

4.1.4 Respondenti a dotaznik

Dotaznik popsany v piedchozi kapitole byl rozeslan 20 lidem z Ceské republiky a 20 lidem

z Kazachstanu za uc¢elem zhodnoceni ptislusnych e-government portalti. VétSinu respondenti
tvoii lidé z akademické oblasti nebo ptisobici v IT. Respondenti byli vybrani nezavislé na
veku nebo pohlavi.

Dotaznik byl vytvoten pomoci Google Forms a ptiklad otazky je vidét na obrazku 2.

Obrazek 2: Ptiklad otazky a popisu pro pravidlo ,,viditelnost stavu systému
Viditelnost stavu systému X

Je dllezité ohodnotit, jak aplikace reaguje na vase pozadavky a jak dobre jste informovani o tom, co se pravé
déje a v jakém stavu vici aplikaci se nachazite. Zkuste posoudit, jak snadno mUzZete rozpoznat, Ze jste pravé
prihlaseni, jaky je stav poZzadovanych sluzeb, a jak dobre jste informovani o aktudlnim stavu aplikace. Zvazte
také, jak aplikace informuje o probihajicim nacitani nebo zpracovani vasich pozadavk(. Ohodnotte, jak
efektivné a srozumitelné jsou tyto informace prezentovany.

Je ihned zfejmé, Ze jste prihlaseny, a jak hodnotite informativnost Vaseho osobniho profilu?
(pro spravné ocenéni prosim prihlaste se do systému)

neni zfejmé, ani velmi zfejmy, velmi
informativni osobni profil informativni osobni profil

Zdroj: vlastni zpracovani, Google Forms (2024)

Stejné jako v praci [3] k testovani spolehlivosti otazek pro konkrétni oblast Nielsenovych
heuristickych pravidel byla vyuzita Cronbachova alfa. Pozadovana hodnota vic nez

0.7 sveéd¢i o interni konzistenci otdzek, coz znamena, Ze otazky dobie spolupracuji na méteni
dané heuristiky. Tabulka 4 ukazuje vysledky Cronbachovy alfy pro dotaznikové Setieni one-
stop portalu.
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Tabulka 4: Vysledky Cronbachovy alfy pro dotaznikové Setfeni

Pravidlo | Pocet otazek | Alfa hodnota
VSS 3 0.752
RS 3 0.773
SU 3 0.816
KK 3 0.767
PH 3 0.751
RV 2 0.712
FLEX 2 0.704
DSGN 2 0.771
ERR 3 0.748
DOC 2 0.728

Zdroj: vlastni zpracovani, IBM SPSS Statistics ver. 28
Jak je vidét v tabulce, vSechny hodnoty jsou vyse nez 0.7, indikuji tedy dobrou reliabilitu.
4.2 Porovnani dopravni oblasti pro Ceskou republiku a Kazachstan

4.2.1 Dopravni oblast pro Ceskou republiku

Informaéni a komunikaéni sluzby pro oblast dopravy v Ceské republice jsou dostupné ze tii
mist:

1. Portal vetejné spravy (https://portal.gov.cz/),

2. Portal obc¢ana (https://obcan.portal.gov.cz/),

3. Portél dopravy (https://portaldopravy.cz/).
K testovani a hodnoceni pouzitelnosti byl zvolen portal dopravy, protoze je vic specificky pro
zvolenou dopravni oblast.
Snimek hlavni stranky je uveden na obrazku 3. Jak je vidét na obrdzku, na hlavni strance
Portalu dopravy jsou uvedeny rizné kategorie, tykajici se riznych oblasti dopravy (vozidla,
letectvi, plavba, fidi¢). Po vybéru konkrétni oblasti je uzivatel presmérovan na specifické
dostupné sluzby pro konkrétni oblast.

Obrazek 3: Portal dopravy pro Ceskou republiku

Portal

T RAIM( a >
dopravy SHUKHRATRAIMOV & [

Co si potfebujete vyridit?

=] L »-

Ridié > Vozidla > Plavba > Letectvi >
Vyfidte si zadost o vydani Ziskejte aktualni i historické Vyfidte si zadosti, které se tykaji Vyfidte si zadosti, které se tykaji
fidicského opravnéni nebo vypis z informace o vozidlech vami plavidel nebo priikazu k jejich letového provozu

bodového hodnoceni vlastnénych nebo provozovanych. vedeni.

Uzite¢né odkazy

Taxi zZ OneTicket iy Portal elektronického z Portél obcana z

Ovéfte si vozidlo nebo prikaz fidice 1 jizdenka, libovolny dopravce a mytného Vyuzijte pohodiné dalsi sluzby
taxi sluzby. Spoj. Portal systému elektronického vefejné spravy na Portalu obcana

mytného v Ceské republice

Zdroj: Portél dopravy (2024). Dostupné z: https://portaldopravy.cz/
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4.2.2 Dopravni oblast pro Kazachstan

Sluzby pro oblast dopravy v Kazachstanu jsou dostupné ze dvou mist:
1. Portal vetejné spravy (https:// www.gov.kz),
2. Oblast dopravy a komunikaci na webu elektronickych podani pro vefejnou spravu
(one-stop shop portal) (https://egov.kz).
Pro testovani pouzitelnosti sluzeb byla zvolena oblast dopravy, ktera je sou¢ésti one-stop
shop portalu pro Kazachstan. Tento web ptedstavuje jak informacni, tak i komunikaéni
sluzby pro oblast dopravy. Obrazek 4 ukazuje hlavni stranky pro oblast dopravy na webu

https://egov.kz.

Obrazek 4: Portal verejné spravy v Kazachstanu

) 141 Single contact center
Public services s the call is free
$) and online information ) paid call
+7 7172 906 984
for foreign calls (free through
the internet)

PAYMENT OPEN GOVERNMENT PERSONAL ACCOUNT PROACTIVE SERVICES REGISTER OF STATE SERVICES ABOUT PORTAL HELP

Automobile transport >

AUTOMOBILE TRANSPORT
Railway transport >

SERVICES (15)
Air transport >

"% Ordering a VIP number for vehicles (state e Correction of erroneous vehicle information o Vehicle declaration
registration number plate of increased

Agricultural equipment and demand)

water transport >
e Issuance of a permit for entry (exit) into the e Primary registration of vehicles purchased Issue of duplicate of the state registration
territory (from the territory) of a foreign state from official dealers in the territory of the license plate for vehicle
Communications > by carriers of the Republic of Kazakhstan, Republic of Kazakhstan
carrying out regular road transport of
and baggage in i i

traffic

Show all -

Zdroj: portal vetejné spravy (2024). Dostupné z: https://egov.kz

4.2.3 Rozdilné oblasti pfi porovnani dopravnich portali

Vysledky porovnani dopravni po aplikovani one-way ANOV A vykazuji statisticky vyznamné
rozdily z pohledu pouzitelnosti (F(1, 38) = 16.348, p < 0.001). Nizsi stfedni hodnotu celkové
pouzitelnosti ma Ceska republika 8.7657 se smérodatnou odchylkou 0.357 ve srovnani

s portalem pro Kazachstan s hodnotou 9.1575 s odchylkou 0.241.

Pro hledani konkrétnich rozdila v Nielsenovych oblastech heuristiky byly spustény jednotlivé
independent-samples T-testy. Tabulka 5 ukazuje vysledky porovnani portalu dopravni oblasti
obou zemi pro kazdou oblast pouzitelnosti. Jak je vidét v tabulce, hodnoty (sig.) pro
Viditelnost stavu systému (AvgVSS), Uzivatelskou kontrolu a svobodu

(AvgSU), Konzistenci a standardizaci (AvgKK), Prevenci chyb (AvgPH), Flexibilni

a efektivni pouziti (AvgFlex) a Dokumentaci a ndpovédu (AvgDOC) jsou mensi nez hladina
vyznamnosti p = 0.05 prokazujici statisticky vyznamny rozdil v téchto pravidlech.

Naopak pravidla pro Spojeni mezi systémem a redlnym svétem (AvgRS), Prevenci chyb
(AvgPH), Rozpoznani misto vzpominani (AvgRV), Esteticky a minimalisticky design
(AvgFLEX), Pomoc uzivateliim poznat, pochopit a vzpamatovat se z chyb (AvgERR) maji
hodnoty vyssi nez hladina vyznamnosti, coZ neukazuje na rozdily z pohledu pouzitelnosti.
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Tabulka 5: Vysledky porovnani oblasti pouZzitelnosti pomoci one-way ANOVA

ANOVA
Nazev oblasti Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
AvgVSS | Between 19.600 1 19.600 32.940 <.001
Groups
Within Groups 22.611 38 595
Total 42.211 39
AvgRS Between 011 1 011 .048 .828
Groups
Within Groups 8.822 38 232
Total 8.833 39
AvgSU Between 12.100 1 12.100 12.792 <.001
Groups
Within Groups 35.944 38 946
Total 48.044 39
AVGKK | Between 2.844 1 2.844 6.161 018
Groups
Within Groups 17.544 38 462
Total 20.389 39
AVGPH | Between 3.025 1 3.025 9.619 .004
Groups
Within Groups 11.950 38 314
Total 14.975 39
AVGRV | Between 225 1 225 .644 427
Groups
Within Groups 13.275 38 .349
Total 13.500 39
AVGFLE | Between 28.900 1 28.900 18.457 <.001
X Groups
Within Groups 59.500 38 1.566
Total 88.400 39
AVGDS | Between .100 1 .100 553 462
GN Groups
Within Groups 6.875 38 181
Total 6.975 39
AVGER | Between 278 1 278 554 461
R Groups
Within Groups 19.044 38 501
Total 19.322 39
AVGDO | Between 4.900 1 4.900 4.790 .035
C Groups
Within Groups 38.875 38 1.023
Total 43.775 39

Zdroj: vlastni zpracovani (2024). Software: IBM SPSS Statistics ver. 28
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4.2.4 Rozdily v oblasti ,,Viditelnost stavu systému*“

Pro rozdil v oblasti ,,Viditelnost stavu systému‘ (VSS) byly spustény jednotlivé t-testy pro
hledéani rozdilu konkrétni otazky v dotazniku dané oblasti. Tabulka 6 zobrazuje vysledky
t-testu pro oblast ,,Viditelnost stavu systému®. Podle provedenych t-testl statisticky
vyznamny rozdil (p < 0.05) byl prokézan hned u prvni otdzky tykajici se informativnosti
osobniho profilu a identifikace stavu piihlaseni do systému, pfi¢emz sttedni hodnota rozdilu
je —2.750, prokazujici horsi vysledky pro CR. Viechny ostatni otazky neprokéazaly zadné

vyznamné rozdily.

Tabulka 6 — rozdily v oblasti Viditelnost stavu systému pomoci t-testu

Nézev oblasti df Significance Mean
Difference

VSS1 | Equal variances assumed 38 <.001 —2.750
Equal variances not 22.754 <.001 —2.750
assumed

VSS2 | Equal variances assumed 38 1.000 .000
Equal variances not 37.987 1.000 .000
assumed

VSS3 | Equal variances assumed 38 442 —-.200
Equal variances not 37.962 442 —-.200
assumed

Zdroj: vlastni zpracovani (2024). Software: IBM SPSS Statistics ver. 28

Stav ptihlaseni a informativnost osobniho profilu pro Ceskou republiku na webu Portalu
dopravy podle dotazniku ukazuji na slabou informativnost. Na tomto webu je hned ziejmé, ze
uzivatel je ptihlasen, jakoz i jeho identifikace, ale chybi stranka osobniho profilu, ktera by
podrobnéji ukdzala uzivatelskou informaci. Obrazek 5 zndzornuje stav piihlaseni uzivatele

pro CR.

45



Obrazek 5: Stav ptihlaseni v Portalu dopravy

SHUKHRATRAIMOV A >
|

=

Letectvi >
Vyridte si zadosti, které se tykaji
letového provozu.

Zdroj: Portal dopravy (2024). Dostupné z: https://portaldopravy.cz/

Obrazek 6 ukazuje informativnost osobniho profilu pro Kazachstan. Osobni profil na portalu

pro KZ ukazuje osobni udaje, informaci o osobnich dokladech a jejich platnost.
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Obrazek 6: Osobni profil na portalu vefejné spravy Kazachstanu

« C 2 my.egov.kz/#/ * (K] =

ae

eogov focbe  Lndposble AOKYMEHTbI onnamweo Mow gokymeHTbl  Hactpoiiku  Ewe [(E @ Kasakwa Bwiitn

WUH: - E-mail:

Aata poxaeHus: TenedoH: - x

paxaaHcTBo: Ha ykasaHHbIi HOMep Bbl byaeTe nonyyaTs yBeAOMNEHUA OT
HauuoHanbHoOCTL: egov.kz n ceep 0 Hano: A TPaTUBHBIX
Mon: wrpadax

OTKIOUUTS pa3gens

AOKyMeHTbI, yAocToBepsaowue TM4YHOCTb

OpraH Bblgaun: MuHucTepcTeo BHyTpeHHux Aen PK

7 CBenenvs o 3aknioueHn 20 siHBaps 2017 19 aHBapa 2027
AKE . .

cratyc CerogHs

OpraH Bblaaun: MuHucTepcTBo BHyTpeHHux Jen PK

31 asrycra 2017 30 asrycra 2027
PY

Zdroj: portal vetejné spravy. Dostupné z: https://egov.kz/

4.2.5 Rozdily v oblasti ,,UZivatelska kontrola a svoboda*

Statisticky vyznamny rozdil byl prokazan v otazce tykajici se ovladani a svobody pii vyuZiti
aplikace. Konkrétné v dané otazce je zminéno nastaveni osobniho profilu, coz v ptipadé
portalu dopravy pro Ceskou republiky neexistuje, jak bylo zminéno v predchozi kapitole.
Sttedni hodnota rozdilu mezi portaly Ceské republiky a Kazachstanu jsou —2.45, coZ svédéi

o lepsi pouzitelnosti pro kazassky portal.

4.2.6 Rozdily v oblasti ,,Prevence chyb*

Rozdily byly nalezeny v otazce tykajici se personalizovaného nastaveni (viz tabulku 7) podle
kontextu uzivatele. Stfedni hodnota rozdilu mezi portaly ¢ini 1.350, coz svéd¢i o lepsi

pouzitelnosti pro Ceskou republiku.
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Tabulka 7: Rozdily v oblasti ,,Prevence chyb* pro oblast dopravy

assumed

Nézev oblasti df Significance Mean
Difference

PHI Equal variances assumed 38 706 .100
Equal variances not 36.570 .706 .100
assumed

PH2 | Equal variances assumed 38 281 .200
Equal variances not 32.544 282 .200
assumed

PH3 | Equal variances assumed 38 .001 1.350
Equal variances not 21.205 .002 1.350

Zdroj: vlastni zpracovani (2024). Software: IBM SPSS Statistics ver. 28

Na rozdil od kazaSského portalu ten cesky nabizi personalizované formuléie podle vybranych
aut v Portalu dopravy. Tato funkcionalita chybi v portalu pro Kazachstan, kde uzivatel je

schopen se divat do formulaid, ke kterym by pfistup mit nemél (viz obrazek 7).

Obrazek 7: Informacni zprava v Portalu dopravy tykajici se zobrazeni Zadosti

PODAT ZADOST

Zapis silni¢niho vozidla do registru silni¢nich vozidel

Koupé nového vozidla v CR nebo dovoz vozidla ze zahraniéi.

Dokonceni zmény vlastnika a provozovatele vozidla

Dokonceni prevodu vozidla z pavodniho vlastnika/provozovatele.

Vypis vozidel

Obsahuje vypis vSech aktudlné i historicky vlastnénych ¢i provozovanych vozidel.

Q Dalsi Zadosti se zobrazi po vybéru konkrétniho vozidla a zalozky PODAT ZADOST.

Zdroj: Portal dopravy (2024). Dostupné z: https://portaldopravy.cz/

4.2.7 Rozdily v oblasti ,,Konzistence a standardizace*

Stejné jako tomu bylo u oblasti ,,Viditelnost stavu systému*, jednotlivé t-testy pro tuto oblast
ukdzaly rozdily v oblasti konzistence a standardizace. Vyznamné statistické rozdily byly
prokéazany v otdzce tykajici se pfizplisobeni pro mobilni zatfizeni, pficemz stfedni hodnota
rozdilu je +2.5, ukazujici na lepi pouzitelnost pro CR (viz tabulku 8). Podle dotazniku
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v mobilni verzi aplikace pro Kazachstan uzivatelim chybi pfizpiisobeni pismen a velikosti

obrazku.

Tabulka 8: Rozdily v oblasti ,,Konzistence a standardizace* pro oblast dopravy

assumed

Nézev oblasti df Significance Mean
Difference

KK1 | Equal variances assumed 38 .836 —-.500
Equal variances not 37.998 .836 -.500
assumed

KK2 | Equal variances assumed 38 .044 —.750
Equal variances not 36.833 .044 -.750
assumed

KK3 | Equal variances assumed 38 <.001 2.300
Equal variances not 24.058 <.001 2.300

Zdroj: vlastni zpracovani (2024). Software: IBM SPSS Statistics ver. 28

Obrazek 8 ukazuje mobilni verzi aplikace pro CR. Jak je vidét na obrazku, mobilni verze je

pfizplsobena pro zafizeni s mensim rozliSenim.
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Obrazek 8: Piizptisobeni webu pro mobilni zatizeni pro Portal dopravy v Ceské republice

portaldopravy.cz M

dopravy

Co si potrebujete vyridit?

Ridié >
Vyridte si zadost o vydani ridicského opravnéni
nebo vypis z bodového hodnoceni.

=

Vozidla >
Ziskejte aktualni i historické informace o vozidlech
vami vlastnénych nebo provozovanych.

A

Plavba >
Vyridte si Zadosti, které se tykaji plavidel nebo
prikazu k jejich vedeni.

»-

Letectvi >

Vyridte si zadosti, které se tykaji letového provozu.

Zdroj: Portal dopravy (2024). Dostupné z: https://portaldopravy.cz/

Obrazek 9 ukazuje mobilni verzi aplikace pro KZ. Mobilni verze aplikace pro KZ se nelisi od
desktopové verze, tj. neprobéhlo zadné ptizptisobeni, coz mize svéd¢it o niz§im ocenéni
pouzitelnosti pro tuto oblast.
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Obrazek 9: Prizpisobeni webu pro mobilni zafizeni pro portal dopravy v Kazachstanu

e.gov

PAYMENT

OPEN GOVERNMENT

egov.kz

Public services

and online information

PERSONAL ACCOUNT

Automobile transport >

| roarsanson

Air transport

Agricultural equipment
and water transport

© noewnc.  BREHE

External resources
* Edicensing

* Taxpayer cabinet
* Judicial office

* Debtor-creditor
* Activity calendar

* Constitution of the RK
* National symbols of the RK
* Address of the President of the

AUTOMOBILE TRANSPORT

>
SERVICES
>
@ Ordering a VIP number for vehicles
(state registration number plate of
increased demand)
>

° Issuance of a permit for entry (exit)
into the territory (from the territory) of
> a foreign state by carriers of the
Republic of Kazakhstan, carrying out
reqular road transport of passengers
and baggage in intemational traffic

Show all

PAYMENTS

@ sexchingand payment for the
saministative fores

HELPFUL INFORMATION

How t0 open a Center of Technical
Inspection

Useful online services

Show all

* State agencies of RK
* Anti-corruption measures

© Electronic government of the Republic of Kazakhstan

Zdroj: portal vetejné spravy (2024). Dostupné z: hftps://egov.kz

PROACTIVE SERVICES

ey ST

+77172 906 984

@ Correction of erroneous vehicte
information

o Primary registration of vehicles
purchased from offcial dealers in the
territory of the Republic of Kazakhstan

@ state fee for obtaining and exchange
of the driving lisence

What kind of the administrative forfeits
and fines for the r0ad traffic
regulations is possibe to search and
pay for via portal?

License plates of cars in Kazakhstan.
The procedure for obtaining and
recovery for loss

Govemment for citizens
* Contacts
* Services list

4.2.8 Rozdily v oblasti ,,Flexibilni a efektivni pouziti*

REGISTER OF STATE SERVICES

0

& Log In or Sign Up

Single contact center
the call is free

gn calls (free through

net
ABOUT PORTAL HELP

@ Vehicte dectaration

Issue of duplicate of the state
registration License plate for vehicle

Contacts of Transport Control Offices of
Astana Almaty,Shymkent cities and RK
regional centers

What to do when a traffic police officer
stops you

Social networks
0060

mail: support@goscorpkz
Found a mistake?

d click CtrisEnter

& AppStore

(O~

Stejnym zptisobem jako v jinych oblastech probéhlo testovani jednotlivych otazek pomoci
t-testu, zhodnotime i rozdily v oblasti ,,Flexibilni a efektivni pouziti“. T-testy odhalili rozdily
v otdzce tykajici se oblasti personalizovaného ptizplisobeni sluzeb, moznosti vynechani
napoveédy pro rychlejsi dosazeni cild (viz tabulku 9). Stiedni hodnota rozdilt je zaporna,
konkrétni hodnota je —1.2, coz sv&d¢i o lepsi pouzitelnosti v kazasské aplikaci.
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Tabulka 9: Rozdily v oblasti ,,Flexibilni a efektivni pouziti*

Nézev oblasti df Significance Mean
Difference

FLEX | Equal variances assumed 38 016 —1.350

1 Equal variances not 32.878 .017 —-1.350
assumed

FLEX | Equal variances assumed 38 <.001 —2.050

2 Equal variances not 35.525 <.001 —2.050
assumed

Zdroj: vlastni zpracovani (2024). Software: IBM SPSS Statistics ver. 28
Osobni profil na portalu v Kazachstanu umoznuje pfizpisobovat zobrazovani vefejnych

sluzeb podle potieby uzivatele, coz neni umoznéno na webu pro CR.

4.3 One-stop shop porovnani pro Ceskou republiku a Kazachstan

Stejnym zplisobem, jakym probéhly analyza a porovnani Portalu dopravy pomoci one-way
ANOVA a independent t-testu, prob&hne i porovnani pro Portal ob&ana Ceské republiky

a one-stop shop portalu v Kazachstanu.

V ramci testovani celkové pouzitelnosti pomoci one-way ANOVA byly nalezeny statisticky
vyznamné rozdily s hodnotami F(1, 38) = 62.808, p < 0.001. Celkova pouzitelnost pro Portal
obcana je 7.12 se smérodatnou odchylkou 1.12, zatimco portal pro Kazachstan dosahl
hodnoty 9.1575, odchylka zde ¢ini 0.241. Je vidét, Ze rozdil je vyznamny a portal

v Kazachstanu vykazuje vysokou vyspélost z pohledu pouzitelnosti.

Statisticky vyznamny rozdil byl prok4dzan ve vSech Nielsenovych pravidlech. Jednotlivé
rozdily pro kazdou oblast jsou zndzornény v tabulce 10.

Nasledujici kapitoly znazorni jenom vybrané rozdily, které jsou zaloZzeny na independent-
sample t-testech a komentafich respondentil v ramci hodnoceni Portalu ob&ana pro Ceskou
republiku.

Tabulka 10: Rozdily pro kazdou oblast pouZitelnosti pti porovnani Portalu obc¢ana
(CR) a portalu vetejné spravy (Kazachstan)

ANOVA
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
AvgVSS | Between 74.345 1 74.345 51.509 <.001
Groups
Within Groups 53.404 37 1.443
Total 127.749 38
AvgRS Between 21.566 1 21.566 25.386 <.001
Groups
Within Groups 31.432 37 .850
Total 52.997 38
AvgSU Between 43.582 1 43.582 30.314 <.001
Groups
Within Groups 53.193 37 1.438
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Total 96.775 38
AVGKK | Between 17.117 1 17.117 8.939 .005
Groups
Within Groups 70.854 37 1.915
Total 87.972 38
AVGPH | Between 28.072 1 28.072 18.611 <.001
Groups
Within Groups 55.808 37 1.508
Total 83.880 38
AVGRV | Between 37.602 1 37.602 24.072 <.001
Groups
Within Groups 57.795 37 1.562
Total 95.397 38
AVGFLE | Between 19.969 1 19.969 15.680 <.001
X Groups
Within Groups 47.121 37 1.274
Total 67.090 38
AVGDS | Between 49.848 1 49.848 20.511 <.001
GN Groups
Within Groups 89.922 37 2.430
Total 139.769 38
AVGER | Between 53.208 1 53.208 22.083 <.001
R Groups
Within Groups 89.151 37 2.409
Total 142.359 38
AVGDO | Between 84.114 1 84.114 32.822 <.001
C Groups
Within Groups 94.822 37 2.563
Total 178.936 38

Zdroj: vlastni zpracovani (2024). Software: IBM SPSS Statistics ver. 28

4.3.1 Rozdily v oblasti ,,Viditelnost stavu systému*“

Jak je vidét v tabulce 10, jednotlivé t-testy odhalily rozdily v oblastech tykajicich se osobniho
profilu a informac¢niho panelu s dilezitou informaci. Ob¢ oblasti prokéazaly nizsi skore pro
Ceskou republiku. Komentéie respondentii z Ceské republiky se tykaly predeviim
neintuitivnosti a chaoti¢nosti uspofadani informace. Naptiklad dva respondenti zanechali
komentate ohledné tlacitka osobniho profilu, které je skryto za tlac¢itkem ,,Vice* (oznaceno

oranzovou Sipkou na obr. 10).
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Obrazek 10: Skryty osobni profil v Portalu ob&ana pro Ceskou republiku

“‘532‘:”];, A Domi KA Datovka = Vice

I FA Nepiectené datové zpravy

v
Nic vam neuniklo!
Vsechny zpravy mate prectené.

@ W Oblibené Ridi¢ Podnikatel Statni sprava Zdravotnictvi Mésta v

A2 Zadost o voliésky prikaz >
y p

Pokud nemizete nebo nehodlate volit ve volbach do Evropského parlamentu ve svém Pag
volebnim okrsku, muzete elektronicky pozadat o voli¢sky priikaz vasi datovou
schrankou fyzické osoby.

.F;‘. Vypis z Rejstfiku trestt fyzickych osob >
Tento formulaf vam umozni ziskani online vypisu z evidence rejstiiku trestt fyzickych *
osob v Ceské republice nebo s dozadanim do zahraniéi i ostatnich &lenskych stati EU

g’; eDoklady >

Sprava mobilni aplikace eDoklady, kde naleznete prehled vasich zafizeni a moznost *
odpojit aplikaci v pripadé ztraty nebo kradeze telefonu.

Zdroj: Portal obcana (2024). Dostupné z: https://obcan.portal.cz

Naopak osobni profil je hned viditelny na strankach portalu kazasské vetejné spravy (viz
obrazek 11).

Obrazek 11: Viditelnost osobniho profilu v portalu pro Kazachstan

KA3 PYC ENG Go to the visually impaired mode  [ESSSIVZIVIATN G fa Vi) PN o) T
Single contact center
Public services 4 the call is free
$) and online information SN DLt porea

7172 906 984 Pid call
PAYMENT

for foreign calls (free through
the internet)

OPEN GOVERNMENT PERSONAL ACCOUNT PROACTIVE SERVICES REGVSTER OF STATE SERVICES ABOUT PORTAL

Home / For citizenry / Transportation and communication / Automobile transport
Automobile transport >

AUTOMOBILE TRANSPORT
Railway transport >
SERVICES (15)
Air transport >
P c Ordering a VIP number for vehicles (state e Approval of routes and timetables of regular e Vehicle declaration
registration number plate of increased urban (rural), suburban and intra-district
Agricultural equipment and demand) ion of
) and baggage
water transport
e Issuance of a permit for entry (exit) into the e Correction of vehicle i jistration, record and de-regi: of
Communications > territory (from the territory) of a foreign vehicles
state by carriers of the Republic of

Kazakhstan, carrying out regular road
transport of passengers and baggage in
international traffic

Show all -

AavaaELTe o0

Zdroj: portal vetfejné spravy (2024). Dostupné z: https://egov.kz

4.3.2 Rozdily v oblasti ,,UZivatelska kontrola a svoboda*

7w 0

Ob¢ aplikace byly dobie ohodnoceny v oblasti vyplnéni formuléit a celkové navigace
v systému. Statisticky vyznamny rozdil byl prokézan v oblasti celkového ocenéni ovladani a
svobody vyuziti v aplikaci. V této oblasti niz§i ocenéni patii Ceské republice.

54



Komentate respondenttl z Ceské republiky se tykaly predevsim chyb v osobnim profilu pii
nahravani osobnich dokumenti — s tim, Ze portal je spiS rozcestnik do jinych portali, kde je
potieba se prihlasovat/registrovat. Dal$im problémem podle respondenti je rozdéleni
nastaveni oznameni od osobniho profilu (stranka nastaveni ozndmeni je oddélena od stranky
osobniho profilu, viz dvé zluté Sipky z menu ,,Vice* na obr. 12).

Obrazek 12: Rozd¢€leni osobniho profilu a nastaveni v Portalu ob¢ana

sg;tﬁan\ﬁ A Domi KA Datovka

Upozornéni

< zpat

Profil

Nastaveni v

Nastaveni

Moje podani

Mé kontaktni Gdaje

Moje soubory
Fyzicka osoba Podnikatel

E-mailova adresa Upravit

(&)

5] Odhlasit se

raimoshu@gmail.com

English

Telefonni Cislo Upravit

+420 608 764 143

Upozornéni Portalu obc¢ana

Zdroj: Portal ob¢ana (2024). Dostupné z: https://obcan.portal.cz

4.3.3 Rozdily v oblasti ,,Pomoc uZzivateliim poznat chyby, pochopit je a vzpamatovat se
z nich“

Statisticky vyznamné rozdily se tykaji oblasti viditelnosti chybovych hlaSek a pouzivani
lidsky ¢itelného jazyka v chybovych zpravach. Obég oblasti maji nizsi skore pro Ceskou
republiku, kde respondentim vadi ptili§ obecné hlasky uzivatelskych chyb nebo spis
programatorské notifikace s riznymi kody (viz zlutou Sipku na obr 13).
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Obrazek 13: Programatorské chyba v Portalu obcana

%Sh'c(u‘,lu A Domi FA Datovka = Vice
< zom

Profil v

Vice informaci \/

Nova éra prokazovani identity

0d zacatku roku 2024 budete moci eDoklady pouZit na centrlnich ufadech,
postupné pak na vicero mistech. Stara karticka bude pofad platit

Mozna hledate
= & =
fo) 5

Doklady > [\EREICUIE A Invalid operation e >3

IYIRLJf1Udt4kZK7a0S00w==
04.03.2024 18:25:12]:(1.8.5.0)

Zdroj: Portal obcana (2024). Dostupné z: https://obcan.portal.cz

Rozdily v pravidle ,,Napovéda a dokumentace*
Napovéda a dokumentace byly ohodnoceny niz§im skore pro Ceskou republiku. Jeden
respondent zanechal komentaf tykajici se netiplnosti informaci v obsahu FAQ a absence
podrobnéjsi dokumentace. Ve skute¢nosti dokumentacni soubor existuje jako uzivatelska
piiruc¢ka ve formé souboru PDF! a je dostupna z dolni &asti stranky (nalezeni autorem této
diplomové prace).
Ve srovnani s kaza$skym portalem vefejné spravy dokumentace je pristupna z hlavniho menu
a je rozdélena do Ctyt sekci (obr. 14):

1. Instrukce,

2. FAQ,

3. Video tutorialy,

4. Informace pro cizince.

! https://postaticfiles.z6.web.core.windows.net/po/Uzivatelska_prirucka.pdf
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Obrazek 14: Dostupnost ndpovédy v portalu vefejné spravy Kazachstanu

KA3 PYC ENG Go to the visually impaired mode & Log In or Sign Up
Single contact center
Public services the call is free
4) and online information ! Q

paid call
+77172 906 984 for foreign calls (free through

the internet)

PAYMENT OPEN GOVERNMENT PERSONAL ACCOUNT PROACTIVE SERVICES REGISTER OF STATE SERVICES ABOUT PORTAL HELP

Home / Help

Tutorials o]

update: 1

Providing information of encumbrances (arrest) imposed on a legal entity’s share

Instructions >

Providing.information.of encumbranc

FAQ > e()gov
encumbranc st) imposed

Questions on migration onalega y's share

>

legislation of Kazakhstan

Zdroj: portal vetejné spravy (2024). Dostupné z: https://egov.kz

4.4 Porovnanis obdobnymi studiemi

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 4.1.2, autorem této diplomové prace byly nalezeny dvé
podobné studie, které vyuzily dotaznikové Setfeni ve spojeni s Nielsenovymi heuristickymi
pravidly pouzitelnosti.

Prvni préce, se kterou se uskute¢ni porovnani, je prace autortt Chia-Hua Ch. a Husam A.

[54], ktefi porovnavali dvé e-government aplikace v Tchaj-wanu. Dalsi praci pro porovnani
bude prace Zhao H. a Benyoucefa M. [3], ktefi porovnavali tii e-government aplikace ve
Velké Britanii. Ob¢ prace vyuzily dotaznikové Setfeni a statistické metody, jako jsou one-way
ANOVA a t-testy.

Nasledujici dvé kapitoly budou vénovany porovnanim téchto dvou praci.

4.4.1 Porovnanis e-government dotaznikovym Setienim v Tchaj-wanu

Stejné jako tato diplomova prace, prace autortt Chia-Hua Ch. and Husam A. [54] vyuzila
Nielsenova heuristické pravidla pouZitelnosti pro testovani a porovnéni e-government
aplikaci. Autofi porovnavali pouzitelnost dvou tchajwanskych portalt vefejné spravy:
digitalni spravy pro ministerstvo financi a digitalni spravy pro ministerstvo vnitra. Testovani
probéhlo v roce 2019 a bylo vyuzito celkové 100 respondentd, kteti postupné porovnévali
oba portaly.

Vysledkem jejich préace je nalezeni statisticky vyznamnych rozdili v Nielsenovych
heuristickych pravidlech a oblasti, které maji nejvétsi vliv na jednoduchost pouziti

tzv. ETU (Easy to Use). V ramci tchajwanskych portalt byly nalezeny rozdily v péti
pravidlech:

Propojeni systému a realného svéta.

Rozpoznani spi§ nez vzpominani.

Esteticky a minimalisticky design.

Pomoc uzivatelim pochopit chyby, poznat je a vzpamatovat se z nich.
Népovéda a dokumentace.

Nk W=
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Ve srovnani s vysledky této diplomové prace, kde vyznamné rozdily byly nalezeny

v oblastech Viditelnost stavu systému, Konzistence a standardizace, Flexibilni a efektivni
pouziti pro oblast dopravy a Uzivatelskd kontrola a svoboda, Pomoc uzivatelim pochopit
chyby, poznat je a vzpamatovat se z nich a Napoveéda a dokumentace pro one-stop shop
portaly, je vidét, ze kazda zem¢ ma svoje odlisné i spolecné vyzvy v oblasti pouzitelnosti.
Spolec¢nymi vyzvy jsou oblasti Napovéda a dokumentace, Pomoc uzivateltim pochopit chyby,
poznat je a vzpamatovat se z nich. Jak ukdzal prizkum, srozumitelnd napoveda, informativni
a pfistupnd dokumentace mohou hrat dulezitou roli z hlediska spokojenosti uzivatele. Dalsi
dilezitou roli zastavaji srozumitelné chybové hlasky, které maji jasné informace a instrukce,
jak uzivatel miize najit cestu z chybového stavu.

Vyzvy pro Tchaj-wan, jako jsou ,,Propojeni systému a redlného svéta®, ,,Rozpoznani spis nez
vzpominani®, ,,Esteticky a minimalisticky design® a vyzvy pro Cesko a Kazachstan, jako jsou
,Konzistence a standardizace®, ,,Uzivatelska kontrola a svoboda‘* mohou svéd¢it o riznych
o¢ekavanich od e-government sluzeb, které mohou byt ovlivnény riznymi prekazkami, které
byly probrany v kapitole 3.1.3, jako jsou napf. socidlni a kulturni faktory.

Prace z Tchaj-wanu [54] dosla k zavéru, ze faktory, které nejvyraznéji ovliviuji ETU, jsou
,LPomoc uzivateliim pochopit chyby, poznat je a vzpamatovat se z nich®, ,,Uzivatelska
kontrola a svoboda®, ,,Flexibilni a efektivni pouziti* a ,,Viditelnost stavu systému*. V radmci
této diplomové prace faktory, které maji nejvétsi vliv na ETU, jsou ,,Pomoc uzivatelim
pochopit chyby, poznat je a vzpamatovat se z nich®, ,,Dokumentace a napoveéda®,
,Konzistence a standardizace* a ,,Esteticky a minimalisticky design® pro Portal obfana

v Ceské republice. Nalezeni tdchto faktort podporuji prace [56], [57] a dali v oblasti
pouzitelnosti webovych aplikaci.

4.4.2 Porovnani s e-government dotaznikovym Setifenim ve Velké Britanii

Prace autori Zhao H. a Benyoucefa M. [3] se tykala komparace tii e-government aplikaci
Londyna. Prvni aplikace se zabyva otazkami z oblasti socidlniho a danového zabezpeceni.
Druh4 aplikace je vice informativni, naptiklad pro hledani informaci o zamé&stnani. Tteti
aplikace je o participaci obCantll ve vefejnospravnich diskusich nebo rozhodnutich. Testovani
se uskutecnilo v roce 2014 a bylo vyuzito 36 respondentl pro sbér dat z dotaznikového
Setfeni.

Stejné jako v pripadé této diplomové prace, autoii vyuzili Nielsenovych heuristickych
pravidel pouzitelnosti a pfizpisobeni téchto pravidel pro dotaznikové Setfeni. Za ucelem
presnéjsi identifikace silnych nebo problémovych oblasti autofi rozsitili Nielsenova pravidla
o tii oblasti: Otevienost, Agilitu sluzeb a Bezpec¢nost. Kromé porovnani e-government
aplikaci a nalezeni odliSnych oblasti v rdmci pouZitelnosti autofi potvrdili spojeni mezi
pouzitelnosti a diveéryhodnosti aplikace.

Pomoci statistickych metod, jako jsou one-way ANOVA a t-testy, autofi odhalili rozdily

v pouzitelnosti téchto e-government aplikaci. Oblasti, které prokéazaly lepsi pouzitelnost, se
tykaly navigace v systému pomoci tlacitek ,,zpét* a ,,dopfedu* a dobte viditelného titulu
neboli nazvu stranek, indikujiciho zdmér a obsah prezentované informace. V korelaci s touto
diplomovou praci se tyto oblasti tykaji pravidel ,,Uzivatelska kontrola a svoboda“ a

,» Viditelnost stavu systému®. Jak jiz bylo zminéno v kapitole 4.3 pfi porovnani one-stop shop
portaldl, tyto dvé oblasti stale vyzaduiji lepsi piizptisobeni pro portal v Ceské republice.
Problémové oblasti pro e-government aplikace v Londyné se tykaly pfedev§im vizualni
nekonzistence pro odkazy — naptiklad odkazy nejsou barevné zvyraznény, jak jsou uzivatelé
zvykli, nebo pfi stisknuti na tyto odkazy nejsou odkazy nasledné vizualné oznaceny jako jiz
navstivené. Dal§imi slabymi oblastmi ze tii testovanych aplikaci jsou nedostacujici napovéda
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a neintuitivni uspotradani informaci. Podle této diplomové prace jsou t€émito oblastmi
,Konzistence a standardizace* (nekonzistentni odkazy), ,,Napovéda a dokumentace*
(nedostacujici napovéda) a ,,Propojeni systému a redlné¢ho svéta“ (neintuitivni usporadani
informace). Naptiklad oblast ,,Napovéda a dokumentace* je také oznacena za slabou

v Portélu obé¢ana pro Ceskou republiku, coz indikuje diileZitost dostupnosti a vhodnosti
dokumentace pro lepsi uzivatelskou zkuSenost, a tedy i lepsi pouzitelnost e-government
aplikaci. Slabé oblast ,,Konzistence a standardizace* byla nalezena v portalu vetejné spravy
pro Kazachstan, ale na rozdil od problémové oblasti v Londyné (odkazy), v Kazachstanu
problém spociva v prizptisobeni webu pro mobilni zatizeni. Tim padem se da fict, Ze
,Konzistence a standardizace* je také jednou z klicovych oblasti, které maji vliv na
pouzitelnost aplikace, a uzivatelé ocekavaji na zakladé svych predchozich zkusSenosti stejné
vyuziti aplikaci vetejné spravy, které se nemusi lisit od jinych bézné vyuzivanych aplikaci na
internetu.

Faktory nejsilnéji ovliviiujicimi ditvéryhodnost e-government aplikaci v Londyné jsou podle
autort jsou ,,Propojeni systému a realného svéta® a ,,Estetika a minimalisticky design®. Tato
zjisténi koresponduji s touto diplomovou praci a vysledky dotaznikového Setfeni. Napiiklad
v Portélu dopravy a Portalu ob&ana pro Ceskou republiku respondenti zanechali celkové

24 komentait, osm z nich se tykalo designu aplikace, coz miize svédcit o dulezitosti této
oblasti pro spokojenost koncového uzivatele.
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5 Vysledky a diskuse

5.1.1 Vysledky porovnani pro oblast dopravy

Podle one-sample t-testu se podatilo najit pravidla, kterd vykazuji nejvétsi skore ve srovnani
s celkovou pouzitelnosti (p-value = 0.05). Hodnoty, které vykazuji statisticky vyznamné
rozdily a zaroven jsou vétsi nez celkova stiedni hodnota pouzitelnosti, jsou povazovany za
silné oblasti. Stejnym zplisobem byly nalezeny slabsi oblasti.

Pro Portal dopravy v Cesku nejsilngj§imi oblastmi pro respondenty jsou ,,Propojeni systému
a redlného svéta®, ,,Prevence chyb®, ,,Rozpoznani misto vzpominani* a ,,Estetika

a minimalisticky design®. Celkov¢ ¢tyfi oblasti byly ohodnoceny pozitivng, coz miize svédcit
o celkové vyspélosti portalu pro koncové uzivatele. Slabsimi oblastmi pro tento portal jsou
,Flexibilni a efektivni pouziti“ a ,,Viditelnost stavu systému*. Tyto oblasti byly podrobnéji
rozebrany v piedchozich kapitolach 4.2.4 a 4.2.6.

V Kazachstanu nejsilngj$imi oblastmi podle dotazniku jsou ,,Viditelnost stavu systému®,
,Propojeni systému a redlného svéta“ a ,,Estetika a minimalisticky design®. Slabsi oblasti je
,Konzistence a standardizace* kvili slabé podpofe mobilni verze aplikace. Celkové stiedni
hodnota pouzitelnosti pro Kazachstan je 9.15, coz svéd¢i o vysoké vyspélosti digitalni
spravy.

5.1.2 Vysledky porovnani pro one-stop shop

Silné a slabé stranky one-stop shop portalu pro Ceskou republiku byly nalezeny pomoci one-
sample t-testu a také komentari respondenti. Celkova stfedni hodnota vSech oblasti
Nielsenovych heuristickych pravidel pro one-stop shop portal v Ceské republice se rovna
7.21 se smérodatnou odchylkou 1.03. Ve srovnani s Portdlem dopravy ma hodnoceni Portalu
Podle one-sample t-testu dve pravidla vykazala statisticky vyznamny rozdil (p = 0.05). Silnou
oblasti je pravidlo ,,Propojeni systému a redln¢ho svéta“ (p = 0.14) se stfedni hodnotou
rozdilu +0.75. Slabou oblasti je pravidlo ,,Dokumentace a napovéda® (p = 0.32) se stiedni
hodnotou rozdilu —1.13. VSechny ostatni oblasti neprokazaly zadné statisticky vyznamné
rozdily a rovnaji se primérnému skore celkové pouzitelnosti pro Portal ob¢ana.

Celkove¢ respondenti zanechali 24 komentait tykajicich se kazdé¢ oblasti v tomto portalu (viz.
ptiloha ¢. 3).

Nejvice komentaru je k oblasti ,,Viditelnost stavu systému®. V této oblasti se tfi komentaie
tykaly osobniho profilu — uzivatelim se nelibilo, ze osobni profil je skryt za tlacitkem ,,Vice*
(viz obr. 10). To ptedstavuje kognitivni zatéz pro uzivatele a neni to podle intuice a jejich
o¢ekavani, ztejme jsou zvykli, ze osobni profil je vzdy dobfe oznacen. Pro uzivatele, kterym
vadila viditelnost osobniho profilu, ocenili tuto oblast hodnotou 4.2, coz je pod primérem
celkového hodnoceni dané oblasti (6.75). Tato funkcionalita v Nielsenovych heuristickych
pravidlech maze spadat jak pod oblast ,,Viditelnost stavu systému*, tak

1,,Konzistence a standardizace*.

V oblasti ,,Propojeni systému a realného svéta® se jeden komentar tykal malého mnozstvi
dostupnych formuldi. Dva komentafte se tykaly pozitivniho hodnoceni formulait, které
odpovidaji uzivatelskému ocekévani.

V oblasti uzivatelské kontroly a svobody uzivatelé nechali celkové tfi komentare. Dvéma
uzivatelim se libila moznost nastaveni upozornéni v osobnim profilu prostfednictvim SMS
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nebo e-mailu. Jeden uZivatel si st€Zoval, Ze na portalu neni tolik moZznosti pro hodnoceni
ovladani a svobody.

K pravidlu ,,Konzistence a standardizace* byly ptipojeny celkem dva komentare. Jeden se
tykal celkového hodnoceni aplikace — pro daného uzivatele aplikace nebyla pfili§ ptehledna
a predstavovala jenom ,,rozcestnik* do jinych portali.

U pravidla ,,Prevence chyb* byl ptipojen pouze jeden komentat, tykajici se chybéjiciho
oSetfeni vstupnich poli pfi vyplnéni formuléie a chybé&jici personalizace nabizenych sluzeb.
K pravidlu ,,Rozpoznani misto vzpominani* se vztahovaly dva komentafe tykajici se slabého
seskupeni sluzeb a absence automatického doplnéni pti vyhledavani.

Pravidlo ,,Estetika a minimalisticky design® doprovézely dva komentéie tykajici se vyspélosti
aplikace. Podle uzivatelt je aplikace pfili§ minimalistickd a mnoho moznosti nenabizi.

S pravidlem ,,Pomoc uzivatelim poznat chyby, pochopit je a vzpamatovat se z nich* souvisi
celkov¢ tfi komentate. Dva se tykaly Spatného vysvétleni chyb, jez nejsou vyjadieny
uzivatelskym jazykem.

U pravidla ,,Népoveéda a dokumentace™ je jeden komentar, tyka se orientace FAQ na kazdé
strance a neni zde zfejma dokumentace.

5.2 Diskuse

Ke zhodnoceni pouZitelnosti bylo vyuzito ptizpisobené dotaznikové Seteni pro Nielsenova
heuristicka pravidla. Pro interpretaci vysledkt tohoto Setieni byly vyuzity statistické metody,
jako jsou one-way ANOVA, one-sample t-test a independent-sample t-test. K celkovému
hodnoceni pouzitelnosti a nalezeni oblasti v ramci Nielsenovych pravidel, které vykazuji
nejvetsi rozdily, byly vypocitany stfedni hodnoty pro kazdou oblast a nasledné aplikovany
vyse specifikované statistické metody.

Pro tfi rizné portaly vefejné spravy byly nalezeny statisticky vyznamné rozdily z pohledu
pouzitelnosti. Navic po vypoctu sttednich hodnot pro pouzitelnost napti¢ vSemi
Nielsenovymi pravidly se podafilo najit horsi a nejlépe hodnocené portaly. Nejlepsiho
hodnoceni se dockal portal vetejné spravy pro Kazachstan s vysledkem

9.1575 a smérodatnou odchylkou 0.241. Dale nasleduje Portal dopravy pro Ceskou republiku
s vysledkem 8.7657 a smérodatnou odchylkou 0.357. Nejhtife hodnoceny portal je Portal
ob¢ana pro Ceskou republiku s vysledkem 7.21 a smérodatnou odchylkou 1.03.

Kromé vypoctu celkové nejlépe pouzitelnych portald se s vyuzitim one-sample t-testu
podarilo najit oblasti, které byly ocenény nejlépe, ve srovnani s ostatnimi oblastmi
Nielsenovych pravidel. Pfi statisticky vyznamném rozdilu (P<0.05) se podatilo identifikovat
oblasti s vy$§im ocenénim nez celkova pouzitelnost. Stejnym zptisobem byly identifikovany
oblasti s niz§im ocenénim, které jsou povazovany za slabsi oblasti.

Naptiklad druhé pravidlo Nielsenovy heuristiky ,,Propojeni systému a redlného svéta“ je
nejlépe hodnocenou oblasti pro tii zkoumané portaly. V ramci dotaznikového Setfeni toto
pravidlo zahrnuje oblasti vyuziti jasné a srozumitelné terminologie, uspofadani informaci ve
formuléfich a spojeni nabizenych sluzeb se sluzbami v redlném svété. Naopak pravidlo
,Konzistence a standardizace“ je problémové pro dva portaly — Portal obéana v Ceské
republice a portal vefejné spravy v Kazachstanu (tzv. one-stop shop portal). Toto pravidlo

v ramci dotaznikového Setfeni zahrnuje oblasti konzistence uzivatelského rozhrani, miry
podobnosti jinym aplikacim na internetu a pfizptisobeni webu pro mobilni zatizeni. Analyza
vysledkl ukdzala slabou podporu pro mobilni verzi v portalu pro Kazachstan a nekonzistentni
zobrazeni osobniho profilu v Portélu ob&ana pro Ceskou republiku.
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Navic individualné pro kazdy portal byly identifikovany silné a slabé oblasti pouzitelnosti.
U Portalu dopravy v Ceské republice uzivatelé velice ocenili pravidlo ,,Estetika

a minimalisticky design® (9.47), ,,Prevence chyb* (9.35) a ,,Rozpoznavani misto vzpominani*
(9.25). Naptiklad uzivatelé vysoko ocenili pfedvyplnéni hodnot ve formularich z verejné
dostupnych rejstiikil a také jejich oSetieni pti zadavani vstupnich hodnot. Naopak oblasti

,, Viditelnost stavu systému* (8.11) a ,,Flexibilni a efektivni pouziti“ (7.11) jsou povazovany
za nejhure hodnocené oblasti v daném portalu. Napftiklad v oblasti ,,Viditelnost stavu
systému* nejhlife hodnocenou oblasti je oblast osobniho profilu. Uzivatelé jsou schopni
identifikovat, ze jsou ptihlaSeni do systému, ale chybi stranka osobniho profilu, kde by
uzivatel mohl provadét nastaveni, ptidavat/odebirat souhlasy atd. Pfidani osobniho profilu je
jednou z oblasti pro vylepseni pro Portal dopravy v Ceské republice.

Portal vefejné spravy v Kazachstdnu ma vysoko ocenéné oblasti jako ,,Viditelnost stavu
systému® (9.51) a ,,Estetika a minimalisticky design® (9.52). V oblasti viditelnosti stavu
systému uzivatelé ocenili osobni profil a moznosti personalizace v osobnim profilu. Naopak
oblast ,,Konzistence a standardizace* mé v Kazachstanu nizsi ocenéni (8.48) nez celkovy
pramér pouzitelnosti (9.15). Respondentiim chybélo ptizplisobeni mobilni verzi aplikace, coz
je oblast pro ptipadné vylepSeni (napt. po zvazeni, zda mobilni verze webové aplikace je
Casto vyuzivana, nebo spi$ primarné se vyuziva desktopova verze aplikace).

U Portalu ob&ana v Ceské republice bylo dotaznikové Setieni doplnéno moznosti zanechat
komentar pro kazdou oblast Nielsenovych pravidel. Tim se krom¢ statisticky vyznamnych
rozdild pro hledani slabych i silnych oblasti podafilo najit vic kontextu a spojeni pro
zhodnoceni pouzitelnosti aplikace. Tak bylo zjisténo, ze uzivatelé jsou zmateni pii navigaci
do osobniho profilu, ktery je skryt za nadpisem ,,Vice*. DalSimi oblastmi, které vadily
uzivateliim, byly mal4 informativnost a nedostacujici funkcionalita portalu podle jejich
o¢ekavani. Uzivatelé oznacili portal jako rozcestnik do jinych portald, bez moznosti fesit
vSechno na jednom misté. Tato poznamka od uzivatelt je v rozporu s celkovym zamérem
one-stop shopu, kde se uzivatel praveé nemusi ptihlasovat do vice systémil, a vSechno miize
fesit na jednom misté. V tomto ohledu Portal obcana podle popisu z kapitoly 3.2.3 nespada
pod definici one-stop shopu. Je to jedna z oblasti pro potencialni vylepseni tohoto portalu,
aby to nasmérovalo na dalsi stupent vyspélosti jako no-stop shop (rovnéz popsano v kapitole
3.2.3). Kromé slabych a silnych oblasti z pohledu pouzitelnosti se uzivatelim podaftilo
identifikovat jeden bug, kde pfi pfesmérovani na stranku osobnich dokladi aplikace vyhodi
programatorskou chybu ,,Invalid operation IYIRLIf1Udt4kZK7aOSo0w== [06.03.2024
16:23:31]:(1.8.5.0)*, ktera neni intuitivni pro bézného uzivatele.

Pro porovnani s obdobnymi studiemi byly vyuzity primarné¢ dvé studie: porovnani e-
government aplikaci v Tchaj-wanu autorti Chia-Hua Ch. a Husam A. [54], jakoz i porovnani
e-government aplikaci v Velké Britanii autord Zhao H. a Benyoucef M. [3]. V rdmci
porovnani ob¢ prace primarné vyuzily Nielsenova heuristickd pravidla pouzitelnosti pomoci
dotaznikovych Setfeni, nasledné vyuzily statistické metody, jako jsou one-way ANOVA

a t-testy pro interpretaci vysledkill. Ve srovnani s touto diplomovou praci byly nalezeny
obecné a odlisné oblasti pouzitelnosti. Detailné€jsi popis tohoto porovnani Ize najit

v ptedchozi kapitole 4.4. V ramci této diplomové prace se s vyuzitim stejnych metod podatilo
najit vyznamné rozdily v riznych oblastech Nielsenovych pravidel pouzitelnosti pro portaly
vetejné spravy.

Jednou z limitaci této prace je maly pocet respondentil (40), coz se v nekterych oblastech
dotazniku projevuje velkou variabilitou hodnoceni. DalSim vylepSenim je lepsi ptizptsobeni
dotazniku pro kazdou oblast Nielsenovych heuristickych pravidel, kde uzivatelé dostanou

v

presnéjsi instrukce k vykondvani akei (napt. pomoci vyuziti person a testovacich scénarii).
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Nakonec, stejné jako v praci autortt Zhao H. a Benyoucef M. [3], se namisto stupnice 1 az 10
pro zhodnoceni da vyuzit Likertovou Skalu pro lepsi orientaci respondent.
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6 Zavér

V ramci této diplomové prace probéhlo porovnani ti e-government aplikaci pro Ceskou
republiku a Kazachstan z pohledu pouzitelnosti. Pro porovnani e-government aplikaci byly
zvoleny Portal obéana v Ceské republice, Portal dopravy v Ceské republice a portal
elektronickych podani v Kazachstanu (tzv. one-stop shop).

V ramci teoretické ¢asti této prace byl na zac¢atku definovan samotny pojem e-government,
e-government sluzba a one-stop shop portal. Dale byly probrany obecné pojmy, napiiklad
digitalizace vetejné spravy, urovné digitalizace a jejich prekazky. Nasledujici ¢ast zahrnovala
pojmy jako vyspélost e-government sluzeb a jejich ocenéni riznymi svétovymi organizacemi,
jako jsou OSN, EU a OECD. Po zavedeni téchto pojmu byla rozebrana Nielsenova
heuristicka pravidla pouzitelnosti, ktera budou vyuzita pfi testovani pouzitelnosti vybranych
e-government aplikaci.

Po seznameni se zakladnimi pojmy e-governmentu se nasledujici kapitoly jiz vénovaly
e-governmentiim v Ceské republice a v Kazachstanu. U kazdé zemé byly rozebrany
legislativni a organiza¢ni aspekty digitalni vetejné spravy.

Z legislativniho pohledu ob& zemé ptizptisobuji a ¢asto opravuji zakony tykajici se digitalni
vetejné spravy. To podporuje praci autord Matesa a Smejkala [41] v tom, ze legislativni
aspekty vzdy dohangji technologicky pokrok a snazi se mu pfizptisobovat. Z pohledu
organiza¢niho byvaji obé zemé podrobeny ¢astym transformacim a zmén¢ resortu pro fizeni
vyvoje digitalni vetejné spravy. V obou zemich jsou ¢asté transformace spojeny s politikou
statu a ptipadnymi problémy, jako jsou interoperabilita mezi resortnimi organy (horizontalni
a vertikalni integrace). Jednim z feSeni v obou zemich je zavedeni nadresortnich orgént statni
spravy, které fidi vyvoj e-government aplikaci v celé zemi. V souéasné dobé v Ceské
republice je e-government fizen Digitalni informacni agenturou, v Kazachstanu statni
agenturou NITEC.

Po definovani zakladnich aspektti v kazd¢é zemi byly identifikovany hlavni sméry vyvoje. Pro
fizeni statni politiky v oblasti e-governmentu byly v obou zemich navrzeny statni programy,
které maji za cil identifikovat hlavni sméry vyvoje. Nazvy obou programil jsou z¢asti shodné:
v Ceské republice se dany statni program nazyva Digitalni Cesko, v Kazachstanu zase
Digitalni Kazachstan. Naptiklad jednim z hlavnich smérii vyvoje pro e-government v Cesku
je zavedeni a vyuziti cloudovych technologii ve vetejné sprave. V Kazachstanu se také mluvi
o cloudovych technologiich, blockchainu a dal$ich.

Dale v diplomové praci nasledovala prakticka cast, kterd navrhovala studii zamétenou na
testovani pouzitelnosti vybranych e-government aplikaci zminénych vyse. Testovani
pouzitelnosti je zaloZzeno na Nielsenovych heuristickych pravidlech, coz predstavuje
systematické ocenéni riznych oblasti tykajicich se webovych aplikaci. Jelikoz tato pravidla
jsou prilis obecna a jejich interpretace je vhodnéjsi pro experty zabyvajici se heuristikou, byla
tato pravidla pfizptisobena pro hodnoceni e-government aplikaci a zjednodusena pro
respondenty pomoci dotaznikového Setfeni. To podporuje praci Garcia A. a spol.[58] ohledné
vyuziti heuristickych metod jak experty, tak i nezkuSenymi uzivateli v oblasti pouzitelnosti.
Nésledné probéhlo testovani z pohledu pouzitelnosti 40 respondenty. Kromé celkové
pouzitelnosti byly nalezeny jednotlivé silné a slabsi oblasti, které vykazovaly statisticky
vyznamné rozdily mezi portaly. Ke statistické interpretaci byly vyuzity one-way ANOVA

a t-testy (p-value = 0.05).

Nejvyspélejsi aplikaci je podle vysledkii dotaznikového Setteni portal elektronickych podani
v Kazachstanu. Nasleduje Portal dopravy v Ceské republice. Na tfetim misté je Portal obéana
v Ceské republice. Toto zji§téni je v souladu s e-government vyzkumem OSN, kde
Kazachstan je na 28. misté, Ceska republika na 45. [11]. Po testovéani celkové pouzitelnosti
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pomoci vySe zminénych statistickych metod byly nalezeny jednotlivé oblasti pro kazdy
portal, které vykazovaly vyznamné rozdily v oblasti pouzitelnosti. Nejsilngjsi oblasti je oblast
,Propojeni systému a readlné¢ho svéta“ (2. pravidlo z Nielsenovych heuristickych pravidel).

V ramci dotaznikového Setfeni uzivatelé vysoko hodnotili vyuZzitou jasnou a srozumitelnou
terminologii, uspotadani informaci a nabidku e-government sluzeb na jednotlivych portalech.
Spole¢nou vyzvou pro portély je oblast ,,Konzistence a standardizace* (4. pravidlo

z Nielsenovych heuristickych pravidel). Konkrétn¢ se uzivatelim nelibily nekonzistentnost
osobniho profilu na Portalu obéana v Ceské republice a pfizptisobeni mobilni verzi webového
portalu v Kazachstanu.

Tato diplomova prace je v souladu se dvéma jinymi pracemi — jednak autorti Chia-Hua

Ch. a Husam A. [54]jednak Zhao H. a Benyoucef M. [3], ktefi taktéz vyuzili dotaznikové
Setfeni Nielsenovych heuristickych pravidel pro testovani pouZzitelnosti e-government
aplikaci v Tchaj-wanu a Velké Britanii. Kazdd zemé ma svoje odlisné i spolecné vyzvy.
Naptiklad spole¢nou vyzvou byla identifikovana oblast ,,Dokumentace a napovéda‘

(10. pravidlo z Nielsenovych heuristickych pravidel). OdlisSnou vyzvu piedstavuje oblast
,»R0zpoznani misto vzpomindni“ (6. pravidlo z Nielsenovych heuristickych pravidel),
identifikovand v Tchaj-wanu. Rlizné vyzvy jsou ovlivnény mnoha faktory, jako jsou
prostiedi, politické faktory, socialni faktory a dalsi. Toto zjisténi je v souladu s praci autorti
Aldress A. a Gracanin D. [2].

V ramci této diplomové prace bylo potvrzeno, ze vyuziti Nielsenovych heuristickych pravidel
je stale efektivni metodou pro testovani a nalezeni slabych a silnych oblasti aplikace.
Limitace této prace zahrnuji mensi pocet zacastnénych uzivateli dotaznikového Setfeni

(40) a jejich riznou troven znalosti v oblasti pouzitelnosti. Dalsi vyzkum muze zacilit jenom
na konkrétni skupiny obyvatel a na konkrétni oblasti Nielsenovych pravidel, jez prokéazaly
statisticky vyznamné rozdily, a rozsifit cilové otazky dané konkrétni oblasti.
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Prilohy

PRILOHA ¢&. 1
Vysledky dotaznikova Setfeni pro oblast dopravy v Ceské republice a Kazachstanu pomoci

one-way ANOVA (IBM SPSS Statistics ver. 29.0 for Mac)

ANOVA
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
AvgVSS Between 19.600 1 19.600 32.940 <.001
Groups
Within Groups 22.611 38 .595
Total 42.211 39
AvgRS Between .011 1 .011 .048 .828
Groups
Within Groups 8.822 38 232
Total 8.833 39
AvgSU Between 12.100 1 12100 12.792 <.001
Groups
Within Groups 35.944 38 946
Total 48.044 39
AVGPH Between 3.025 1 3.025 9.619 .004
Groups
Within Groups 11.950 38 314
Total 14.975 39
AVGRV Between 225 1 225 .644 427
Groups
Within Groups 13.275 38 .349
Total 13.500 39
AVGFLE Between 28.900 1 28.900 18.457 <.001
X Groups
Within Groups 59.500 38 1.566
Total 88.400 39
AVGDSG Between 100 1 .100 553 462
N Groups
Within Groups 6.875 38 181
Total 6.975 39
AVGERR Between 278 1 278 554 461
Groups
Within Groups 19.044 38 501
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Total

AVGDOC Between

Groups
Within Groups
Total

19.322
4.900

38.875
43.775

39

-

38
39

4.900

1.023

4.790

.035

Ptiloha ¢.2

Vysledky dotaznikova Setfeni pro Portal obana v Ceské republice a Kazachstanu pomoci one-

way ANOVA (IBM SPSS Statistics ver. 29.0 for Mac)

ANOVA
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
AvgVSS Between 72.003 1 72.003  49.059 <.001
Groups
Within Groups 55.772 38 1.468
Total 127.775 39
AvgRS Between 19.136 1 19.136  20.442 <.001
Groups
Within Groups 35.572 38 .936
Total 54.708 39
AvgSU Between 40.669 1 40.669 27.179 <.001
Groups
Within Groups 56.861 38 1.496
Total 97.531 39
AVGKK  Between 14.003 1 14.003 6.776 .013
Groups
Within Groups 78.528 38 2.067
Total 92.531 39
AVGPH Between 24.544 1 24544 14971 <.001
Groups
Within Groups 62.300 38 1.639
Total 86.844 39
AVGRV Between 38.025 1 38.025 24.967 <.001
Groups
Within Groups 57.875 38 1.523
Total 95.900 39
AVGFLE Between 20.306 1 20.306  16.370 <.001
X Groups
Within Groups 47.137 38 1.240
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Total
AVGDSG Between
N Groups
Within Groups
Total
AVGERR Between
Groups
Within Groups
Total
AVGDOC Between
Groups
Within Groups
Total

67.444 39
46.225 1 46.225 18.553 <.001
94.675 38 2.491
140.900 39
49.878 1 49.878 20.332 <.001
93.222 38 2.453
143.100 39
78.400 1 78.400 29.186 <.001
102.075 38 2.686
180.475 39

Ptiloha ¢. 3 komentafe respondentu po ocenéni portalu obfana Ceské republiky (Citace jsou
uvedena v pivodnim znéni, véetné pravopisu a interpunkce.)

Viditelnost stavu systému

Dost nepiehledny web, Spatné se v ném orientuje.

Na strance edoklady dostal jsem tuto chybu: "Invalid operation
[YIRLJf1Udt4kZK7a0OSo0w== [06.03.2024 16:23:31]:(1.8.5.0)"
coz vubec neni jasny v cem je problem.

Kdyz se poprve ostanu do portalu obcana, hodi me to na takovy
chaoticky seznam. Na profil se dostanu az kliknutim vpravo
nahore na "vice". Neni to moc intuitivni.

Muj profil je skryty za tlacitkem "Vice", pfestoze je to jeden z
hlavnich oddil(i a mél by byt dobfe viditelny pfi prvnim otevfeni
weboveé stranky. Oddily mého profilu jsou viditelné dobre, ale
chybi informace o dokumentech (viditelny je pouze ¢islo) a jejich
typech. PFi pokusu o pfechod na, co se mi zda byt, nedostupnou
sluzbu, stranka vypada pietiZzené a zasekne se, poté se na
spodni ¢asti zobrazi zprava 'Neplatna operace
IYIRLJf1Udt4kZK7aOSo0w== [09.03.2024 14:18:24]:(1.8.5.0),
coz mi viibec nedava zadnou informaci, pro¢ je operace
nedostupna a co je Spatné. Pro starsi lidi by to mohla byt velkym
problémem - protoZe zprava se zobrazuje dole malym pismem a
zmizi po 5 sekundach a neni mozné se vratit do hlavniho menu.

VSechno je pfekvapivé dobfe udélané. Grafické rozhrani reaguje
na moje akce presne jak bych to oCekaval. Design stranek je taky
vekmi Gisty a snadno Citelny.

Shoda mezi systémem a
redlnym svétem

Moc formularu k vyplneni, ktere z realneho sveta To malo, co
znam, spise odpovida, ale jsou to vesmes malinkate formulare.

Vyplfiovani formulafe na webu je mnohem pohodIné&jsi nez
osobné v poboéce - web upozorfiuje na chyby a poskytuje tipy k
vyplnéni. Pokud dojde k chybé v papirovém formulafi,
zaméstnanec ji mize prehlédnout - coz zté€Zuje proces a zabere
vice €asu. Informace o sluzbach na webu by mohly byt Iépe
seskupeny a zobrazeny nejen jako seznam - napfiklad podle
blokli. Mé osobné potésil segment 'oblibené’ - ale rada bych
vidéla i nabizené sluzby, které jsou pro mé k dispozici, pro vétsi
pohodli.

Nemam moc zkusenosti s vyplnénim statnich formularu, takze
uplné posoudit nakolik ty virtudlni odpovidaji skute€nym. Ale
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jinak ty virtualni formulafe vypadaiji srozumitelné, a jejich
struktura a naplr odpovidaji mym oCekavanim.

Ovladani a svoboda
uzivatele

Moc moznosti v aplikaci neni. Spis jsou odkazy na jine portaly,
kde je potreba prihlasovat/registrovat/propoijit. Napriklad na urad
prace jsem se propajil, ale spis to nefunguje. Na tomhle portale
moc moznosti menit veci zas tak moc neni. Osobni udaje moc
menit nelze, jde pouze podat podnet na zmenu. SMS a email
pridat jde. Lze dokonce pridat jine doklady, ale tato feature je
rozbita a vypisuje chyby.

V osobnim profilu je sekce "Upozornéni Portalu ob¢ana", kde si
uzivatel maze nastavit oznameni pomoci sms a e-mailu. Volby je
mozné potvrdit zadkrtnutim zaskrtavaciho pole. Ve skuteénosti
Zadné pole nelze zakliknout (disabled). Nikde neni vysvétleno
proc...

Tlacitko zpét je téméF vSude pFitomné a funguje dobre.
Nastaveni oznameni pomoci SMS a e-mailu by bylo lepsi vidét
pfimo ve svém profilu - 0 moznosti nastaveni oznameni a zméné
kontaktnich Udaju jsem se dozvédéla pouze z priizkumu - pfi
prvni navstévé stranky a otevieni svého profilu jsem na to
v§echno nepfisla. Mozna tato funkce neni znama véem. Zména
kontaktnich udaju probiha bez problém, ale pouzivani je
nepohodiné.

Konzistence a standardizace

Aplikace je v podstate takovy rozcestnik, ktery se porad nacita.
Neni tam moc prehled. Mobilni rozhrani je asi ok, ale osobne mi
moc nesedne kvuli zacileni aplikace, ktere je lepsi na pocitaci.

Design webu je pfilis§ strohy, obsahuje velmi malo informaci.
Napfiklad podobny portél v Kazachstanu egov.kz - ma vice
funkci a blokd s rozbalovacimi nabidkami jak nahore, tak i po
stranach stranky. Kontakty jsou také dobfe zvyraznény pro
pfipad otazek nebo problému. Toho chybi na ¢eském portalu.
Stejné tak obrazky pouzivané na webu nepomahaji 1épe se
orientovat v nabizenych sluZzbach - jelikoZ jsou vSechny
stejné.Mobilni aplikace je jest& méné uzivatelsky pfijemna. Pfi
pfihladovani neni mozné poskytnout webu data pouze jednou
(jako pfi pfihlaSovani na portal prostfednictvim prohlizece) - web
a aplikace by mély mit stejna nastaveni.

Ptedchazeni chybam

Je to takove pul na pul. Nekde je omezeni, jinde mohu vyplnovat
relativne nesmysly. Napriklad pri vytvareni dokladu muzu zadat
platnost od 1/1/0001 az do 1/1/9999. Takze Ize volit ruzna
nesmysina data. Co se predvyplnovani tyce, vetsina "formularu”
se vaze k uzivateli a udaje, ktere by se ve skutecnem formulari
zadavaly, jsou nejspis automaticke a uzivateli skryte. Takze je to
svym zpusobem prehlednejsi. Jine formulare ale chteji vyplnovat
udaje znova a znova (identifikacni cislo). Navrhovani spravnych
sluzeb a personalizace zda se neexistuijici.

Rozpoznani spis nez
vzpominani

Seskupeni je spis rudimentarni a vypada to, ze kazdy
formular/agenda spada jen do jedne skupiny. Autocomplete
nevidim ve vyhledavani zadny.

Systém nema pfi psani autocomplete, ale ukazuje okamzité
vysledky.

Flexibilita a efektivita
pouzivani

Zkratky moc nepouzivam, takze 10. Prizpusobeni jsem
nezaregistroval temer zadne.

Stranka vas mize kdykoliv vyhodit.

Estetika a minimalisticky
design

Aplikace je opravdu minimalisticka. Ale v tomto pripade az na
skodu. Moc toho v ni totiz neni. Je to spis takovy rozcestnik, jak
jsem jiz komentoval driv. Tezko tedy rict, jestli by v pripade vice
schopnosti aplikace byla navrzena esteticky a minimalisticky. V
aktualnim stavu vicemene neni, co se vzhledu tyce, moc pokazit.

pfili§ minimalisticka aplikace
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Pomahat uzivatelim
rozpoznavat, diagnostikovat
chyby a zotavovat se z nich

Chyby jsou celkem caste a jsou dvojiho druhu. Bud obecna
hlaska "Doslo k neocekavane chybe" nebo spise programatorska
notifikace s ID, kterou bych cekal spis v APl/vyvojove verzi. Kdyz
clovek ze zvedavosti nahledne pres dev tools a podiva se na
komunikaci (neni to neco, co by bezny uzivatel pouzil, ale ma k
tomu pristup), tak je dokonce videt specifictejsi vypis chyb, ktery
odhaluje zdrojovy kod. To docela odporuje bezpecnostnim
zasadam. Celkove aplikace pusobi v tomto ohledu nedodelane.
Nabizi se otazka, jestli je vubec bezpecna. Co si pak myslet o
aplikaci, ktera ma poskytovat pristup k osobnim udajum? Desive.

Kazda sekce ma pod formulafem "Casté dotazy"

Mnoho nesrozumitelnych chyb v angli¢tiné s mnozZstvim Cisel a
kodu, které nebyly upraveny pro kone¢ného uzivatele. V mobilni
aplikaci jich je jesté vice.

Népovéda a dokumentace

Vetsina formularu a sekci ma na konci stranky nejaky FAQ, ale
vesmes jen orientacni. Podrobnejsi dokumentace nejspis
neexistuje.
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