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Vize a strategie rozvoje

Portál Gov.cz
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Shrnutí dokumentu

Pojetí eGovernmentu se posouvá od čistě informační k transakční až transformační roli, Česko tento trend sleduje skrze řadu legislativních a 

organizačních změn

• Velká část klíčové eGovernment infrastruktury je již v Česku postavena, nyní se je třeba zaměřit na uživatelskou přívětivost a využití občany

Základním stavebním blokem eGovernmentu jsou portály typu Gov.cz, které usnadňují kontakt veřejnosti s veřejnou správou

• Smyslem Gov.cz je být podporou obyvatel Česka v jejich životních událostech, poskytnout jim informace a rady a digitálně zprostředkovat služby 

nabízené veřejným sektorem

Mezi vzory pro rozvoj Gov.cz patří portály Finska, Norska, Dánska, Estonska, Británie a Nového Zélandu – žádný z portalů není univerzální "best

practice" ve všech oblastech, ale dohromady poskytují obecná ponaučení

• Úspěšné portály mají srozumitelný název, jednoduchou doménu a jednotnou navigaci, obvykle využívají životní události jako zkratku pro uživatele

• Možnost přihlášení před BankID a jiné účty zpřístupňuje služby veřejné správy širšímu okruhu uživatelů a usnadňuje jejich první registraci

• Portály poskytují relevantní informace, které jdou nad rámec služeb veřejné správy, ale jsou užitečné v dané životní události

• Datové schránky obvykle patří mezi nejvyužívanější služby a jsou automatickou součástí každého uživatelského účtu

• Konzistence v podobě služeb jednotlivých gestorů je zaručena využitím sdílených elementů (např. přihlášení) a harmonizovaného designu

Z mezinárodního srovnání vyplynulo 11 hlavních oblastí pro další rozvoj Gov.cz z hlediska produktu, funkcí a uživatelské přívětivosti

• Sjednocení různých částí Gov.cz (vč. PVS a PO) do jednotného portálu s přirozenou navigací, srozumitelným názvem a přehlednou strukturou životních 

událostí a katalogu služeb

• Rozšíření přihlašování o BankID a další účty, automatické přiřazení datové schránky ke každému účtu s možností "opt out" digitálního doručování

• Doplnění průvodců životních událostí o informace mimo služby veřejné správy a zjednodušení jazyka průvodce do "běžné" češtiny

• Aktualizace funkcí datové schránky, vývoj mobilní aplikace a definice jednotného přístupu k notifikačním zprávám

• Zjednodušení struktury rozhraní pro podání, otevření API pro externí strany a doplnění platební brány

Efektivní vývoj eGovernmentu a portálu Gov.cz bude vyžadovat posílení centrálních kompetencí

• Úspěšné státy směřují k posílení centrálního týmu pro rychlejší vývoj a finanční efektivitu

• Centrální kompetence lze budovat postupně se zaměřením na "end to end" řešení, která prokáží úspěch týmu a zájem veřejnosti

• Tým Gov.cz potřebuje posílit v některých rolích, např. v produktovém managementu, správě obslužných kanálů či poradenství pro gestory

• Metodika, školení, měření uživatelské spokojenosti a pravidelné audity jsou vhodnou metodou koordinace mezi centrálním týmem a gestory
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Týmu Gov.cz jsme předali ostatní výstupy naší práce

Videa zahraničních 

portálů 

• Videa průchodu šesti předních zahraničních portálů, vč. částí po 

přihlášení

• Estonsko, Finsko, Norsko, Dánsko, Velká Británie, Nový Zéland

.mp4

webová 

stránka

.fig

.pdf

Zdrojové soubory 

nákresů zákaznické 

cesty životní událostí

• Zdrojový soubor grafických návrhů a nákresů 1 a 2 zákaznických 

cest "Stěhuji se" z nástroje Figma

Nákresy zákaznické 

cesty životní událostí 

"Stěhuji se"

• Interaktivní nákres zákaznické cesty životní události "Stěhuji se"

• Nákres 1 - Vylepšená cesta: https://bit.ly/348xzXp

• Nákres 2 - Ideální cesta: https://bit.ly/2w9avLu

Klikací PDF nákresů 

zákaznické cesty životní 

událostí

• Klikací PDF nákresů 1 a 2 zákaznické cesty "Stěhuji se"

.doc
Texty k nákresům životní 

události
• Návrh textů k detailům životní události "Stěhuji se" k nákresu 1 a 2

Zdroj: BCG
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3

Další kroky a pilotní životní událost "Stěhuji se"

Požadavky na organizaci, procesy a kompetence

Hlavní doporučené oblasti pro další rozvoj

Mezinárodní srovnání nejlepších veřejných portálů

Historie a současný stav rozvoje portálu Gov.cz
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4

Další kroky a pilotní životní událost "Stěhuji se"

Požadavky na organizaci, procesy a kompetence

Hlavní doporučené oblasti pro další rozvoj

Mezinárodní srovnání nejlepších veřejných portálů

Historie a současný stav rozvoje portálu Gov.cz
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Pojetí eGovernment se vyvíjí od čistě informační k transakční a transformační 
roli

1) EGDI skóre se skládá ze 3 komponentů: dostupnost online služeb, technická infrastruktura a lidský kapitál
Zdroj: UN EGDI Survey 2014,2016,2018, BCG analýza, 4 fáze vývoje e-governmentu dle Gartner

EGDI skóre1 (2018, státy Evropy)

• Vybrané 

informace 

online

• Žádná 

interakce

• Žádná 

infrastruktura

• Nedostatečný 

lidský kapitál

Informační

• Kompletní 

informace 

online

• Pasivní 

interakce

• Základní 

infrastruktura

• Adekvátní 

lidský kapitál

Interakční
• Některé služby 

online

• Proaktivní 

interakce

• Moderní 

infrastruktura

• Připravený 

lidský kapitál

Transakční

• Většina služeb

online

• Personalizo-

vaná interakce

• New-age

infrastruktura

• Future-ready 

lidský kapitál

Transformační

eGovernment se vyvíjí směrem k více komplexní roli

Stav eGovernmentu v Česku se postupně zlepšuje, 

stále však má prostor pro další rozvoj

Fáze vývoje eGovernmentu

2014

2016



6 C
o
p
y
ri

g
h
t 

©
 2

0
2
0
 b

y
 B

o
st

o
n
 C

o
n
su

lt
in

g
 G

ro
u
p
, 

In
c
. 

A
ll
 r

ig
h
ts

 r
e
se

rv
e
d
.

Česko tomu jde naproti legislativně i organizačně

Na digitalizaci pracuje celá řada subjektů a iniciativ napříč veřejnou správou

Zákon o právu na digitální služby

• Vstoupil v účinnost 1. února 2020

• Garantuje všem fyzickým a právnickým osobám digitalizaci 

veškerých služeb státu do konce roku 2024

• Stát bude publikovat své formuláře v digitální podobě s 

automaticky předvyplněnými údaji

• Uživatel bude elektronicky informován o vyřízení svého podání a 

upozorněn před vypršením platnosti vybraných dokladů

• Gestoři na ministerstvech mají povinnost vést a aktualizovat 

katalog služeb

Zdroj: Zákon o právu na digitální služby, webové stránky veřejné správy
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Portály typu Gov.cz jsou zásadním stavebním blokem eGovernmentu v celé 
Evropě

Německo, Itálie a Rumunsko mají služby a informace decentralizované na stránkách regionů, městských úřadů nebo ministerstev.
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Gov.cz je hlavní přístupovým rozhraním pro získávání informací i 
zprostředkování transakcí s veřejnou správou

Portál

Uživatel

eGON

Service Bus

IS základních 

registrů

Bank ID

NIA

Moje ID

Frontend:

Transakční 

část

Backend

Frontend:

Informační 

část

1. Portály třetích stran připojené přes API mohou, ale nemusí využívat autentifikaci Portálu
Poznámka: NIA = Národní identifikační autorita; PPDF = Propojený datový fond; Zdroj: Ministerstvo Vnitra, NAKIT, BCG

Autentifikace

Napojení na data a další systémy

PPDF

Backup

Portál ČSSZ

Přesměrování

vč. autentifikace

Daňový portál

Portály třetích 

stran

API vůči třetím 

stranám1
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Velká část klíčové eGovernment infrastruktury je již v Česku postavena, nyní se 
je třeba zaměřit na uživatelskou přívětivost a využití občany

2003

2007

2018
2019

2020
2021+

Základy eGovernmentu

v Česku

Dobudování základní 

infrastruktury digitálního státu

Zaměření na uživatelskou 

přívětivost a využití občany

Katalog služeb

Životní události

I II III

Bankovní identita

Zdroj: gov.cz a další webové stránky veřejné správy

2009

2012
2017
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Vize Gov.cz:

Smyslem a misí 
Gov.cz je 
proaktivní 
podpora 
obyvatel Česka 
v jejich 
životních 
událostech

Smyslem Gov.cz je být podporou obyvatel Česka v 
jejich životních událostech, poskytnout jim 

informace a rady a digitálně zprostředkovat služby
nabízené veřejným sektorem

Zdroj: BCG
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11

Další kroky a pilotní životní událost "Stěhuji se"

Požadavky na organizaci, procesy a kompetence

Hlavní doporučené oblasti pro další rozvoj

Mezinárodní srovnání nejlepších veřejných portálů

Historie a současný stav rozvoje portálu Gov.cz
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"Best practice" inspiraci jsme hledali u šesti srovnatelných portálů oceňovaných 
pro pokročilé funkce a dobrou použitelnost

EstonskoFinsko

Dánsko

Spojené 

království

Norsko

Nový Zéland

Česko

Zdroj: BCG
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• Datová schránka funguje obdobně jako 

soukromé e-mailové služby přímo v 

portálu; má i mobilní aplikaci

• Katalog služeb odkazuje na vyřízení 

žádostí online i mimo portál 

• Třetí strany (například pošta, policie, 

sociální správa) mohou získat přístup k 

osobním údajům přes API

• Existuje možnost získání a udělení plné 

moci přímo v portálu

• Datová schránka – Altinn - funguje jako 

separátní služba nezávisle na portálu 

• Existuje v ní možnost získání a udělení 

plné moci

• Z Altinnu mají třetí strany možnost 

získat přístup k údajům přes API

• Katalog služeb obsahuje odkazy na 

organizace zajišťující podání

• Přihlášení je možné přímo na portálu 

přes e-identitu NEM ID, uživatel přes ni 

zůstane přihlášen napříč portály VS i 

privátních služeb

• Portál funguje jako rozcestník, pro 

podání odkazuje na relevantní další 

organizace

• Jako plně funkční datová schránka 

funguje služba e-boks; ta má i svou 

mobilní aplikaci

• Existuje možnost získání a udělení plné 

moci

Severské portály nabízejí kompletní katalogy služeb s odkazy na online 
vyřízení, plně funkční datové schránky a integraci třetích stran přes API

Zdroj: Rozhovory s uživateli portálů 

Backup
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• Datová schránka funguje způsobem 

přeposílání komunikace na uživatelem 

určenou e-mailovou adresu

• Portál obsahuje i notifikační centrum 

• Katalog služeb nabízí také odkazy na 

plné znění zákonů, online podání i 

reference na další veřejné i neveřejné 

organizace

• Služby se postupně přesouvají z 

původního portálu a dalších stránek na 

nový portál

• Katalog služeb je sjednocen na jedné 

doméně, k podání portál odkazuje na 

relevantní organizace

• Autorizační služba UK Verify umožňuje 

přihlášení do velké části těchto služeb, 

není zde možnost autorizace přes BankID

• Chybí jednotná datová schránka, veřejná 

služba často komunikuje na soukromé e-

maily občanů

• Katalog služeb je sjednocen na jedné 

doméně, k podání portál odkazuje na 

relevantní organizace

• Autorizační služba Real Me umožňuje 

přihlášení do velké části služeb, není 

zde možnost autorizace před BankID

• Chybí jednotná datová schránka, její 

obdobu obsahuje daňový portál ale 

pouze pro vlastní komunikaci

Britský a novozélandský portál fungují především jako rozcestníky, nemají 
jednotnou datovou schránku

Zdroj: Rozhovory s uživateli portálů 

Backup
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Shrnutí (I/II): Srovnání s nejlepšími odhalilo několik obecných ponaučení 

• Všechny státy integrují hlavní funkce na jednom Portálu se srozumitelným názvem a jasnou strukturou

• Pouze Estonsko a Británie nabízí většinu služeb přímo v rámci Portálu, ostatní odkazují na jiné stránky veřejné správy; "best

practice" je automatický login a sladěný design a struktura

• Životní události jsou hlavní navigací pro nejčastější služby, Portály se liší v propojení s katalog služeb od plné integrace po 

oddělenou strukturu

• Všechny státy zavedly či zavádějí jednotný login pro všechny služby veřejné správy, Británie řadu služeb nabízí bez loginu

Státy kontinentální Evropy mají "eObčanku" a centrální registry, anglosaské státy preferují decentralizaci

• BankID je oblíbená metoda autentizace v severských zemích, velká část uživatelů se přihlašuje přes bankovní účet

• Některé státy nabízejí autentizaci přes "NIA" třetím osobám (např. bankám atp.), populární volba v Estonsku

• Nejlepší z Portálů obsahují doporučení a informace i o relevantních soukromých službách (školky, utility, praktičtí lékaři...), 

případně odkazuje na srovnávače

• Životní situace obvykle kombinují informace i služby s přímým napojením na katalog služeb a odkazem na formuláře 

• Portály, které pracují se životními situacemi, nemají každou službu přiřazenu k životní situaci, pouze výběr relevantních

• Státy kontinentální Evropy nabízejí Datovou schránku, která je obvykle nejčastěji využívaná funkce Portálu

• Datové schránky obvykle nemají omezení z hlediska prostoru či času, fungují a vypadají obdobně klasickému e-mailu

• Založení Datové schránky nemusí být spojeno s preferencí digitálního doručování, lze nastavit doručování papírově

• Datová schránka je typicky automatickou součástí "NIA" účtu každého občana

• Notifikace jsou ve všech státech integrované s datovou schránkou, nebo posílané přímo na e-mail a SMS
• Portály obvykle umožňují přístup ke všem informacím vedeným o občanovi a výpis využití jeho dat veřejnou správu

• "Best practice" Estonsko nabízí přehled účtu občan vs. stát, žádný Portál jej však nenabízí jednotně napříč veřejnou správou

• Většina Portálů umožňuje přístup k údajům občana skrze API (čtení, v některých státech i zápis) a delegací přístupu formou 

"digitální plné moci"

• Portály obvykle neobsahují "miniaplikace" či "widgety" veřejných či soukromých služeb

Navigace

a UX

Autentizace

Informace

Komunikace

Transakce

Zdroj: Videa zahraničních portálů, BCG
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Shrnutí (II/II): Žádný z portálů však není univerzální "best practice" ve všech 
oblastech, všechny procházejí dynamickým rozvojem

Navigace

a UX

Autentizace

Informace

Komunikace

Transakce

Úroveň vyspělostiZdroj: Videa zahraničních portálů, BCG
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Umožňuje Portál přihlášení 

přes "eObčanku" / ID kartu?
✓ ✓ ✓ X X X ✓

Umožňuje Portál přihlášení 

přes "eIdentitu" / heslo a SMS?
✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

Umožňuje Portál přihlášení 

přes BankID a jiné autority?
X ✓ ✓ ✓ X X X

Je autentizace sjednocena 

napříč všemi službami VS (vč. 

DS)?

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

Je veřejná autentizace 

otevřena třetím stranám?
X ? ✓ ? ? ✓ ✓

Nabízí Portál kompletní 

průvodce životní situací vč. 

informací a rad mimo služby 

VS?

X ✓ ✓ X - X ✓

Odkazuje Portál na relevantní 

neveřejné služby např. 

kalkulátor ceny energií?

X ✓ ✓ X X X ?

Jsou životní situace a katalog 

služeb personalizované podle 

informací o uživateli (např.

podle místa bydliště)?

X ✓ X X - X X

Nabízí Portál databázi úřadů a 

dalších poskytovatelů služeb 

vč. neveřejných?

X ✓ ✓ X X X X

Je Portál sjednocen na jedné 

doméně s jednou strukturou?
X ✓ ✓ X ✓ ✓ ✓

Jsou služby VS poskytovány 

zejména přímo v rámci 

Portálu?

X X ✓ X ✓ X X

Nabízí Portál fulltextové 

vyhledávání?
✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

Obsahuje Portál kompletní 

katalog služeb VS?
✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

Obsahuje Portál životní 

události?
✓ ✓ ✓ ✓ X ✓ ✓

Je Portál uzpůsoben mobilním 

prohlížečům?
✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

Jsou všechny či většina funkcí 

dostupné v mobilní aplikaci?
X ✓ X X X X ✓

Navigace a UX Autentizace

Srovnání portálů ukazuje rozdíly v přístupu jednotlivých zemí (I/II)
Gov.cz má prostor pro zlepšení v navigaci a UX a kvalitě informací

Informace

Backup

Zdroj: Videa zahraničních portálů, BCG
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Srovnání portálů ukazuje rozdíly v přístupu jednotlivých zemí (II/II)
Gov.cz by měl doplnit pokročilé funkce Datové schánky a API

Backup

Zobrazuje Portál přímo všechny 

osobní údaje uživatele v registrech a 

dalších databázích?
✓ ✓ ✓ X X X ✓

Zobrazuje Portál výpis veškerého 

přístupu k osobním údajům úřady a 

dalšími?
✓ X ✓ ✓ X ✓ X

Zobrazuje Portál informaci o 

dokladech vč. expirace?
✓ X ✓ X X X ✓

Zobrazuje Portál stav účtu vůči státu? X X ✓ X X X ✓

Obsahuje Portál osobní "dashboard" 

formou widgetů?
✓ X X X X X X

Obsahuje Portál "miniaplikace" 

umožňující poskytnutí služeb uvnitř 

rozhraní Portálu?
X X X X X X X

Existuje otevřené API pro čtení dat 

třetími stranami?
X ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓

Umožňuje Portál delegaci práv třetí 

osobě formou "digitální plné moci"?
X ✓ ? ✓ X X ✓

Zprostředkovává Portál neveřejné 

služby?
X X X X X X X

Obsahuje Portál kalendář pro budoucí 

události a úkoly?
✓ X X X X X X

Existuje v zemi datová schránka?

Je DS součástí Portálu? - -

Je DS bez poplatků? ✓ ✓ - -

Je DS bez omezení kapacity a 

historie?
✓ ✓ - -

Slouží DS také ke komunikaci mezi 

soukromými subjekty?
✓ X - -

Nabízí Portál "šablony" pro 

specifická podání přes DS?
X ✓ - - X

Je možné změnit preferenci 

doručování digitálně vs. papírově 

vč. formy fikce doručení?
X X - - ✓

Nabízí Portál SMS notifikace? ✓ ✓ X X ✓

Nabízí Portál emailové notifikace 

a přeposílání zpráv z DS?
✓ ✓ - - ✓

Nabízí aplikace Portálu mobilní 

push notifikace?
- - - - - ✓

Obsahuje Portál "notifikační 

centrum" vedle DS?
X ✓ X X X X

Komunikace Transakce

Zdroj: Videa zahraničních portálů, BCG
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Týmu Gov.cz jsme poskytli detailní videa průchodu šesti předních zahraničních 
portálů vč. částí po přihlášení

Eesti.ee Suomi.fi Borger.dk

Govt.nzGov.ukNorge.no

Zdroj: Videa zahraničních portálů, BCG
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Během projektu jsme také využili znalostí a zkušeností odpovědných expertů 
vybraných zahraničních agentur eGovernmentu
Všichni experti jsou ochotni pokračovat ve spolupráci a výměně zkušeností s týmem Gov.cz dlouhodobě

Jani Ruuskanen

Finnish Digital Agency

Chief Senior Specialist

Jani.Ruuskanen@dvv.fi

+358 295 535 031

Piret Urb

Information System Authority

Head of International 

Relations

Piret.Urb@ria.ee

+372 666 8810

Helle Junge Nielsen

Danish Agency for Digitization

Head of Borger.dk

hjn@digst.dk

+45 3392 4144

Zdroj: veřejně dostupné kontaktní údaje na zahraničních portálech

mailto:Jani.Ruuskanen@dvv.fi
mailto:Piret.Urb@ria.ee
mailto:hjn@digst.dk
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21

Další kroky a pilotní životní událost "Stěhuji se"

Požadavky na organizaci, procesy a kompetence

Hlavní doporučené oblasti pro další rozvoj

Mezinárodní srovnání nejlepších veřejných portálů

Historie a současný stav rozvoje portálu Gov.cz
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Z mezinárodního srovnání vyplynulo 11 hlavních oblastí pro další rozvoj Gov.cz

Zdokonalené 

životní události

Rozhraní pro

podání

API a delegace 

práv

Rozšířené

notifikace

ŽU z pohledu uživatele: 

jasné, kompletní 

informace k dané situaci 

s propojením na online 

služby

Zjednodušení typů 

rozhraní vedené ŽU a 

nejpoužívanějšími 

službami

Zpřístupnění dat a 

veřejných služeb pro 

externí aplikace (API) a 

delegace přístupových 

práv 

Rozvoj notifikačních 

kanálů včetně mobilních 

notifikací pro různé typy 

zpráv

Konzistentní

název
Nahrazení gov.cz 

jednotným 

srozumitelným názvem

použitelným jako 

značka i doména

Zjednodušení

navigace
Sjednocení všech funkcí 

Portálu na jednom místě 

s uživatelsky přívětivým 

UX

Struktura ŽU a KS
Vytvoření jednotné 

navigace uživatelů na 

Gov.cz přes ŽU a KS

Zjednodušené

přihlašování
Zavedení jednotného 

intuitivního způsobu 

přihlášení pro Gov.cz i 

datovou schránku a 

rozšíření možností 

přihlášení

Plná integrace 

bezplatné DS s Gov.cz a 

doplnění funkcí 

očekávaných od 

"emailové" platformy

Mobilní aplikace
Zpřístupnění Portálu v 

mobilním prostředí

vč. Datové schránky a 

mobilních notifikací

Navigace a UX Autorizace Informace Komunikace Transakce

1

2

3

4 5 6

7

8

9

10

Vylepšení datové 

schránky

Platební brána
Implementace platební 

brány pro poplatky 

spojené se službami

11

Zdroj: BCG
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Stát Adresa portálu
Význam v 

lokálním jazyce

Česko gov.cz -

VB gov.uk Vláda

Austrálie australia.gov.au Vláda

Nový Zéland govt.nz Vláda

Estonsko eesti.ee Estonec

Finsko suomi.fi Finsko

Norsko norge.no Norsko

Dánsko borger.dk Občan

SAE tamm.abudhabi Kompletní Abú Dabí

Řecko ermis.gov.gr Hermés

Francie service-public.fr Veřejná služba

Portugalsko eportugal.pt ePortugalsko

Konzistentní název: Gov.cz není ideální název pro obtížnou srozumitelnost v 
češtině, stát by měl zvážit opatření nové značky

1

"Gov" se používá zejména v zemích, kde má srozumitelný 

význam v místním jazyce (angličtina, španělština)

Navrhujeme sjednocení názvu a doména 

do nové značky

Datoveschranky.info

Trvalypobyt.gov.cz

Obcan.portal.gov.cz

Portal.gov.cz

Česko.cz

Ahoj.cz

ProČesko.cz

MůjPortál.cz

eČesko.cz

...

Narozeni.gov.cz

Gov.cz

Czechpoint.cz

Mojedatovaschranka.cz

Vláda ani MVČR nyní 

nevlastní žádnou 

vhodnou doménu, 

stát by ji zřejmě 

musel opatřit od 

současného držitele –

potenciální problém 

se spekulanty

Zdroj: BCG
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Zjednodušení navigace: Funkce Portálu je možné sjednotit na jednom místě 
pro jednodušší orientaci, zapamatovatelnost a přívětivost

2

Gov.cz: Funkce Portálu jsou nyní roztříštěné napříč 

několik historických webů s nejednotnou navigací

Borger.dk: Jednotný portál s ergonomicky a intuitivně 

umístěnými funkcemi

Datová schránkaPortál občana

gov.cz

Portál VS Datová schránka Portál občana

Czech PointPortál VS

Zdroj: BCG, gov.cz, zahraniční portály
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Zjednodušení 
navigace:
Jednotný portál 
poskytující 
potřebné 
informace, rady a 
přístup do 
transakční části

Životní události jako ústřední 
navigace pro hlavní typy 

potřeb

Přihlášení do transakční části 
portálu a do datové schránky

Novinky o změnách na Portálu 
a další užitečné informace

vč. sítě Czech Pointů

Kompletní katalog služeb 
poskytovaných občanům 
rozdělený do kategorií

Zdroj: BCG, Design systém gov.cz

2

BCG vizualizace
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Přihlášení do datové schránky

Přihlášení odemkne osobní části portálu

Rychlé odkazy na často hledané informace

Backup

Další informace a služby seřazené do kategorií

Aktuality veřejné správy

2

Zjednodušení navigace - příklad: Borger.dk integruje 

informace, komunikaci i transakce

Zdroj: borger.dk, BCG
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Backup
2

Zjednodušení navigace - příklad: Suomi.fi integruje 

všechny funkce portálu

Rychlé odkazy na datovou schránku, oprávnění 
přístupu třetích stran k informacím a registry

Přihlášení do osobní části portálu

Aktuální informace veřejné správy

Možnost vyhledat na mapě pobočky veřejné 
správy, úřady, ale i například školky

Zdroj: suomi.fi, BCG
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2

Zjednodušení navigace - příklad: Eesti.ee kombinuje 

informační a transakční části

Aktuální informace veřejné správy, zde například 
oznámení o krizovém stavu

Přihlášení do osobní části portálu, níže pak 
vysvětlení, jaké možnosti toto přihlášení nabízí

Odkazy na hlavní životní události

Zdroj: eesti.ee, BCG

Backup
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Backup
2

Zjednodušení navigace - příklad: Norge.no se 

zaměřuje na služby a životní události

Zkratky k nejpoužívanějším službám a informacím

Full-textové vyhledávání na portálu

Služby v rámci životních situací

Informace k vyřízení datové schránky a e-Identity

Zdroj:  norge.no, BCG
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Backup
2

Zjednodušení navigace - příklad: Gov.uk zastřešuje 

veškeré webové stránky veřejné správy

Aktuality veřejné správy

Odkaz na nejpopulárnější služby na portálu a 
aktuální informace

Aktivní sběr zpětné vazby od uživatelů portálu

Strukturovaný katalog služeb s vysvětlením, jaké 
informace jsou zde k dispozici

Zdroj:  gov.uk, BCG
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Backup
2

Zjednodušení navigace - příklad: Govt.nz je 

primárně rozcestník služeb a informací

Další užitečné odkazy jako například seznam 
kontaktů nebo kalendář školních prázdnin

Full-textové vyhledávání na portálu

Odkazy na nejnovější služby veřejné správy

Kategorizované služby a informace

Zdroj:  govt.nz, BCG
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Struktura ŽU a KS: Katalog služeb doplněn o životní události jako hlavní způsob 
navigace uživatelů Gov.cz

3

• Informace umístěné na různých 

portálech

• Průvodci životními událostmi 

postupně vznikají, jsou umístěné 

stranou od ostatních přehledů a 

katalogů

• Katalog životních situací je svojí 

podstatou katalogem služeb, 

navíc obsahujícím jenom 

některé služby

• Kompletní katalog služeb 

aktuálně v procesu zpracovávání

Současný stav: Umístění na více portálech, názvosloví 

odvozené od historické regulace 

Návrh: Životní události a katalog služeb jako hlavní 

elementy jednotné úvodní stránky

• Životní události a katalog 

služeb jako dva hlavní 

navigační prvky

• Životní události poskytují 

průvodce, které mohou 

zahrnovat vícero služeb, rady 

a další užitečné informace

• Katalog služeb obsahuje 

všechny služby státu, tříděné 

do tematických kategorií

• Vše umístěné na jedné 

stránce

Poznámka: ŽU = životní události, KS = katalog služeb
Zdroj:  gov.cz, BCG
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Struktura ŽU a KS: Ve světě existují tři modely vztahu životních událostí a 
služeb, preferujeme kompletní katalog a vybrané životní události

3

• Základem portálu je katalog služeb 

obsahující úplný výčet služeb a kategorizaci

• Několik vybraných životních událostí

(5-20, státy jsou v procesu implementace) 

slouží jako agregátor nejdůležitějších 

služeb poskládaných do narativu

• Životní události jsou kategorizované a 

vytvářejí kompletní navigační strukturu v 

portálu

• Při jejich velkém množství (Finsko 36 ŽU, 

Dánsko 50+) se liší rozsahem a často se blíží 

jednotlivým službám

• Plné soustředění na obsah katalogu služeb, 

často velmi detailní a obsahující mnoho 

informací nad rámec kontaktu s veřejnou 

správou

• Životní události neexistují (UK), nebo jsou 

mimo strukturu hlavního portálu (NZ)

Kompletní životní události 

fungující jako kategorizace služeb

Kompletní katalog služeb bez 

životních událostí

Preferovaná varianta

Vybrané životní události a 

kompletní katalog služeb

Poznámka: ŽU = životní události, KS = katalog služeb
Zdroj:  zahraniční portály, BCG
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Životní událost 2

Životní událost 1

Struktura ŽU a KS: Účelem životních událostí je poskytovat jednodušší a 
ucelenou navigaci k nejdůležitějším službám

3

Průvodce životních událostí
• Účelem životních událostí je poskytovat jednodušší 

a ucelenou navigaci k nejdůležitějším službám

• Průvodce ŽU obsahuje pouze vybrané události, 

neslouží jako další kompletní kategorizace

• Životní události "vyzobávají" relevantní služby z 

katalogu služeb a jsou obohaceny o další 

informace mimo katalog jako tipy nebo služby 

třetích stran

Katalog služeb
• Účelem katalogu služeb je poskytnout kompletní 

seznam tematicky seřazených služeb pro kontakt 

občana s veřejnou správou

Vztah služeb a životních událostí
• Každá služba je kategorizována v katalogu služeb

• Každá služba může být součástí jedné, více, nebo 

žádné životní události

Schéma vztahu ŽU a KS: každá služba může být součástí 

jednoho, více, nebo žádné životní události

Katalog služeb
Průvodce životních 

události

Služba 1

Součástí 2 ŽU

Služba 2

Součástí 1 ŽU

Služba 3

Součástí 1 ŽU

Služba 4

Není současní žádné ŽU

Poznámka: ŽU = životní události, KS = katalog služeb
Zdroj: BCG
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Bydlení

Rodina

Práce

Vzdělání a věda

Daně a finance

Zdraví

Sociální pomoc státu

Stáří a důchod

Ztratil jsem doklady

Kupuju dům nebo byt

Onemocněl jsem

Stěhuju se mimo ČR

Chci se přestěhovat do ČR

Ztratím status studenta

Chci studovat střední školu 

Chci studovat vysokou školu

Struktura ŽU a KS: Navrhujeme tyto životní události a kategorie služeb

Stěhuji se

Uzavírám manželství

Čekám dítě

Zemřel mi blízký

Hledám si zaměstnání

Připravuju se důchod

Pomoc státu hendikepovaným

Jsem ohrožen chudobou

Řeším věci spojené s autem

Občanství a život v ČR

Pro cizince

Češi v zahraničí

Životní prostředí

Bezpečnost a ochrana

Doprava

Kultura, sport, a volný čas

Již navržené události Doplněné události

Seznam životních událostí Seznam kategorií služeb

3

Poznámka: ŽU = životní události, KS = katalog služeb
Zdroj: BCG, Interní analýza výběru životních událostí
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Kategorie Životní událost1 Σ

Bydlení

Stěhuji se (vč. změny 

trvalého pobytu) 
6

Stavím dům nebo byt 4

Kupuju dům nebo byt 2

Rodina

Uzavírám manželství

(vč. reg. partnerství)
7

Čekám dítě 6

Zemřel mi blízký 4

Rozvádím se 3

Chci svému dítěti vybrat 

základní školu
3

Postarám se o své rodiče 2

Práce
Hledám si zaměstnání 5

Chci začít podnikat 3

Vzdělání

Vybírám si vysokou školu 4

Vybírám si střední školu 3

Chci se vzdělávat jako 

dospělý
1

Ztratím status studenta

a hledám si práci
1

Daně a 

finance

Chci podat daňové 

přiznání
2

Důchod a 

stáří

Připravuju se na odchod 

do důchodu
5

Kategorie Životní událost Σ

Zdraví

Onemocněl jsem 5

Chci bojovat se závislostí 2

Chci udělat něco pro své 

zdraví
2

Zranil jsem se v povolání 1

Sociální 

pomoc

Pomoc státu 

hendikepovaným
4

Pomoc státu v těžké 

životní situaci
2

Češi v 

zahraničí

Stěhuju se mimo ČR 3

Jedu na dovolenou do 

zahraničí
2

Pro cizince

Chci se přestěhovat do ČR 3

Chci se stát občanem ČR 1

Chci přijet do ČR na 

dovolenou
1

Ostatní

Řeším auto (vč. pořízení) 5

Ztratil jsem doklady 1

Chci správně třídit odpad 1

Jdu volit 1

Zajímám se o bezpečnost 

na internetu

1. Poznámka: Některé životní události obsahují více jiných a jsou pro přehlednost agregovány
Zdroj: BCG, zahraniční portály

CZ DE FI NO ES UAE NZ CZ DE FI NO ES UAE NZ

UK – Pouze katalog služeb ✓ - hotovo   ! – plánuje se         - návrhy dalších ŽU

Životní události a služby: Plánované životní události odpovídají těm 
nejčastějším i na jiných portálech

3
Backup
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Životní události a služby: V katalogu služeb navrhujeme drobné změny

Bydlení

Rodina

Práce

Vzdělání a věda

Daně a finance

Zdraví

Sociální pomoc státu

Stáří a důchod

Občanství a život v ČR

Pro cizince

Cestování a pobyt v zahraničí

Životní prostředí

Bezpečnost a ochrana

Doprava

Kultura, sport a volný čas

Bydlení

Rodina

Práce a zaměstnání

Vzdělání a věda

Finance

Zdraví

Sociální problematika

Stáří 

Občanství a život v ČR

Povolení pobytu

Pracovní oprávnění

Azyl

Cestování a pobyt v zahraničí

Životní prostředí

Bezpečnost a ochrana

Doprava

Kultura a sport

Původní verze

Backup

Navržené změny Původní verze Navržené změny

Přesun z 

podkategorie 

do kategorie

Přesun z 

podkategorie 

do kategorie

3

Zdroj: BCG, Interní návrh kategorizace služeb
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Zjednodušené přihlašování: Přihlašování může být výrazně zjednodušeno na 
metody, které uživatelé nejlépe využijí

4

Gov.cz: Komplexní metody přihlašování s nerovnými právy Suomi.fi, Borger.dk: Jednotné přihlášení přes 

e-identitu, ve Finsku navíc i e-občanku a BankID

Jednotný způsob 

přihlášení pro 

"portál občana" i 

datovou schránku

Přehledně 

zobrazené 

všechny možnosti 

přihlášení včetně 

integrované 

bankovní identity

Krok 1

Krok 2 Krok 2

Krok 3

+ dalších několik variant 

přihlášení (jménem a 

heslem, mobilním 

klíčem, eObčankou, 

dalšími způsoby…) 

Po přihlášení přes datové 

schránky nefungují 

některé služby (ePortál

ČSSZ, eRecepty...)

Zdroj: gov.cz, suomi.fi, borger.dk
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Zjednodušené 
přihlašování:
Jednoduchý 
přehled 
rovnocenných 
možností pro 
přihlášení, bez 
dalšího větvení

Zdroj: BCG, Design systém gov.cz

Integrace přihlášení 
prostřednictvím bankovní 
identity (od 1. 1. 2021)

Možnost registrace na portálu

Konec přihlašování přes 
datovou schránku – sjednocení 

s eIdentitou

Přehled různých rovnocenných 
způsobů přihlášení, bez 

dalšího větvení

4

BCG vizualizace
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Zjednodušené 
přihlašování:
Formulář hned po 
výběru metody, s 
jednoduchým 
dvoufaktorovým
ověřením

Zdroj: BCG, Design systém gov.cz

Krátký kód (místo současného 
dvanáctimístného kódu) pro 

ověření přes SMS

Zobrazení přihlašovacího 
formuláře hned po výběru 

metody

4

BCG vizualizace
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Zdokonalení životních událostí: Vytvářené životní události je možné dále 
vylepšovat

5

Dynamický 

personalizovaný  

obsah pomocí filtrů

Kompletní průvodce 

všech aspektů ŽU

Estonsko

Širší záběr:

ŽU z pohledu člověka, 

ne státu

EstonskoNorsko

Stručné texty a 

srozumitelný jazyk

Finsko

Přímé propojení na 

digitální služby

DánskoPříklad: 

Zdroj: BCG, Zahraniční portály
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Zdokonalení 
životních událostí:
Filtry pro výběr 
maximálně 
relevantního 
obsahu pro 
návštěvníka

Zdroj: BCG, Design systém gov.cz

Jednoduché filtry, pomocí 
kterých se uživatel dostane k 

co nejvíce relevantnímu 
obsahu

Popis a vysvětlení variant

5

BCG vizualizace
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Zdokonalení 
životních událostí:
Detailní popis 
jednotlivých 
kroků, s přímým 
proklikem na 
vyřízení online

Zdroj: BCG, Design systém gov.cz

Jednotlivé položky s detailním 
popisem po rozbalení

Možnost vyřídit online

Rozšíření průvodců o další 
užitečné informace nad rámec 

služeb veřejné správy

5

Logické bloky s informacemi

Doplňující informace pro 
specifické případy jsou 
dostupné po rozkliknutí

BCG vizualizace
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Zdokonalení životních událostí – příklad: V Dánsku lze změnit adresu trvalého 
pobytu online v několika jednoduchých krocích

Zdroj: Video rozhovor s uživatelem portálu Borger.dk 

Několik krátkých 

otázek nasměruje na 

správný formulář

1. Vyberu záložku 

Stěhování na Borger.dk

2. Určím za koho 

změnu provádím

3. Vyplním novou adresu 

a datum stěhování

4. Přihlášení k lékaři a 

dokončení procesu

Změnit trvalý pobyt 

mohu nejen pro sebe, 

ale i pro další členy 

domácnosti

Změna se provede 

rovnou, bez nutnosti 

navštívení úřadu

Mohu provést 

přihlášení k lékaři v 

místě nového bydliště 

a dokončím proces

5
Backup
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Zdokonalení životních událostí – příklad: Na Novém Zélandu ŽU nabízí online 
registraci novorozence i odkazy na relevantní služby a finanční pomoc

Poznámka: ŽU = životní události; Zdroj: Video rozhovor s uživatelem portálu Govt.nz 

Na stránce si mohu 

vytvořit i To-Do list

Užitečné informace 

podle stáří dítěte

Online registrace 

novorozence

Odkazy a informace o 

relevantních službách

Informace a kalkulačka 

finančních příspěvků

Registraci mohu udělat 

kompletně online, 

včetně objednávky a 

platby rodného listu

Služby jako školky, 

poradny a kurzy si 

mohu vyhledat blízko 

bydliště

Po vyplnění 

kontrolních otázek se 

mi zobrazí, na jaké 

příspěvky mám nárok

5
Backup
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Zdokonalení životních událostí – příklad: V Estonsku jsou k ŽU k dispozici 
odkazy na online služby, dokumenty ke stažení i plné znění relevantních zákonů

Poznámka: ŽU = životní události; Zdroj: Video rozhovor s uživatelem portálu Eesti.ee

V jedné záložce vidím 

odkazy na služby, 

které můžu udělat 

online

Vidím také odkazy na 

dokumenty ke stažení

Dále také plné znění 

zákonů, další články, 

státní instituce a další 

organizace

5
Backup
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Zdokonalení životních událostí: Při návrhu úpravy designu a UX jsme se řídili 
čtyřmi principy

Respektujeme design

systém PVS

Respektujeme design systém portálu veřejné 

správy, vč. metodických pokynů, pravidel pro 

tvorbu obsahu, symbolů a prvků

Adresujeme hlavní

oblasti k vylepšení
Změnami se snažíme adresovat a řešit hlavní 

oblasti, které jsme v rámci projektu identifikovali

Inspirujeme se u 

nejlepších veřejných

portálů na světě

Při návrhu řešení se inspirujeme veřejnými portály, 

které jsou považovány za nejlepší svého druhu

Design testujeme

s uživateli

Vytvořené nákresy testujeme z uživateli napříč 

demografickými a sociálními skupinami, abychom 

ověřili jeho funkčnost
Design systém

PVS

Používané nástroje

5

Zdroj: BCG
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Zdokonalení životních událostí: UX i obsah životní události "Stěhuji se" jsme 
otestovali se skutečnými uživateli

Celkem 10 rozhovorů

Výběr profilu respondentů

• Široká veřejnost

• Nedávná zkušenost se stěhováním 

a/nebo změnou adresy trvalého pobytu

• Skupina lidí s různou úrovní počítačové 

zkušenosti a s různou úrovní vzdělání

Rekrutace probíhala prostřednictvím 

profesionální agentury IPSOS

1. Vlastní zkušenost se změnou trvalého 

pobytu

• Popis zkušenosti

• Hlavní problematické body

• Potencionální očekávání od digitálních 

služeb státní správy

2. Zpětná vazba na nákresy Gov.cz

• Porozumění navigaci, přehlednost 

stránky

• Srozumitelnost informací

• Užitečnost obsahu

• Na základě zpětné vazby uživatelů jsme 

design i texty upravili a změny testovali 

v dalších rozhovorech

Udělali jsme 10 hloubkových 

rozhovorů

Během rozhovoru jsme 

probrali vlastní zkušenost i na 

zpětnou vazbu k nákresům

Na základě zpětné vazby 

jsme návrhy upravili

5

Zdroj: BCG
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Zdokonalení životních událostí: Lidé portál Gov.cz neznají, od státní správy 
očekávají kompletní informace napsané jednoduchým, srozumitelným jazykem

5

"Portál občana, veřejné správy, 

Gov.cz. Ne to neznám, to jsem 

nikdy neslyšela."

"Procházel jsem internetové 

články. Nikde ty informace ale 

nebyly kompletní."

"Mně by pomohlo, kdybych 

nemusel chodit na tisíc různých 

stránek."

"Já často musím hledat informace 

pro mojí babičku, protože ona jim 

z úředních materiálů nerozumí."

Zdroj: Detailní interview

"Když jsem se stěhoval, tak jsem 

vlastně rovnou volal na úřad, aby 

mi řekli, co potřebuju."

"Já bych očekávala, že na 

takovém portálu se dozvím 

všechno k tomu, co mám dělat, 

kam jít a co vzít s sebou."
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Zdokonalení životních událostí: Zpětná vazba od uživatelů vedla k několika 
změnám v UX a navigaci

5

Zdroj: Detailní interview

"To nevím, 

co znamenají 

ty banky. 

To na mě působí, 

že po přihlášení 

budu muset 

něco platit."

"Registry, to 

budou asi

nějaké moje 

údaje. Aktivity a 

autorizace… 

to nevím, co 

bych tam hledal."

"Tady se bych se 

mohl přihlásit buď 

přes ty horní 

možnosti, nebo 

přes moje 

internetové 

bankovnictví."

"Registr to je 

například registr 

dlužníků… 

Autorizace tam 

bych asi schvaloval 

přístup k mým 

údajům."
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"Ty životní události 

jsou skvělé. Já osobně 

už bych touhle dobou 

využila tak víc jak 

polovinu z nich."

Zdokonalení životních událostí: Ověřili jsme, že návrh životní události "Stěhuji 
se" je pro uživatele intuitivní a užitečná

5

"To dává smysl, životní 

události jsou taková 

zkratka. Ten katalog 

služeb, tam už jsou 

pak všechny ty 

informace."

"Tím, že to tady vidím 

tak kompletní, tak k 

tomu mám větší 

důvěru."

"Jo, je to napsané tak, 

že by tomu porozuměl 

každý."

Navigace přes životní události 

připadala lidem jednoduchá

Ocenili informace na jednom místě, 

někteří čekali celý proces online

Texty jim přišly srozumitelné, 

mnozí by je rádi ještě stručnější

"Mně by dávalo smysl, 

kdyby ta adresa šla 

změnit kompletně 

online. Tak bych nikam 

nemusel."

Zdroj: Detailní interview
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• Nákresy jsou vizualizací možného 

budoucího řešení, jak by portál mohl 

vypadat

• Vizualizace a texty byly testovány s 

uživateli a mohou sloužit jako finální 

návrh nebo jako výchozí bod pro další 

návrhy

• Nákresy jsou prototypem s omezenou 

funkčností, nikoliv plnohodnotnou 

webovou stránkou

Reprezentuje vylepšenou zákaznickou 

cestu za předpokladu minimálních 

legislativních změn

Reprezentuje ideální zákaznickou cestu za 

předpokladu legislativních a jiných 

náročnějších ale realistických změn

Nákres 1: Návrh 

vylepšené zákaznické 

cesty "Stěhuji se"

Nákres 2: Návrh 

ideální zákaznické 

cesty "Stěhuji se"

Zdokonalení životních událostí: Týmu Gov.cz jsme 
poskytli nákresy celé zákaznické cesty, vč. textů

Jak vytvořené nákresy 

interpretovat:

https://www.figma.com/proto/XTPwTj4NcCfyd

h8uoyIMqZ/DS?node-

id=1012%3A4&viewport=66%2C540%2C0.69869101

04751587&scaling=min-zoom

Vytvořená zákaznická cesta:

1. Homepage

2. Přihlášení – výběr metody (eIdentita)

3. Přihlášení – vyplnění údajů (automatické 

vyplnění údajů po kliknutí)

4. Homepage po přihlášení (dashboard)

5. Detail životní události "Stěhuji se" – filtr

6. Detail životní události "Stěhuji se" – seznam 

témat

7. Detail jednotlivých textů

8. Přihlášení k placení komunálního odpadu 

přes datovou schránku (proklik z textu)

9. Detail datové schránky

Vytvořená zákaznická cesta:

1. Homepage po přihlášení (dashboard)

2. Detail ŽU – seznam témat

3. Detail ŽU – jednotlivé texty (10x)

4. Změna trvalého pobytu - formulář

5. Sumarizace změn

6. Potvrzení přijetí žádosti

https://www.figma.com/proto/XTPwTj4NcCfydh8

uoyIMqZ/DS?node-id=1614%3A23400&scaling=min-

zoom

5

https://www.figma.com/proto/XTPwTj4NcCfydh8uoyIMqZ/DS?node-id=1614:23400&scaling=min-zoom
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Zdokonalení životních událostí: Nákres 1 - Návrh vylepšené zákaznické cesty 
"Stěhuji se"

1. Homepage
2. Přihlášení –

výběr metody

3. Přihlášení –

vyplnění 

údajů

4. Homepage

po přihlášení

5. Detail ŽU -

filtr

6. Detail ŽU –

seznam témat

7. Detail ŽU –

jednotlivé 

texty (18x)

8. Přihlášení k 

placení přes 

DS

9. Detail 

datové 

schránky

Zdroj: BCG Odkaz pro pokračování v cestě zákazníka

"Přihlásit se k 

placení přes 

datovou 

schránku"

5
Backup
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Zdokonalení životních událostí: Nákres 2 - Návrh ideální zákaznické cesty 
"Stěhuji se"

Zdroj: BCG Odkaz pro pokračování v cestě zákazníka

5

1. Homepage

po přihlášení

2. Detail ŽU –

seznam témat

3. Detail ŽU –

jednotlivé 

texty (10x)

4. Změna 

trvalého pobytu -

formulář

5. Sumarizace 

změn

6. Potvrzení 

přijetí žádosti

"Změnit 

trvalý pobyt 

online"

Backup
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Vylepšení datové schránky: Plná integrace do Portálu a doplnění 
očekávaných funkcí

6

Plná integrace datové schránky do portálu Doplnění očekávaných funkcí

Datová schránka automatickou součástí 

každého účtu e-identity nebo NIA

Zavedení opt-in/opt-out preference 

digitálního oproti papírovému doručování 

a s tím související fikce doručení

Zrušení Mojedatovaschranka.cz a 

Datoveschranky.info – funkce 

sjednocena na Portálu

Zrušení automatického mazání zpráv po 90 dnech

Odstranění systému archivace, zprávy 

zůstávají v inboxu

Přidání složky "Odeslané" pro přehled odeslaných zpráv

Zrušení zbytečných poplatků (za dodatečné 

uložiště, notifikační SMS...)

Omezení a zpoplatnění zachována pouze pro 

komunikaci soukromých osob

Zdroj: BCG
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Vylepšení datové 
schránky:
Více funkcionalit, 
vizualizace ve  
stylu klasických 
e-mailových 
klientů a menší 
omezení

Zdroj: BCG, Design systém gov.cz

Vizualizace ve stylu klasických 
e-mailových klientů

Ukládání odeslaných správ 
(plná funkcionalita v duchu 

mojedatavaschranka.cz)

Nastavení (např. možnosti 
přeposílání, atp.)

Ukládání zpráv bez časového 
omezení (pokud by schránka 

měla být omezena, tak 
maximální datovou velikostí)

6

BCG vizualizace
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Vylepšení datové schránky – příklad: Finská datová schránka nabízí uživatelskou 
zkušenost na stejné úrovni jako moderní emailové služby

6

Datová schránka 

začleněna do Portálu

Zprávy zůstávají v inboxu a 

není nutné je archivovat

Uživatel má přístup k 

odeslaným zprávám

Každý účet automaticky 

zahrnuje datovou schránku

Veškeré funkce datové 

schránky jsou zdarma

Možnost vypnout preferenci  

elektronického doručování

Sanitizováno

Backup

Zdroj: suomi.fi
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Vylepšení datové schránky – příklad: Estonci mají datovou schránku přímo v 
portálu, zprávy se jim zároveň přeposílají na soukromé e-maily

6

Datová schránka 

začleněna do Portálu

Zprávy zůstávají v inboxu a 

není nutné je archivovat

Možnost odeslat zprávu i 

fyzickým osobám

Veškeré funkce datové 

schránky jsou zdarma

Každý účet automaticky 

zahrnuje datovou schránku

Všechny notifikace 

dostupné v notifikačním 

centru 

Backup

Zdroj: eesti.ee
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Vylepšení datové schránky – příklad: Dánská datová schránka e-boks je 
dostupná jak přímo v portálu, tak v mobilní aplikaci

6

Datová schránka 

začleněna do Portálu, má i 

mobilní aplikaci

Zprávy zůstávají v inboxu a 

není nutné je archivovat

Uživatel má přístup k 

odeslaným zprávám

Každý účet automaticky 

zahrnuje datovou schránku

Datová schránka nabízí 

zdarma i úložiště do 1 GB

Veškeré funkce datové 

schránky jsou zdarma

Sanitizováno

Backup

Zdroj: borger.dk
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Úloha notifikací: Uživatel si zvolí různé notifikační kanály včetně mobilní 
notifikace v závislosti na typu zpráv

7

Typy zpráv Typický příklad

Datová

schránka

Formální komunikace

se státem 

Zahájení řízení o přestupku, 

Žádost o výpis z rejstříku trestů

Urgentní zprávy
Výstraha spojená s koronavirem, 

živelné katastrofy

Připomenutí a upomínky 

(mimo zákonných)
Připomenutí nedokončeného podání

Tipy a rady
Tipy spojené s podáváním daňového 

přiznání

Mobilní push

notifikace

Zdroj: BCG

SMS E-mail

Vždy Opt-in / opt-out
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70 % Estonců pravidelně dostává SMS zprávy s novými 

vládními opatřeními ohledně koronaviru

Vláda informuje o nových krizových opatřeních 

prostřednictvím kanálů masové komunikace

Úloha notifikací - příklad: Estonci dostávají informace ohledně COVID 19 přímo  
do telefonu i e-mailu, další si mohou jednoduše vyhledat

7

Zdroj: Webové vyhledávání

Nouzové upozornění o novém nařízení o 

nutnosti udržovat 2 metry odstup od 

ostatních lidí na veřejných prostranstvích.

Občané mohou aktivně získat informace i na dalších 

informačních kanálech

SMS E-mailyNotifikace na 

portálu Eesti.ee

1

Specializovaný 

chatbot

Krizová linkaAktuality na portálu 

Eesti.ee
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Mobilní verze finské "datové schránky"

Mobilní aplikace – příklad: Finská "Datová schránka" existuje také jako mobilní 
aplikace, usnadňuje komunikace státu s občany a opačně

8

• Pouze Datová schránka - finský ekvivalent Portálu 

občana není zatím součástí aplikace

• Téměř totožné funkcionality s webovou verzí 

"Datové schránky"

– Přidávání příloh

– Zobrazování odeslaných zpráv

– Push notifikace

– Kompletní anglická verze 

• Designově velmi podobné Gmailu a dalším

• Všechny funkce vč. archivace zdarma

Zdroj: suomi.fi, App Store, Google Play
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Návrh: Vybudování navigace okolo datové schránky a 

struktury životních události a katalogu služeb

Zjednodušení rozhraní: Prostor pro jednodušší orientaci v rozhraní Gov.cz 
vedená životními událostmi a službami

9

Současný stav: Navigace Gov.cz definována dle 

několika typů rozhraní s různou úrovní detailu

Moje doklady

Zmenšená verze se 

základními údaji

Datová schránka

Nutné přidat DS 

manuálně

Údaje

Přehled údajů, 

které o mně stát 

vede

Podání

Předstrukturované 

šablony posílané 

přes Portál 

občana (žádosti o 

výpisy, další 

podání, odkaz na 

formuláře)

"Služby"

Kombinace mini-

aplikací, 

widgetů, a 

odkazů manuálně 

volených 

uživatelem

Moje doklady

Neúměrně zabírá 

prostor vzhledem

k nízké frekvenci 

využívání
Dokumenty

Kombinace 

uložených ručně 

vložených 

dokumentů a 

datových zpráv

Kalendář

Neúměrně zabírá 

prostor vzhledem 

k nízké frekvenci 

využívání

Moje aktivity

Přehled o všech 

aktivitách v profilu

Životní události a 

katalog služeb

Slouží jako rozcestník 

rovněž k transakční 

části portálu, kde pod 

každým typem služeb 

budou zobrazeny 

dostupné kanály

Kalendář

Zmenšená verze 

obsahující pouze 

nadcházející termíny 

Moje údaje a registry

Změna pojmenování 

pro lepší názornost, 

zahrnuje i výpisy

Dokumenty 

(odstraněno) 

– součástí DS

Datová schránka

Automaticky 

zobrazována a 

zachována ve 

vylepšené podobě

Podání (odstraněno)

– zpřístupněna z ŽU 

a KS

Autorizace

Přehled o možnostech 

delegovat správu účtu 

třetím stranám

Zdroj: BCG, Portál občana
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Zjednodušení 
rozhraní:
Dashboard s 
nejdůležitějšími 
informacemi, 
životní události 
a katalog služeb

Zdroj: BCG, Design systém gov.cz

Stejná struktura Životních 
událostí a Katalog služeb jako 

na domovské stránce před 
přihlášením

Upozornění na nejbližší 
události (např. konec platnosti 

dokladů, termín pro daňové 
přiznání,…)

Přehled nejnovějších zpráv v 
datové schránce s proklikem

na kompletní schránku

Stav závazků vůči státu

Přehled dokladů a jejich 
platností

9

BCG vizualizace
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Zjednodušení rozhraní: Zjednodušení různých typů podání a začlenění 
kontaktních míst

9

Widgety

Odkazy na služby a formuláře pro podání v 

rámci a mimo Portál

"Další podání"

Předstrukturované šablony posílané přes 

Datovou schránku

Datová schránka

Obecný komunikační kanál aktivní pouze po 

manuální aktivaci

Žádosti o výpisy

Formuláře na základní typy výpisů z registrů 

a rejstříků

Stránky úřadů

Podání a formuláře na stránkách gestorů

Navrhované řešení

Zachovat a podřadit pod kategorii 

"Moje údaje v registrech"

Zrušit v této podobě a podřadit pod 

jednotlivé služby

Zrušit a nahradit životními 

událostmi a katalogem služeb

Zachovat a přiřadit co 

nejspecifičtější odkazy k 

jednotlivým službám

Přiřadit k relevantním službám 

kontaktní místa s možností 

filtrování dle lokality

Současný stav

Zachovat a automaticky integrovat 

ve vylepšené podobě

Kontaktní místa

Obecný odkaz na stránky CzechPoint

Zdůvodnění

Po sjednocení zakládání a způsobu 

přihlášení není důvod uživatele 

zatěžovat manuálním přidáváním

Automatizované získávání informací bez 

nutnosti reakce veřejné správy stejně 

jako prohlížení údajů v registrech

Nízký význam a příliš obecný název, 

uživatel neví, co si pod tím představit

Nízký praktický význam, pro uživatele je 

časově náročné si sám nastavit dostupné 

funkce

Zamezit obecným odkazům a maximálně 

usnadnit navigaci uživatelům

Ambice nabídnout kompletní možností 

řešení, ne vždy je digitální komunikace 

nejlepší volbou

Zdroj: BCG, Portál občana



66 C
o
p
y
ri

g
h
t 

©
 2

0
2
0
 b

y
 B

o
st

o
n
 C

o
n
su

lt
in

g
 G

ro
u
p
, 

In
c
. 

A
ll
 r

ig
h
ts

 r
e
se

rv
e
d
.

API a delegace práv: Existuje několik typů rozhraní vhodných k implementaci

10

Typ rozhraní

API pro čtení dat třetími stranami

API pro čtení a zápis dat třetími 

stranami

Digitální plná moc v rámci 

Portálu

API pro opakované čtení dat, 

opakované úkony a push 

notifikace 

Vyřízení úkonu vůči třetí straně

v její aplikaci uvnitř Portálu

Chci, aby moje banka získala výpis z trestního 

rejstříku přímo od státu

Chci si vyřídit daňové přiznání přímo z mé bankovní 

aplikace

Chci poskytnout "digitální" plnou moc svému 

příbuznému či právníkovi, aby provedl úkony mým 

jménem

Chci své bance umožnit kdykoliv si stahovat 

informace z rejstříků, nebo iniciovat push 

notifikaci o změně trvalého pobytu vůči bance

Chci změnit dodavatele elektřiny, plynu a internetu 

po přestěhování

Příklad potřeby obyvateleNavrhovaný přístup

Doporučeno k implementaci s 

omezeným okruhem partnerů

Postupná implementace pro 

vybrané úkony a vybrané partnery

Doporučeno k implementaci

Doporučeno k implementaci s 

omezeným okruhem partnerů a 

funkcí

Nedoporučeno pro jasné oddělení 

veřejných a soukromých služeb, 

neutralitu státu a API alternativu

A

B

C

D

E

Zdroj: BCG
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API a delegace práv: Třetí strany by mohly získat přístup k datům a službám 
Portálu ve prospěch obyvatele

Třetí strana Portál

1. Žádost o data

4. Zaslání dat

API

Obyvatel

• Potenciální řešení: Třetí strana získá data přes API definované 

Portálem, obyvatel schválí poskytnutí dat v aplikaci Portálu

• Příklad: Banka si při sjednávání hypotéky vyžádá výpis z trestního 

rejstříku

• Potenciální řešení: Třetí strana provede přes API úkon za občana, 

který poskytne autorizaci úkonu ve své aplikaci Portálu

• Příklad: Banka automaticky zapíše zástavu do katastru nemovitostí 

při sjednávání hypotéky

API pro čtení dat třetími stranami API pro čtení i zápis dat třetími stranami

10

Třetí strana Portál

1. Požadavek na úkon

4. Potvrzení o vykonání

3. Potvrzení

API

2. Notifikace v aplikaci

Obyvatel

Zdroj: BCG

A B

3. Potvrzení

2. Notifikace v aplikaci
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API a delegace práv: Portál by mohl umožnit jednoduchou digitální plnou moc 
vůči třetím osobám namísto dnešních úředně ověřených plných mocí 

10

• Příklad 1: Daňový poradce za občana elektronicky odevzdá daňové 

přiznání

• Příklad 2: Vyřídím nahlášení změny trvalého pohybu za své příbuzné

Třetí osoba Portál

2. Podání, žádost o úkon

3. Potvrzení o vyřízení

1. Poskytnutí autorizace 

třetí straně k určitým 

úkonům

Obyvatel

4. Potvrzení 

o vyřízení

… je běžnou součástí vyspělých portálůUdělení digitální plné moci v rámci Portálu…

Zdroj: Suomi.fi, BCG

5 jednoduchých 

kroků

Možnost poskytnutí práv 

fyzickým osobám i firmám

Možnost jednat 

za firmu

C
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API a delegace práv - příklad: Ve Finsku již bylo vytvořeno přes 7,4 milionů 
digitálních plných mocí

10

Zdroj: Suomi.fi e-Authorizations

1. Kompletní přístup k registrům 
zkontroluje, že daná osoba má právo jednat 

v zájmu jiné osoby

2. Rozhraní pro žádost a vytváření 

digitálních plných mocí
zpracuje žádost uživatele o digitální plnou 

moc

3. Vyhledávač pravidel
vyhledá, zda existuje speciální restrikce ke 

konkrétní digitální službě

Přístup k digitálním službám mají 

fyzické i právnické osoby

Finská digitální plná moc funguje 

na třech základních komponentech

Občan Občan

Organizace

(firma)
Občan

Organizace

(firma)
Občan

Organizace

(firma)

Organizace

(firma)

7,4
mil.

939

6–8 
EUR

Digitálních plných mocí 

vzniklo od října 2017

Organizací využívá 

e-Authorizations; z 

toho 835 soukromých

Odhadovaná částka 

ušetřená za jednu 

plnou moc online místo 

na pobočce

Backup
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API a delegace práv: Třetí strany by mohly získat dlouhodobý přístup k datům

Třetí strana Portál

1. Žádost o práva

4. Potvrzení o získání práv

API

Obyvatel

• Potenciální řešení: Třetí strana získá dlouhodobé oprávnění 

prostřednictvím žádosti přes API definované Portálem

• Příklad: Banka si při zřizování účtu vyžádá možnost kdykoliv získat 

o data z rejstříku osob a trestního rejstříku

• Potenciální řešení: Třetí strana přes API získá data nebo provede 

úkon za občana, bez nutnosti dalšího ověření

• Příklad: Banka si při sjednání hypotéky vyžádá data z rejstříku osob 

a z trestního rejstříku

Krok 1: Poskytnutí práv třetí straně Krok 2: Opakované čtení dat či provádění úkonů

10

Třetí strana Portál

1. Žádost o data / 

požadavek na úkon

2. Zaslání dat /

Potvrzení o vykonání

API

Obyvatel

Zdroj: BCG

D

3. Potvrzení

2. Notifikace v aplikaci

Opakovaně
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API a delegace práv: Integrace komerčních aplikací přímo v rámci Portálu má 
mnoho rizik a nenabízí mnoho navíc oproti API

Portál

Portál občana

Při testování myšlenky v UK jsme narazili na problém, že uživatelé mají problém rozlišovat oficiální a 

neoficiální portály, což často vede ke ztrátě důvěry a také ke zvýšenému riziku z podvodných stránek

Aplikační prostředí

Aplikace třetí strany

2. Přenos 

dat mezi 

Portálem a 

aplikací

Obyvatel

Třetí strana

• Portály obvykle neintegrují 

ani veřejné služby, žádný 

příklad pro soukromé služby

• Smazávající se rozdíly mezi 

oficiálními a neoficiálními 

portály

• Zvýšené riziko podvodných 

stránek

• Vysoké nároky na 

bezpečnost a důvěryhodnost

• Minimální výhody oproti 

napojení přes API či využití 

eIdentity pro přihlášení do 

portálů třetích stran

3. Předání dat

4. Potvrzení provedení úkonu

API

1. Pokyn a schválení poskytnutí dat

5. Potvrzení provedení úkonu

UI

10

Zdroj: BCG

E
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API a delegace práv – příklad: Suomi.fi v rámci svého Data Exchange Layer 
zpřípstuňuje manažované API desítek systémů pro veřejné i soukromé subjekty

• Napojení probíhá prostřednictvím Suomi.fi Data Exchange Layer

• V jejím rámci 27 veřejných organizací nabízí manažované 

rozhraní pro poskytování jejich dat a využívání jejich služeb

– V nabídce jsou stovky dokumentovaných metod a funkcí, 

které slouží pro poskytování dat, ověřování autorizací i 

vyřizování služeb

– Rozhraní mají jednotnou technologii, strukturu, principy a 

dokumentaci

– Odezva je okamžitá a všechny data jsou strojově čitelná

• Na tato rozhraní se mohou napojit jiné veřejné ale i soukromé 

subjekty, v současnosti je napojeno celkem 137 subjektů

Příklad 1: Třetí strana si může přes API ověřit, jestli určité osobě byla 

poskytnuta digitálně plná moc k určitému úkonu

Příklad 2: Portál přes API poskytuje informace z obchodního rejstříku

Finský portál Suomi.fi nabízí širokou nabídku rozhraní 

veřejným i soukromým subjektům Rozhraní jsou detailně popsaná a zdokumentovaná

Zdroj: Suomi.fi, BCG

10
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Platební brána: Díky integrované platební bráně by mohli uživatelé platit 
drobné poplatky spojené se službami kartou přímo na Gov.cz

11

Zdroj: Govt.nz, Suomi.fi

Pokud zahraniční portály platební bránu mají, řešení 

od komerčních poskytovatelů je běžným standardem

Příklad: Na Novém Zélandu zaplatí uživatelé kartou 

platí například za doručení rodného listu

Po výběru typu certifikátu portál 

přesměruje uživatele na platební 

bránu
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74

Další kroky a pilotní životní událost "Stěhuji se"

Požadavky na organizaci, procesy a kompetence

Hlavní doporučené oblasti pro další rozvoj

Mezinárodní srovnání nejlepších veřejných portálů

Historie a současný stav rozvoje portálu Gov.cz
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Efektivní rozvoj eGovernmentu směřuje pokročilé státy k budování silné 
centrální kompetence

Centrálně koordinovaný
Centrální tým schvaluje některé 

výdaje, plánuje a realizuje 

vybrané dodávky

Rozptýlený
Ministerstva mají výlučnou 

pravomoc nad svými výdaji, 

plánovaním i dodávkami

• Kvalitu zajišťuje standardizace a 

tvorba guidelines 

• Úspory dosahovány prioritizací, 

deduplikací agend a centrálním 

procurementem

• Byrokratické, administrativní 

zátěž a procesy schvalování

• Částečně koncentrované 

riziko aktivit v centrálním 

orgánu

• Rizika rozprostřena napříč ministerstvy

• Větší možnost vyrábět řešení "na míru", 

vyšší míra autonomie ministerstev

• Možnost sdílení "best practices" bez 

byrokratických procesů

• Nízká míra integrace a koordinace 

napříč ministerstvy vede k 

nekonzistentní uživatelské zkušenosti 

• Duplikace agend vede k vyšším 

nákladům a omezené možnosti škálovat

• Rychlé rozhodovací procesy 

bez nutnosti víceúrovňového 

schvalování

• Nevhodné pro Whole-of-

government přístup

• Duplicitní aktivity a rozdílná 

kvalita napříč ministerstvy 

• Náročné na lidský kapitál

• Vysoká míra koordinace a 

integrace služeb 

• Ideální pro whole-of-government

přístup a jednotnou uživatelskou 

zkušenost

• Nutnost vysokých investic do IT 

infrastruktury

• Obtížné kompletně opustit 

legacy systémy

• Riziko koncentrace aktivit v 

jedné inistituci

Zdroj: BCG; expertní interview

Jednotný 
Centrální tým je zodpovědný 

výdaje, plánování i dodávky

Information System 

Authority

Government

Digital Services

Singapore Smart Nation &

Digital Government Office 

New South Wales 

Government

Smíšený
Kombinace centralizace a pravomocí 

rozptýlených na ministerstvech
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Příklad: Silné zaměření na digitalizace celé veřejné správy již Finsku šetří přes 
310 milionů EUR ročně

Úspory digitalizace zvýšenou 

produktivitou práce, nižšími

IT náklady a snížení počtu 

člověkohodin

Zvýšení efektivity

200 mil. EUR ročně 

Digitální plná moc

60 mil. EUR ročně

6 milionů úkonů ročně vykonáno

v Portálu za třetí osoby 

prostřednictvím digitální plné 

moci s předpokládanou 

úsporou 10 EUR za úkon

Elektronizace 

100 mil. EUR ročně 

Úspory z vynaložených nákladů 

veřejné správy na poštovní služby

“Očekáváme odchod 300 tisíc lidí 

veřejné správy do důchodu v 

nadcházejících 20 letech. Investice

do digitalizace je rovněž přípravou 

na jejich odchod."

- Janne Viskari, ředitel suomi.fi

Příprava na odchod

pracovní síly

Finská vláda cílí 

na roční úsporu 

digitalizací ve 

výši €1 miliardy 

EUR do roku 2029 

Zdroj: BCG,  interní materiály suomi.fi, expertní interview s produktovými vlastníky suomi.fi

Backup
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Centrální tým však lze tvořit postupně a kompetence rozšiřovat na základě 
ověřených úspěchů
Příklad: Británie začala jednou ukázkovou službou a úspěšné "end to end" doručení vedlo k dalšímu růstu

První úspěch
Realizace několika

prioritizovaných řešení

Národní 

transformační strategie

Národní 

inovační strategie

2017

500 FTE

2015

200 FTE

2020+

850 FTE

"Klíčem je začít s malým 

multidisciplinárním týmem, který 

doručí jedno vysoce kvalitní řešení

a postupně buduje své kompetence"

"Transformujeme naši infrastrukturu 

a služby tak, abychom nabízeli 

občanům  jednotnou uživatelskou 

end to end zkušenost napříč 

organizacemi."

"Pokud chceme využívat všech výhod 

technologického pokroku, musíme 

přitáhnout lidi se schopností 

využívat data a technologie pro 

inovace našich služeb."

"Centrální tým prioritizoval 25 

služeb a řešení, které předložil 

"Digital Leaders Group" ke schválení"

2011

10 FTE

Digitalizace

online petic

Prioritizace 

vybraných řešení

Vytvoření jednotné zákaznické 

zkušenosti napříč organizacemi

Inovace existujících služeb a 

komponent

Zdroj: Interview s bývalým produktovým manažerem GDS, UK Digital Efficiency Report
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Tým Gov.cz nyní tvoří zejména části odboru eGovernmentu MV ČR a kapacity 
NAKIT

Vláda

Tým Gov.cz

Sekce informačních a 

komunikačních technologií

Odbor eGovernmentu Odbor hlavního 

architekta

eGSB

Optimalizace 

eGovernmentu

Oddělení projektů

Životní události

Katalog služeb

RPP

NIA

ISZR

Strategické inf. 

systémy
...

Zdroj: mvcr.cz, nakit.cz, interní interview

Neúplná organizační struktura
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Posílení tvorby standardů pro sjednocování 

kvality napříč gestory vč. přístupu ke 

copywritingu atp.

Tým Gov.cz potřebuje posílit některé vybrané role
Přibližné kapacity zodpovědné za Portál občana, PVS, životní události a katalog služeb

Role

Strategie 5

Standardy 5,5

Produktový management 2,5

Vývoj a implementace
(backend, frontend, analytici)

12,5

Architektura a infrastruktura
(architekti, bezpečnost, databáze, 

cloud, testing)

10

Tvorba a správa obsahu
(ŽU, služby, PR, marketing)

7

Školení a tréninky 2

Správa obslužných kanálů 
(Portál, CzechPoint, 

Kontaktní centrum)

Kompetenční centrum
(architekti, analytici,
právníci aj.)

20

Celkem 3 14,5 27 (47) 44,5 (64,5)

Optimalizace

eGovernmentu 

Oddělení

projektů

NAKIT a další 

outsourcing Celkem

Všechny kapacity z Oddělení projektů jsou

alokovány pouze do roku 2023 – nezbytné 

zařadit do trvalé struktury

Zvýšení počtu produktových manažerů by 

posílilo uživatelskou perspektivu a 

přívětivost

Správa a aktualizace obsahu v katalogu 

služeb a životních událostech vyžaduje 

trvalou kapacitu 5-10 FTE

Potřebná vyšší frekvence a pravidelnost 

školení pro zvyšování kompetencí napříč 

ministerstvy 

Kompetenční centrum bude poskytovat 

poradenství a pomoc ministerstvům při

digitalizaci služeb a IT nákupech

Zdroj: Interní interview

Nezahrnuje kapacity spravující Datovou schránku, NIA, Základní registry, EGSB

Správa obslužných kanálů by měla být 

vytvořena pro posílení helpdesku, zřízení  

call centra a efektivní řízení CzechPointů
Doposud 

neobsazené 

pozice
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Centrální tým má doručovat všechny sdílené služby a funkce, gestoři mají 

odpovědnost nad výkonem své agendy vč. její digitalizace
Rozdělení odpovědností pro Portál občana, PVS, životní události a katalog služeb

Činnost Centrální tým Gestoři Logika

Tvorba strategie a plánu rozvoje 

eGovernmentu
Provádí

Má povinnost

realizovat strategii

• Nezbytný společný postup a konzistence napříč veřejnou 

správou

Definice společných standardů a nároků Provádí
Tvoří obsah v souladu 

se standardy
• Sdílení "best practices" napříč veřejnou správou

Poskytování školení a konzultací Provádí • Zvyšování schopností mimo centrální tým

Vývoj a správa obslužných kanálů (gov.cz, 

CzechPoint, kontaktní centrum)
Provádí

• Zajištění jednotnou uživatelskou zkušenost při interakci s 

veřejnou správou prostřednictvím různých kanálů

Iniciace legislativních a procesních změn Provádí Provádí • Každý může navrhnout změnu podporující digitalizaci

Digitalizace vnitřních procesů Poskytuje doporučení Provádí • Centrální tým podporuje digitalizaci vnitřních procesů gestorů

Tvorba a správa průvodců životních 

událostí
Provádí

Poskytuje doporučení 

a komentář

• Obsah životních událostí překračuje působnost jednoho 

gestora, tvoří centrální tým

Tvorba a správa katalogu služeb VS
Definuje strukturu, 

kontroluje kvalitu
Provádí • Gestoři mají nejlepší sektorové znalosti pro realizaci

Vývoj a správa jednotlivých služeb VS
Poskytuje standardy a 

doporučení
Provádí • Gestoři mají nejlepší sektorové znalosti pro realizaci

Výkon služeb VS Provádí
• Řešení konkrétních situací občanů - výlučná odpovědnost 

gestora

Detail

Zdroj: BCG, Interní interview, expertní rozhovory s produktovými vlastníky zahraničních portálů
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Společné standardy: Velká Británie má široké spektrum veřejně dostupných 
standardů jak pro ministerstva, tak pro GDS

Příklad: Postup při optimalizace front-end výkonu

"Services standard": 14 základních zásad digitalizace 

služeb, které musí každá služba splňovat

"The GDS Way": Dokumentace všech činností a postupů 

GDS může sloužit jako inspirace českému týmu 

gds-way.cloudapps.digitalgov.uk/service-manual/service-standard

Menu

Zdroj: gov.uk, expertní interview

Backup

https://gds-way.cloudapps.digital/
https://www.gov.uk/service-manual/service-standard
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Tvorba průvodců a služeb: Pro kompletní digitalizaci jakékoliv životní události 
je nezbytná spolupráce centrálního týmu s dotčenými ministerstvy

Činnost Centrální tým Gestoři Popis
Analytická zpráva

Průzkum potřeb občanů Provádí Konzultuje
• Centrální tým sbírá informace o potřebách občanů a konzultuje současný stav s orgány 

veřejné správy

Určení služeb a jejich způsobu digitalizace Provádí
Prioritizuje služby 

v plánu digitalizace

• Centrální tým rozloží životní událost na jednotlivé služby a navrhne způsob jejich 

digitalizace (portál, formulář..)

Návrh legislativních změn Provádí
Konzultuje a následně 

realizuje navržené změny

• Centrální tým ve spolupráci s gestorem navrhne nutné legislativní úpravy pro 

digitalizaci, které gestor následně prosazuje

Návrh zlepšení vnitřních procesů Provádí Realizuje změny
• Centrální tým v rámci svých zjištění doporučí další zlepšení fungování procesů veřejné 

správy mimo digitalizaci služeb

Digitalizace služeb

Evidence služby v katalogu Konzultuje Provádí • Gestor vyplní všechny atributy služby (, místní příslušnost, úkony, obslužný kanál, aj.)

Vytvoření textů pro službu Konzultuje Provádí • Gestor vytvoří uživatelsky přívětivý obsah pro představení služby uživateli

Vývoj frontendu Konzultuje Provádí
• Zajištění dodavatele nebo vlastní vývoj frontendu dle zvoleného kanálu digitalizace 

(portál, datová schránka…) včetně zasílání osvědčení digitálního úkonu

Vývoj backendu (napojení na EGSB) Konzultuje Provádí
• Gestor vyvine rozhraní pro napojení na EGSB pro zpřístupnění údajů v Registrech a 

dalších agend

Implementace ověřování přes e-identitu Konzultuje Provádí
• Gestor zajistí možnost výkonu služby s jednotným přihlášením přes e-identitu u 

portálového nebo e-formulářového řešení

Správa a inovace služby Audituje obsah Provádí

• Gestor neustále službu zdokonaluje z obsahové i technické stránky, zároveň aktualizuje 

obsah na základě změn vyplývajících ze zákona

• Centrální tým dvakrát ročně kontruje aktuálnost a správnost obsahu služeb 

Průvodce životní událostí

Vytvoření textů pro průvodce Provádí
Připomínkuje pouze 

faktickou správnost
• Centrální tým vytvoří uživatelský přívětivý obsah průvodce a udržuje jej aktuální

Vývoj technického řešení a designu průvodce Provádí
• Centrální tým propojí průvodce s katalogem služeb a zodpovídá za jeho technické a 

designové řešení

Správa a inovace průvodce Provádí • Centrální tým aktualizuje obsah průvodce inovuje jej na základě různých podnětů

Backup
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Příklad: Dánský centrální tým podporuje gestory při tvorbě obsahu především 
metodicky a provádí obsahové audity

Katalog služeb

Centrální 

tým
Gestoři

Metodika

Tvorba designových, obsahových i 

technologických guidelines pro zajištění 

jednotné kvality služeb 

1

Školení

Pořádání frekventovaných školení pro všechny 

gestory pro zvyšování kvality výstupů se 

zaměřením na uživatelskou přívětivost

2

Uživatelská zpětná vazba

Každoroční sběr uživatelské zpětné vazby 

ohledně spokojenosti a srozumitelnosti 

obsahu, slouží jako silný argument pro 

zvýšení kvality obsahu u konkrétních služeb

3

Audit služeb

Dvakrát ročně centrální tým provádí kontrolu 

aktuálnosti a správnosti služeb a případné 

potřeby aktualizace nahlašuje ministerstvům 

4

7 Správa obsahu služeb

Každý gestor odpovídá za aktuální a 

správné informace v katalogu

6 Digitalizace jednotlivých služeb

Vývoj jednotlivých služeb a tvorba 

obsahu s tím spojená je odpovědností 

jednotlivých gestorů na ministerstvech
1 2 3

4 7 6

Zdroj: BCG, expertní interview s produktovým vlastníkem borger.dk

Backup

Tvorba a správa životních průvodců

Centrální tým zodpovídá za tvorbu a 

aktualizaci obsahu včetně technického i 

5

5
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• Spojením rozpočtů dvou 

dominantních portálů a 

dalších webů veřejné 

správy vznikl zdroj 

financí pro vytvoření 

integrovaného 

informačního a 

komunikačního centra 

pro občana 

• Centralizací a efektivním 

řízení GDS bylo dosaženo 

úspor ve výši 70 % oproti 

součtu všech 

decentralizovaných 

rozpočtů

Prostředky na centrální tým lze často zajistit v existujících rozpočtech díky 
výrazně vyšší efektivitě
Příklad: Británie dokázala výrazně ušetřit sjednocením několika webů a týmů do jednoho

• Portál s informacemi 

pracovního trhu a 

důchodů, včetně 

informací pokrývající 

jiné resorty 

• Spravován 

ministerstvem práce a 

sociálních věcí

50 mil. £ 
14 mil. £

-70 %

• Informační portál pro 

podnikatele poskytující 

poradenství v oblasti 

včetně daní

• Spravován Ministerstvem 

financí

Platformy a jejich rozpočet

Webová stránka

Webová stránka

Webová stránka

Webová stránka

Webová stránka Webová stránka

Webová stránka

Webová stránka 

Webová stránka

Webová stránka

Zdroj: gov.uk, interview s bývalým produktovým vlastníkem GDS
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Další kroky a pilotní životní událost "Stěhuji se"

Požadavky na organizaci, procesy a kompetence

Hlavní doporučené oblasti pro další rozvoj

Mezinárodní srovnání nejlepších veřejných portálů

Historie a současný stav rozvoje portálu Gov.cz
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86

Kvalitní zpracování jedné životní události je 
důležité pro vybudování podpory a kredibility
Dokončení životní události stěhuji se přinese čtyři hlavní výhody

Získání vlivu ve

veřejné správě

• Silnější pozice a 

reputace u ostatních 

složek veřejné 

správy, ukázka 

kompetence

Získání podpory 

veřejnosti

• "Success story" pro 

širokou veřejnosti 

pro podporu a 

adopci eGov

Vybudování

vnitřní důvěry

• Viditelná 

demonstrace 

úspěchu společné 

práce

Snadnější nábor 

talentu

• Atraktivní ukázka 

pro získávání 

talentu z trhu

Význam 
E2E 

úspěchu

Kompletní 

digitalizace 

jedné životní 

události

"Stěhuji se" 

může sloužit 

jako odrazový 

můstek k 

dalšímu rozvoji

Zdroj: BCG, expertní rozhovory s produktovými vlastníky zahraničních portálů
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Stěhuji se: Ideální přístup k této životní události je omezen komplikovanou 
změnou trvalého pobytu – můžeme ji však radikálně zjednodušit

Změnit trvalý pobyt

Vyměnit občanský průkaz

Začít platit komunální odpad

Ohlásit změnu zdravotní 

pojišťovně

Začít platit poplatek za psy

Nechat zapsat změnu do 

technického průkazu vozidla

Ohlásit změnu pojišťovně 

povinného ručení

Ohlásit změnu České správě 

sociálního zabezpečení

Ohlásit změnu Úřadu práce

Možnost vyřízení v rámci portálu Gov.cz

Zrušení adresy na občanském průkazu a 

tím zrušení povinnosti měnit občanský 

průkaz při změně trvalého pobytu

Informování obce proběhne automaticky, 

obec mě informuje prostřednictvím 

datové schránky o mých povinnostech

Automatické propsání informace zdravotní 

pojišťovně

Informování obce proběhne automaticky, 

obec mě informuje prostřednictvím 

datové schránky o mých povinnostech

Digitalizace technických průkazů a 

automatické propsání změny do registru 

vozidel

Automatické propsání informace 

pojišťovně povinného ručení

Změna se propíše/nahlásí automaticky

Změna se propíše/nahlásí automaticky

1

2

3

4

5

6

7

8

9

Digitalizace

Zrušení

Automatizace

Automatizace

Automatizace

Automatizace

Změnit trvalý pobyt1

Digitální kanál jako primárníZdroj: BCG

Cílový procesSoučasný proces

Automatizace

Automatizace

Zrušení
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Stěhuji se: Dosažení změny vyžaduje kombinaci praktických a legislativních 
změn

Změnit trvalý pobyt

Vyměnit občanský průkaz

Začít platit komunální odpad

Ohlásit změnu zdravotní 

pojišťovně

Začít platit poplatek za psy

Nechat zapsat změnu do 

technického průkazu vozidla

Ohlásit změnu pojišťovně 

povinného ručení

Ohlásit změnu České správě 

sociálního zabezpečení

Ohlásit změnu Úřadu práce

1

2

3

4

5

6

7

8

9

Nutná úprava legislativy: 
Pro tyto kroky je v současné době nutná úprava 

fyzického dokladu – Pro digitalizaci a zrušení kroků je 
nutná úprava legislativy.

Úprava aplikační praxe:
Na základě zákona o digitalizaci (§ 7 odst.1) nemá stát 
právo žádat občana o informace, které již má. To je 
však v často v rozporu s praxí i s jinými zákony. Pro 
automatizaci kroků je proto třeba změnit praxi v 

rámci současné legislativy nebo automatizaci podpořit 
změnou legislativy za účelem odstranění rozporu.

Poznámka: DS = Datová schránka; Zdroj: BCG

Potřebné změny

Digitalizace

Zrušení

Automatizace

Automatizace

Automatizace

Automatizace

Automatizace

Automatizace

Zrušení
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Stěhuji se: Dosáhnout ideálního procesu lze postupně přes čtyři MVP

• Zjednodušení navigace

• Zkrácené a srozumitelnější 

texty

• Přihlašování přes Bank ID

• Automatické nahlašování 

ČSSZ a úřadu práce tam, 

kde se to doposud neděje

• Automatické nahlášení 

změny obcím a povinnost 

obcí informovat nového 

obyvatele o poplatcích za 

komunální odpad, psy, atp.

MVP = "Minimal viable product" – iterativní verze
Zdroj: BCG

• Plně digitální změna 

trvalého pobytu 

prostřednictvím Portálu

• Zrušení povinnosti měnit 

občanský průkaz 

• Zrušení povinnosti zápisu 

změny do technického 

průkazu

Změnit trvalý pobyt

Vyměnit občanský 

průkaz

Začít platit komunální 

odpad

Ohlásit změnu 

zdravotní pojišťovně

Začít platit poplatek 

za psy

Změna do tech. 

průkazu vozidla

Ohlásit změnu 

pojišťovně pov. ručení

Ohlásit změnu ČSSZ

Ohlásit změnu Úřadu 

práce

1

2

3 4

5

6

7

8

9

MVP 1: 

Změny dosažitelné 

současným týmem

Orientační spuštění: H2/2020

MVP 2:

Spolupráce mezi 

rezorty

Orientační spuštění: H1/2021

MVP 3:

Spolupráce s třetími 

stranami

Orientační spuštění: H2/2021

MVP 4:

Dokončení legislativních 

změn 

Orientační spuštění: H1/2022

• Automatické nahlašování 

změn zdravotním i 

klasickým pojišťovnám

Dopad na jednotlivé kroky cesty

Digitalizace Automatizace Zrušení
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Stěhuji se: Prosazení nutných změn vyžaduje získání podpory napříč veřejnou 
správou

Krok Partner Termín

Představení životní události "Stěhuji se" pro zisk

politické podpory
Vláda Q2 2020

Dohoda na změně aplikační praxe a vydání metodického 

stanoviska k automatizací nahlašování změny trvalého 

pobytu ČSSZ

Ústřední ředitel 

ČSSZ
Q2 2020

Dohoda na změně aplikační praxe a vydání metodického 

stanoviska k automatizací nahlašování změny trvalého 

pobytu Úřadu práce

Generální ředitel 

Úřadu práce
Q2 2020

Dohoda na vydání metodického stanoviska pro povinné 

poskytování placení online pro některé obce   

Náměstek MMR

pro legislativu
Q3 2020

Dohoda o napojení inf. systémů na eGSB pro automatizaci 

nahlášení změny povinného ručení

CIOs hlavních 

zdravotních 

pojišťoven

Q3 2020

Dohoda o napojení inf. systémů na eGSB pro automatizaci 

nahlášení změny povinného ručení

CIOs hlavních

pojišťoven
Q3 2020

Dohoda na legislativních změnách nutných pro odstranění 

TP na občanském průkazu

Náměstek MV pro 

legislativu
Q3 2020

Dohoda na změnách návrhu legislativních změn nutných 

pro odstranění TP na technickém průkazu

Náměstek MD pro 

legislativu
Q3 2020

Podporu je nutné najít na třech úrovních Orientační komunikační plán

• Představení záměru a 

zisk politické podpory

1 Vláda

2 Náměstci, vedoucí ústředních 

orgánů a polosoukromých a 

soukromých subjektů

• Dohoda na konkrétních 

změnách

• Určení zodpovědných osob 

za jejich realizaci

• Stanovení časového 

harmonogramu

• Stanovení pracovního 

týmu

3 Vedoucí dotčených oddělení

Věcní referenti

IT oddělení

Koordinátoři
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