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Klientsky zaméfeny eGovernment (eGovernment v Ceské
republice, jeho vyzvy a tendence pro obdobi 2023 - 2030)

Abstrakt

Diplomova prace se zabyva popisem aktualniho stavu ceského eGovernmemntu
a provazanosti s veiejnou spravou. Do poptedi stavi orientaci na klienta, ktera je riiznou mérou
zakomponovana v riznych strategickych materidlech verejné spravy a neni jednoduché tuto
problematiku vnimat jako celek. Prace poskytuje uceleny pohled, ktery pfispiva k orientaci
Vv této komplexni oblasti na stran¢ jedné a k posunu vetejné spravy smérem k vyssi kvalité
sluzeb na strané druhé. Dale prace upozoriiuje na slabé a silné mista, hrozby i prilezitosti, ktera
jsou bezprostiedné spjata s eGovernemntem (ale i s vefejnou spravou jako takovou), a které
mohu byt vnimany rlznymi cilovymi skupinami riznorodé€, at jiz v negativnim nebo
pozitivnim slova smyslu. V teoretick¢ ¢asti je provedena reSerSe problematiky z riiznych
teoretickych literarnich zdrojii kombinovanych s informa¢nimi zdroji z praxe eGovrenmentu
a vefejné spravy. V praktické casti je provedeno srovnani ceského eGovernmentu se
zahrani¢im, zdlraznény uspés$né i netispésné projekty. Je provedena diskuse o obsahu klientsky
zaméteného eGovernmentu. Prace je zakonfena ndvrhem moznych iniciativ a projekti
v souladu s principy klientsky orientovaného eGovernmemntu v ramci cilt, principt a zésad
Digitalniho Ceska a Infromaéni strategie Ceské republiky, které mohou poslouzit jako inspirace
pro praktickou realizaci napfi¢ vetejnou spravou - eGovernmentem.

Klicova slova: eGovernment , klientsky orientovani vefejnd sprava, informacéni systém,
procesy, pfinosy a enterprise architektura, informacni systémy vetejné spravy .



Cil prace a metodika
1.1 Cil prace

Hlavnim cilem prace je piechledové shrnuti uspéchli i netispéchit eGovernmentu a jeho
projektii v Ceské verejné spravé za obdobi 2000-2022, rozpracovani vyzev, tendenci
a strategickych smért pro nadchézejici obdobi.

Dil¢imi cili jsou:

- Reserse postaveni eGovernmentu v mezinarodnim srovnani

- Rozbor slabych a silnych stranek eGovernmentu

- Stanoveni prilezitosti a hrozeb eGovernment

- Teoretické a praktické zdzemi klientsky orientovaného eGovernmentu.

1.2 Metodika

Pti zpracovani diplomové prace je vychédzeno z teoretickych poznatkli soucasnych
pristupti v eGovernmentu, aktudlniho programového obdobi a informaci o realizovanych
projektech. Byl zpracovan piehled slabych a silnych stranek, véetné pfilezitosti a hrozeb
v oblasti eGovernmentu (s piihlédnutim na proklientskou orientaci) a na jejim zakladé
formulovany principy klientsky orientovaného eGovernmentu v ramcich cild, principti a zasad
Digitalniho Ceska a Informaéni stra tegie Ceské republiky doplnéné o navrhy moznych
iniciativ/projekta.

Teoreticka c¢ast

Pro rozvoj digitalizace vefejné spravy je zcela zasadni dostupnost nastroju
eGovernmentu. Elektronizace vefejné spravy se vSak v prvopocatku odehrava i na poli
legislativy. Jde o riazné zakony, vyhlasky a dalSi pravni predpisy, ale také jsou klicové
implementacni plany programu Digitdlni Cesko, Koncepce Klientsky orientované veiejné
spravy 2030, jejiz vizi je zvySeni proklientské orientace vefejné spravy, a to mimo jiné za
ti¢elem zvyseni prosperity CR a zvyseni kvality Zivota jejich ob&ani. eGovernment je zde
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vetejné spravy pro klienta/obcana.
2.1 eGovernmemnt — kli¢ové sluzby

Pojem eGovernment velmi zdomacnél, a to nejen v ceském jazyce. Definici
eGovernmentu miizeme chapat jako elektronickou spravu véci vefejnych ¢i elektronickou vladu
nebo vladnuti, nebo jako pouziti informacnich a komunikac¢nich technologii ve vefejném
sektoru. Za vhodné je zminit i pojem Good governance, neboli dobré vliadnuti, dobra sprava.

V Ceské republice byla realizovana fada projektd rozvijejicich elektronizaci vefejné
soucasti kazdodenniho Zivota ufednikil i obCant (e-neschopenka, Portal vetejné spravy), jiné
jsou nové (Portéal obcCana, elektronicka identita, Bank ID atd.).



2.2 Zakladni dokumenty k digitalizaci verejné spravy

V diplomové praci je prevazné cerpano z vladnich dokumentt jako nejaktudlnéjsich
zdrojii, vybrany jsou nasledujici:

3.3.1 Klientsky orientovana vefejna sprava CR 2030 — Koncepce rozvoje vefejné spravy
na obdobi 2021-2030

Koncepce Klientsky orientovana vefejna sprava CR 2030 je strategicky dokument
rozvoje VS CR pro nadchézejici desetileti. ZastteSuje vize k dosazeni maximalni miry ,,pro-
klientské* orientace VS prostrednictvim celkem 5 strategickych cilt orientovanych na zvyseni
dostupnosti a kvality sluzeb vetejné spravy, zlepSeni fungovani systému vetejné spravy i jejich
instituci, zkvalitnéni lidskych zdroju, stejné jako komunikace vefejné spravy s klienty
a usnadnéni participace obcanil na vetfejném déni.

3.3.2 Digitalni Cesko

Jedna se o soubor koncepci, které zajistuji predpoklady dlouhodobé prosperity Ceské
republiky v prostiedi probihajici digitalni revoluce. Tvofi jej téi hlavni pilife, nékdy oznacované
za diléi koncepce ¢&i strategie: 1) Cesko v digitalni Evropé, které je v gesci Utadu vlady, 2)
Informaéni koncepce Ceské republiky 2020, které je v gesci Ministerstva vnitra a 3) Koncepce
Digitalni ekonomika a spole¢nost, které je v gesci Ministerstva pramyslu a obchodu.

3.3.5 Strategicky ramec Ceska republika 2030

Strategicky ramec Ceska republika 2030 je zastfe$ujicim vladnim dokumentem pro
v8echny urovné: narodni, krajskou a mistni, vytvaii tak zakladni ramec pro ostatni strategické
dokumenty na téchto Grovnich (tzn. nenahrazuje sektorové dokumenty). Cilem je zvySovani
kvality Zivota vSech obyvatel CR pfi respektovani piirodnich limitd. Na zakladé strukturalni
analyzy souc¢asného stavu a trenddl formuluje strategické a specifické cile, kterych by Ceska
republika méla do roku 2030 dosahnout.

Vlastni prace
4.1. Usp&né eGovernment projekty

Digitalizace vetejné spravy se stala zivotné dlleZitou pro fungovani moderniho statu
a sluzeb urcené pro obCany, coz ostatn¢ dokazala a podpofila také koronavirova krize, ktera
omezila volny pohyb, socidlni interakci ve spole€nosti apod. Jednoznaénym favoritem
Vv projektech jsou portalova feSeni, snaha o sdileni dat, ale v ramci vefejné spravy se taktéz
vytvoftily projekty, které zdanlivé nesmétuji k elektronizaci VS jako takové, ale diky ni doslo
k zefektivnéni a zpfesnéni konkrétni agendy ¢i procesu, jimiz se vefejna sprava, resp. Urady
musi zabyvat. Na zaklad¢ poznatki z literarni reSerSe a teoretické Casti, ve které jsou uvedeny
trendy a vyzvy klientsky orientovaného eGovernmentu, 1ze konstatovat, Ze se nejedné pouze o
digitalizaci starych procest, ale o jejich modernizaci a zjednoduseni.

Vyznamné projekty, jako je Portal ob&ana, Datové schranky, Czech POINT apod. jsou
Z tohoto hodnoceni vynechany, neb nejenze jsou popsany v teoretické ¢asti, ale bez nich by



eGovernment, resp. elektronizace VS nemohla fungovat jiz viibec. V praci byly popsany
uvedenych uspésnych projekti byl vybran a popsan z portalu ,, EGOVERNMENT THE BEST*.
Projekty jsou vybrany na zaklad€ GispéSnosti a umisténi v prvnich ptickach.

4.2 Neuspésné eGovernment projekty

V oblasti digitalizace vetejné spravy se také nékteré projekty nepodaiilo dle predstav
naplnit, nebo nejsou uzivateli, resp. cilovou skupinou vyuzivany, jak se predpokladalo. Ale
také mnohdy na né€ neni pfipravena legislativni pida. Netspé$né projekty byly vytipovany a na
zaklad¢ prizkumu z vefejnych zdrojl a internich informaci pracovnikii odboru eGovernmentu
MVCR.

4.3 Oblasti a faktory ovliviiujici eGovernment

eGovernment ovliviiuje mnoho oblasti, v praci tak byla provedena identifikace
a klasifikace relevantnich faktord, ktera je zaméfena na vnitini zalezitosti a vnéjsi slozky, které
by mohly ovlivnit nebo pfimo tuto oblast ovliviiuji. Zdroje k ¢erpani téchto faktord jsou znalosti
ziskané z teoretickych vychodisek v ramci diplomové praci a druhym zdrojem jsou ziskané
informace v ramci odbornych konferenci, podcastti, webinait apod. Pfedevsim informace z on-
line rozhovorti byly pro tvorbu identifikace zhodnoceni velice uzite¢né, nebot se zde
vyjadfovali odbornici v oblasti eGovernmentu.

4.4 Mezinarodni srovnani eGovernmentu

Mezinarodni srovnani ¢eského eGovernmentu bylo zkoumano na zakladé hodnoceni
DESI, tento index kazdoro¢né zahrnuje profily zemi, které podporuji ¢lenské staty pii uréovani
oblasti vyzadujicich prioritni opatfeni, jakoz i tematické kapitoly, které nabizeji analyzu na
evropské urovni napfi¢ klicovymi digitalnimi oblastmi, které jsou zasadni pro podporu
politickych rozhodnuti. Index hodnoti oblasti jak lidského kapitalu, tak konektivity, dale oblast
digitalnich vetejnych sluzeb ¢i oblast integrace digitalnich technologii. Co se ty¢e DESI
srovnani, Ceska republika se celkové umistila v roce 2021 na 18 mist&, na 17. misté v roce 2020
aVv roce 2019 nal8. miste, celkoveé z 27 Clenskych zemi. Na zaklad€ zkoumani a analyzy portala
zahrani¢nich EU zemi a jimi poskytovanych digitalnich sluzeb, existenci on-line komunikace
mezi obCanem a statem, byla sestavena tabulka 3.

4.5 Klientsky orientovany eGovernment

Teoretické a praktické zdzemi klientsky orientovaného eGovernmentu tak vychdzi
z dobré a kvalitni vefejné spravy, kde nerozhoduje pouze odbornost tGfednika, ale ijeho
schopnost s ob¢anem, resp. zadatelem komunikovat. Jelikoz digitalni technologie kladou na
vefejnou spravu stale nové a moderni pozadavky a v podstaté pfinaSeji mnohd ocekavani, je
nutné, aby instituce a politické reprezentace vyvazili zavadéni digitalnich sluzeb s redlnymi
potiebami obyvatel, a pfitom soucasné je nutné, aby usilovali o jejich praktické vyuZziti.



V odborné literatute a dle vyjadieni expertii a odbornikti na ptidé eGovernmentu jak v politické
reprezentaci, vetejnych instituci, tak ze soukromé sféry se nejcastéji jedna o zvysSeni kvality
a dostupnosti vetejnych sluzeb, o snizeni provoznich nakladd, snizeni roztfisténosti a pomalé
legislativy, vztahujici se k digitalizaci VS, tvorbé datovych zakladen, sdileni dat, sluzeb a dalsi.
Tyto iniciativy a zdzemi vychazi ptedevsim z nasledujicich hlavnich strategickych dokument:
Klientsky orientovana vefejna sprava CR 2030, Koncepce rozvoje vefejné spravy na obdobi
2021-2030, Digitalni Cesko, které v sob& zahrnuje tfi hlavni strategické koncepce: Cesko
v digitalni Evropg, Informaéni koncepce CR 2020 a Koncepce Digitalni ekonomika
a spolecnost

Vysledky a diskuze
5.1 Uspésné a neiispéSné eGovernment projekty

Uspé&snost uvedenych projekttl v ramci digitalizace VS spoéiva pedeviim ve sniZeni
administrativni naro¢nosti, komplexni digitalizaci ¢innosti, on-line sdileni a aktualizovani dat,
zkraceni procesnich lhiit, vyuziti elektronickych Sablon a vzori, pruznosti a zvySeni kvality
vetejné spravy, a to na vSech urovnich VS. Zpocatku byly sluzby rozvijeny centralné, ale je zde
1 patrna potfeba samosprav.

Naopak Netspésnost projektli lze spatfovat piedev§im v selhani lidského Kkapitalu,
nedostateéné kvalifikace lidskych zdroju, piilisné vytiZzenosti ¢lend projektu, nezastupitelnosti,
jejich nedocenéni, chybné naplanované¢ho casového managementu, nedodrzeni rozpoctu,
zmény v pribéhu realizace projektu, chybné nastavenym procestiim nebo jejich nedodrZeni,
nedostate¢nou komunikaci, a také mnohdy chybné stanovenym cilim ¢&i sbéru
nespravnych/nepotiebnych podkladii k jejich splnéni.

5.2 Zhodnoceni definovanych oblasti ovliviiujici eGovernment

Identifikace slabych, silnych stranek, Stanoveni pfilezitosti a hrozeb eGovernmentu jako
takového, bylo provedeno do tabulkové formy (Tabulka 2) z reSersi citované literatury, diskuzi,
konferenci a debat piednich odbornikil na toto téma. Je tedy zfejmé, Ze eGovernment se nejvice
potyka s nedostatkem odbornikd v oblasti IT a profi ufednikli, coz je zpusobeno i jejich
nedostateCnym ocenénim — nezaplacenim. Je zde existence méné IT zdatnych obcanii, nebo
I téch, kteti nemaji pfistup k internetu. Je upozornéno i na nedostatek on-line sluzeb, ale existuje
zde prostor pro jejich zvySeni, viz Katalog sluzeb, ktery zahrnuje seznam sluZzeb, na zakladé
né¢hoz by se mély digitalizovat. Gestofi téchto sluzeb vSak jesté nezahajili potiebné kroky pro
jejich digitalizaci, slabou strankou ale 1 hrozbou jsou kybernetické utoky, zranitelnost systémt.
Opét je zde zminéna DIA — a to jak v prilezitostech, tak v hrozbach.

5.3 Zhodnoceni mezinarodniho srovnani eGovernment sluzeb

Co se tyce mezinarodniho srovnani eGovernmentu sluzeb, zalezi na hlavnich trendech
vyvoje v oblasti digitalizace a piisobeni okolnosti na jeji vyvoj, viz koronavirova pandemie,
ozbrojeny konflikt na Ukrajin¢ apod. Nejen zkoumané staty dosahly a stale dosahuji v oblasti



digitalizace pokroku, ale 1ze také zaznamenat napiic¢ témito zemémi rozdilny pfistup v zaméieni
na digitalizaci jako takovou (pomoc obc¢anovi, rozvoj aplikaci, komunikace, ¢i zaméfeni se na
identifikacni prostfedky), ale vSechny zemé v rdmci EU se snazi soustfedit na splnéni cilti pro
rok 2030, které jsou stanoveny v ramci tzv. Evropské digitalni dekady. VSechny zkoumané
zem¢ (bez rozdilu na hodnoceni DESI) zvysily svou uroven digitalizace, maji na paméti, Ze se
Vv podstat¢ v EU zvysi v nadchézejicich obdobi procento 80letych obcanti, kteti nebudou
fyzicky pracovat, na které je nutné cilit.

5.4 Klientsky orientovany eGovernment — principy a iniciativy

Klientsky orientovany eGovernment vychazi z cili a principt klientsky orientované
vetejné spravy, z cilt a principt, a zasad celkové digitalizace, resp. architektonickych principt
eGovernmentu ¢i obecnych dlouhodobé platnych pravidel, pro navrhy a realizaci feSeni ISVS,
vychazejicich z Digitalniho Ceska. Doslo k vytipovani moznych iniciativ a projektii na zdkladé
pfitazenych cilii jak z Informacni koncepce CR, tak Klientsky orientované vefejné spravy 2030
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viz tabulka 4 v diplomové praci. Pokud se budou tyto navrzené iniciativy realizovat a napliiovat,
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eGovernment se v souvislosti s rozvojem vetejné spravy piiblizi ke klientovi (resp. obcanovi).

A lze jej povazovat za jeden z nejdilezitéjSich nastroji zefektivnéni i zlepSeni dostupnosti
vetejné spravy pro klienta.

Zavér

Na vefejnou spravu digitalizace a rozvoj technologii kladou stile nové pozadavky
amimo to pfinaSeji mnohad ocekavani. Projekty zaméfené na digitalizaci musi pii jejim
zavadénim brat v potaz skutecné potfeby svych obcand, jejich praktické vyuziti. Lze se
domnivat, Ze nova pravni uprava zékona o pravu na digitalni sluzby s sebou ptfinese pifelomovou
zménu V této digitalni oblasti v podobé¢ ziizeni Digitalni informacni agentury, ktera se ukaze
bud’ za pozitivni krok, v coz autor prace véti, nebo naopak negativni zasah do procesu
digitalizace VS. Toto se vSak ukaZe aZ po nckolika mésicich, spiSe fadech jednotek let.
eGovernment je v soucasnosti ve fazi nahrazovani novych, klientsky orientovanych C¢i
revitalizaci stavajicich digitalizaénich ¢i informacnich projekti. Rozvoj eGovernmentu
samoziejmé nesouvisi pouze s nabidkou digitalnich sluZeb, ale ob¢ané, firmy a dalsi instituce
k nim museji mit pfistup, preferovat jejich vyuziti nebo disponovat odpovidajicimi schopnostmi
(umét pracovat s informaci, mit ur¢ité digitdlni povédomi). Pro toto docileni je dilezité
spolecnost jako takovou naucit digitalné premyslet, kdyz neni dostatek odborniki, je mozné si
je pujcovat. Uvédomit si, Ze samotny piistup nestaci, nutna je i dostupnost, pti feSeni zohlednit
optimalizace energii, snizeni emisi — bez digitalizace to skute¢né nepujde. Digitalizace je
klicovy faktor, mohou byt rizné projekty, strategie, ale nejdiive se musi celd spolecnost naucit
pfemyslet novym zpiisobem.

Piinosem prace je poskytnuti navrhu opatfeni vychazejicich z propojeni cili ze
strategickych dokumentil, na rozvoj a zkvalitiovani sluzeb kontaktnich mist vefejné spravy
Czech POINT pii vyuziti kompetenénich center je nutné.
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