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1. TERMINOLOGIE E-GOV

»globalni* terminy jako e-government,
e-governance ... (m-, t-) pracuji se stejnymi prvky:

A) zkvalitnéni vztahu G2C, G2B
(front-office)
B) zkvalitnéni Cinnosti uvnitr
verejné spravy (G2G)
(back-office)

PROSTREDNICTVIM MODERNICH ICT



Specifika elektronickych sluzeb
a sluzeb e-gov

Sluzby vs. e-sluzby

Definice: ,interaktivni a na internetu zaloZena sluzba,
Jejiz poskytnuti ridi zakaznik
v prostredi vytvorenem poskytovatelem sluzby,
do jehoz procesu je do urcité miry integrovana*

Defini€ni charakteristiky e-sluzby podle Rowleyové (2006)
o zprostredkovani pomoci technologie (zrak a zvuky)
o informacni povaha e-sluzby a self-service

SPECIFIKA ELEKTRONICKYCH VEREJNYCH SLUZEB?



Kategorie sluzeb e-gov

Sluzby e-governmentu

/\

Vlastni e-sluzby pro verejnost E-sprava
(sluzby G2C a G2B) l I (sluzby G2G)

Informace | Transakéni | E-participace
sluzby




2) PRISTUPY K HODNOCENI E-GOV (VS)

KRITERIAA KRITERIAA

PERSPEKTIVA — PERSPEKTIVA
STRANY N STRANY

NABIDKY POPTAVKY
TIOBVYKLERIDI N\ / TI, CO BY SE
PROJEKTY, B MOHLI PODILET,
PROBLEMY PLATEFORMA PROBLEMY



SOUCASNE PRISTUPY
K HODNOCENI eGOV

Motto: , There is no use in delivering e Government services if
these are not used or do not deliver the expected benefits
to users.” (Capgemini et al., 2009)

3 zakladni skupiny navzajem
komplementarnich pristupt

ekonomické analyzy verejnych projektu
hodnoceni kvality e-sluzeb
statisticka mereni a benchmarking



A. EKONOMICKE ANALYZY VP

- obecné charakteristiky a problemy

viditelnym cilem zlepSit kvalitu navrhu projektu,
které maji byt financovani z vefejnych zdroju

kromé analyzy navratnosti investic (ROI)

(zisk / naklady ...) doporuCovana kombinace
analyz typu CBA

jde o
a) lepsi (kvalitativni a kvantitativni) specifikaci cilt (dopadu)
projektu, které chtéji dosahnout na podporu z verejnych
zdroju
b) neopomenout alternativy (v€. mozného propojeni
s existujicimi projekty)



EKONOMICKE ANALYZY VP

(Co to asi obnasi?)

priklad UK: BUSINESS CASES

Measuring the Expected benefits of e-government (2003)

A) Identifikovani variant poskytovani verejnych sluzeb
(? sluzby — elektronicke vs. klasicke,
zakaznici, propojeni s jinym uradem...
jaka velikost zmén...?)

B) Odhadovani budouciho uzivani e-sluzeb
C) Odhadovani nakladui a prinost - strana zakaznika

D) Odhadovani nakladui a prinosu — strana VS
E) Vyhodnoceni alternativ, doporuceni k realizaci

metodicka pomoc OECD pozadovala také napr.

- seznam technologickych rizik dopadu projektu
(technologicka zavislost, stupen inovace, kompatibilnost,
bezpecnost, rozsah IT nabidky)



B. KVALITA SLUZEB E-GOV

= vztah k faktorim pfedstavenym v ramci TAM

= vysledkem vyvojoveé velmi nedavnych snah systematizovat
kritéria hodnoceni (inspirovano vyzkumem aspektu
kvality e-sluzeb soukromého sektoru)

s vyuzitim (kombinace) dvou moznosti hodnoceni

a) automatizované hodnoceni
b) hodnoceni navstévnikem
(segmentace)

= dulezity doplnék ekonomickych analyz
(zaméreni na uzivatele + spise nepostihuji N)



PRIKLADY MODELU KVALITY E-SLUZEB
Li a Suomi (2007)

Efektivnost
Informace

Dostupnost systému
Plnéni slibi
Soukromi

Pre-transak¢ni etapa

Uroveti 1 Spokojenosti zdkaznika
Informacni sluzby

Funk¢ni sluzby

(Ptitahni zdkaznika)

l

Vnimani potieb
Kompenzace
Kontakt

Uroveti 2 Spokojenosti zdkaznika
Funk¢ni sluzby
(Soucasny zakaznik s dlivérou)

l

Post-transakcni etapa

L

Uroveti 3 Spokojenosti zdkaznika
Informacni sluzby
(Zakaznik s loajalitou)




PRIKLADY MODELU KVALITY E-SLUZEB

= navrh ,,standardizovaného ptistupu k méfeni dimenzi spokojenosti uzivatele*

1) Pristup (Access)
e Snadnost pfistupu
e Pfistup prostfednictvim vice kanalt (multi-channel access)
e Pristupitelnost (accessibility) (pro handicapované osoby)
2) Vyuzitelnost / pratelskost k uzivateli (Usability / user friendliness)
e Snadnost najit (lokace, navigace)
¢ Snadnost pouziti (interface, funkcionality)
e Snadnost pochopeni (srozumitelnost)
e Pro-aktivita
3) Kvalita informaci / obsahu (Quality of information / content)
e Uzitecnost / uzitek (opodstatnénost pro uzivatele a souladnost s jeho pottebami)
e Kompletnost (komplexnost)
e Presnost (davéryhodnost, spolehlivost)
o Aktualnost
4) Vzhled (Appearance) (atraktivnost, pfitazlivost)
5) Kvalita interakce / asistence (Quality of interaction / assistence) (vnimavost, napomocnost)
6) Vcasnost (Timeliness) — ptijatelny Cas ziskani
7) Néklady (Costs) — ptijatelné naklady
8) Soukromi (Privacy)
9) Bezpecnost (Security)
10) Awareness
11) Vnimany ptinos

pozn. modré = potvrzené vyzkumem; rudé = piidané vyzkumem




Thorleifsdottir a Wimmer (2006)

OSN v ramci indexu e-participace

Oblasti
e-participace

Specifikace

Oblasti
e-participace

Specifikace

Jednosmérny kanal, ktery
umoznuje poskytovani

E-informace

Vladni webové stranky nabizeji informace o
politikach a programech, rozpoctech,
pravnich predpisech a jin¢ informace o
kli¢ovych oblastech vefejného zajmu. V

elnformovani informaci vladou (jako o o C qs
e i) napt. oficidlnimi \Seb ) (e- ramci této faze existuji na vladnich
& anIe)b.o od ob&anti (jakz)] information) | webovych strankdch nastroje pro Sifeni
e ©-peitten) téchto informaci, a to ve formé& webovych
S for, e-mail listl, chatovacich mistnosti ¢i
oblasti novinek
Limitovany dvousmérny Vladni webova stranka vysvétluje
kanal, v ramci kterého mechanismy a nastroje e-konzultace. Nabizi
eKonzultovani oficiadlni iniciativy E-konzultace | volbu tématu vetejné politiky pro real-time
e soukromych ¢i1 vefejnych (e- on-line diskuzi a také archivované audio ¢i
instituci umoznuyi consultation) | video zaznamy rozhodovani. Vlada
stakeholdrim vyjadtit své odporuje ob¢any, aby participovali na této
b
nazory. diskuzi.
Vyspélejsi dvoustranny
kanal, ktery uznava aktivni
. roleivSech stakeholders
SREOIBTESE v navrhovani a tvarovani
(eCollaborating) » “1 1: E-pfijimani- | Vlada vyslovné uvadi, Ze vezme pfti
pOlltlk}’, ackoliv s rozhodnuti fijimani rozhodnuti v potaz podnéty od
odpoveédnost za finalni PTy P P Y
P 1w 12 1x (e-decision- obcanil a zabezpeci tak urcitou zpétnou
rozhodnuti nalezi vlade¢. :
— — making) vazbu.
. Finalni rozhodovani je
. .. | vrukou vefejnosti (napf.
Zplnomocnovani Cx s .
) v pravné zavazném
(eEmpowering)

rozhodnuti referenda).




c) eGOV a BENCHMARKING

— cilem zjistit "best practice,

Predmet dosavadniho benchmarkingu:
a) e-readiness

b) podoba poskytovani e-sluzby (nabidka a hloubka
elektronizace — ,stage models®, ,sophistication®)
c) vyuziti elektronického poskytovani sluzby
uzivateli (poptavka)

- mezinarodni praxe: Capgemini pro Evropskou komisi,
OSN, Accenture ... vs hodnoceni narodnim



Z vysledkd

Figure 4.2 Perceived barriers preventing use of online public services
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Z vysledkd

Figure 4.3 Perceived benefits of using online public services
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... SNAHA INTEGROVAT RUZNE PRISTUPY

Catalogue of indicators for evaluation of e-government policies.



http://www.kronos.si/en/
http://www.kronos.si/en/

Rozsah publikovaneho
hodnoceni eGov v CR
CcSsuU MV

domacnosti, jednotlivci, omezeny rozsah hodnoceni
podnikatelské subjekty a ICT ofedevaim zaméFeni na

O ale nikoliv aspekty TAM nabidku, ALE nepropojeno s
(V€. gramotnosti, hodnocenim CSU, EU i
spokojenosti obCanu) &eskymi suplujicimi projekty

O soucasné projekty jen jen omezené informace o
omezene Czech POINTech + informace

vyuziti ICT ve VS mimo oficialni platformu

O ne vzdy malé obce (napf. ISSS)

O nikoliv aspekty TAM
O ne aktualni projekty


http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/informacni_technologie_pm
http://www.mvcr.cz/
http://www.czechpoint.cz/
http://www.isss.cz/

Suplujici projekty hodnoceni
eGov (NGOs + ...)

Zejména se zameruji na nabidku

akademické studie


http://www.infoliga.cz/metodika-hodnoceni/
http://blindfriendly.cz/
http://egovernment.cz/best/kriteria.html
http://zlatyerb.obce.cz/vismo/dokumenty2.asp?id_org=200005&id=1208&p1=52
http://www.egov.cz/

- DIKY ZA POZORNOST -



