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Podékovani
Dékujeme za zajem o problematiku inovaci sluzeb a designového mysleni.

Tato pfirucka by méla pomoci ke zlepSovani poskytovanych sluzeb na vasem oddéleni / uradé.
Je tedy urcena viem zaméstnanclim verejné spravy, predevsim vsak pracovnikim samospravy
(pracovnikiim krajskych uradd, méstskych a obecnich uradu).

Vznikla jako soucast projektu Smart  Akcelerator 3, registracni  Cislo
CZ.02.01.02/00/22_009/0004182 a byla spolufinancovédna Evropskou unii. V ramci tohoto
projektu se uskutecnilo devét workshopt na téma Inovace ve verejné spravé pro pracovniky ve
verejné spravé. Probéhly prezenéné v Karlovych Varech v obdobi 02/2024-06/2024 a jejich
cilem bylo provést Ucastniky celym designovym procesem (od identifikace problémovych
oblasti, prozkoumani problému, stanoveni vyzvy, az po navrhy prototypll). Tato pfirucka
obsahuje vybrany pfiklad zpracovany pomoci designového mysleni.

Dékujeme vSem ucastnikim workshopu, zastupciim mést, obci a pracovniklm Krajského uradu
Karlovarského kraje, diky kterym vznikla podstatnd ¢ast této prirucky.

Radovan Kacin a Stépénka Uli¢nd
vasi privodci tématem



Jak pracovat
s priruckou?

MuZete Cist od zacatku do konce. Nebo ji prolistujte a za¢néte kapitolou, ktera vas zaujala.
Podivejte se na konkrétni nastroj. Hlavné vak néco se ziskanymi podnéty udélejte. Reknéte o
nich koleglim. Vyzkousejte si je prakticky.

Cilené jsme zvolili srozumitelny jazyk, aby se vam pfirucka Cetla dobfe. Neméli jsme ambici
napsat odbornou publikaci, ale bez vysvétleni nékterych pojmi jsme se neobesli. Pokud vas
néjaké téma zaujme, v seznamu zdroji (na konci této prirucky) najdete dalsi tipy.



Inovacni procesy
a jejich aplikace ve
verejné sprave



Pfijméte inovace, Slovo inovace pochazi z latinského innovare, coz znamena obnovovat. Na

vyhnéte se kolapsu  Po&éatku 20. stoleti dal ekonom Joseph Schumpeter inovace do kontextu

s ekonomikou. Myslenky o inovacich shrnul zejména v knize Capitalism,

m Socialism and Democracy (1942)* a v dfivéjsi praci The Theory of Economic

. O Development (1911)2. Schumpeter tvrdil, Ze hlavnim hybatelem

ekonomického vyvoje nejsou Uspory nebo investice, ale inovace.

V souvislosti s inovacemi zaved| také pojem kreativni destrukce (creative

destruction), coz znamend, Ze inovace ni¢i staré ekonomické struktury a vytvareji nové.

Napfriklad vynalez automobilu znicil trh s korfiskymi povozy, ale vytvofil novy automobilovy
pramysl a dalsi navazujici odvétvi (automycky, autopojisténi, autoservisy).

Schumpeter by dnes pravdépodobné fekl, Ze uméla inteligence, automatizace a digitalizace jsou
soucasnou , kreativni destrukci”, kterd méni verejnou spravu i obchodni sféru.

Modernéjsi definici inovace ptindsi Oslo Manual 2018: ,,Inovace je novy nebo vylepseny produkt
Ci proces (nebo jejich kombinace), ktery se vyrazné lisi od pfedchozich produktd nebo procesl
jednotky a ktery byl zpfistupnén potenciadlnim uZivatelim (produktu) nebo uveden do uZivani
jednotkou (procesem).”3

V dokumentu European Innovation Scoreboard definuje Evropskd komise inovaci jako:
»...uspésnou aplikaci novych myslenek s cilem vytvofit hodnotu.“* Dokument ukazuje srovnavaci
analyzu inovacni vykonnosti ¢lenskych statll EU a dalSich evropskych zemi. Z vysledku jsou
zfejmé oblasti, ve kterych CR zaostava a jaké vyzvy ma pred sebou.

Inovace se dostaly do naseho bézného slovniku jako synonymum vyrazné rychlé zmény. To mlze
byt zavadéjici, protoze je dlleZité vnimat inovace nejen jako ,okamzity napad”, ale jako
samostatny proces, ktery Cerpa z vice zdroji podnétd. Mezi né patfi podnéty z okoli (zmény
chovani a zmény potieb ob¢and, uZivatel(, internich a externich ,zakaznik(” apod.) a podnéty
z vyzkumu a technologického vyvoje, tedy zejména aplikace vysledkid vyzkumu a vyvoje v praxi.

MuZe se zdat, Ze verejna sprava a samosprava velké mnozstvi inovaci, zlepSovani procest
a napaditosti nepotrebuji. Je pravda, Ze ob¢ané v kratkém horizontu mnohdy nemaji uniku a
musi vyuzivat sluzby jakékoli kvality. Z dlouhodobého hlediska v3ak roste nespokojenost, a to
nejen obcanq, ale i pracovnikl ve verejné spravé a samospravé (protoze velka ¢ast lidi nema
radost z toho, Ze se véci neméni, nezlepsuji, délaji se neefektivné). Existuje mnoho pripadd, kdy
se verejna sprava dostala do vaznych problém praveé kvili nedostatku inovaci.

Zanedbavani inovaci (napfiklad nevyuzivani novych technologii, ighorovani modernich trendd)
kromé nespokojenosti mize vést i k selhani klicovych sluzeb. V nasledujici kapitole se podivame
na situace, které byly zpisobeny zanedbanim inovaci (nevyuzitim novych technologii).

Schumpeter, Joseph A. Capitalism, Socialism and Democracy. Harper & Brothers, 1942
Schumpeter, Joseph A. The Theory of Economic Development. 1911

3 OECD and Eurostat. Oslo Manual 2018: Guidelines for Collecting, Reporting and Using Data on
Innovation. 4. vydani, OECD Publishing, 2018, https://doi.org/10.1787/9789264304604-en
4 European Commission. European Innovation Scoreboard 2024. Directorate-General for Research and

Innovation, 2024, Office for Official Publications of the European Union, https://doi.org/10.2777/90424
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Nevyuzivani novych technologii nebo pfilisné zastaravani technologii je vyznamnou pticinou celé
fady kolapsl IT systému.

V CR se vam jisté vybavi systém na elektronické dalniéni znamky. Ten zaznamenal vyraznou
kritiku predevsim kvuli cené. Po spusténi navic systém zkolaboval. Projekt byl zastaven v roce
2020. Za zlomek ceny pak zdklad funkéniho systému vytvofili dobrovolnici v uspofddaném
hackathonu.’

Vyznamnym selhanim sluzeb byl také zastaraly IT systém Katastru nemovitosti, ktery ohrozil
provadéni zapisd. V roce 2021 dochazelo k masivnim vypadkim, lidé nemohli ovérovat
vlastnictvi nemovitosti, coz ochromilo realitni trh. Dochdzelo ke zpozdéni pfi zapisech
vlastnickych prav, investofi a realitni makléfi ztraceli divéru ve stat.

V zastaravani IT systém( neni rozhodné CR sama. V USA doslo v roce 2000 ke zhrouceni registru
motorovych vozidel v mnoha statech, protoze fungovaly na 50 let starém software. Kolaps
nemocni¢niho IT systému ve Svédsku (2017) zplsobil, e se lékafi nemohli dostat ke kartdm
pacientl, doslo k chaosu v operacich a nékteré nemocnice musely rucné prepisovat data.
A v neposledni fadé zminme jesté kolaps Zelezni¢niho systému v Berliné (2009), kde berlinska
Zeleznicni spole¢nost Deutsche Bahn dlouho ignorovala inovace v udrzbé vlaka. Kvili nedostatku
modernich diagnostickych nastroji a Spatnému fizeni inovaci zacaly vlaky hromadné selhavat,
¢asti souprav se lamaly a systém nebyl pfipraven na moderni provozni podminky. Nakonec byla
Zeleznicni sit tak nespolehliva, Ze mésto muselo vyrazné omezit spoje, coz vedlo k obrovské
frustraci cestujicich.

Z toho plynou pouceni nejen pro verejnou spravu:
e PrlibéZna digitalizace a inovace jsou nutnosti, jinak hrozi kolaps kli¢ovych sluzeb.

e Dlouhodobé ignorovani technologického pokroku muizZe vést ke krizim, které jsou pak
drazsi a naro¢néjsi na reseni.

e NejdejenoIT, aleioinfrastrukturu, zdravotnictvi, dopravu a socidlni systémy — inovace
je potreba vsude.

Zanedbani inovaci a podcenéni novych trendi se v obchodni sféfe projevuje vyraznéji. Je to dano
tim, Ze firmy maji daleko omezenéjsi zdroje a jakmile se od nich odkloni zdkaznici, investofi,
dodavatelé, zaméstnanci, je konec ¢asto neodvratitelny.

Napfiklad firma Kodak je u¢ebnicovym pfikladem selhani inovaci. Pfestoze byla dlouha desetileti
lidrem ve fotografickém primyslu (byla oporou ekonomiky ve mésté Rochester, stat New York,
bohaté sponzorovala méstské aktivity i Skoly jako University of Rochester a Rochester Institute
of Technology), ale nepfizplsobila se digitalni revoluci a kvdli tomu témér zkrachovala. A to
dokonce sama v roce 1975 vyvinula jako prvni pfenosny digitdlni fotoaparat. Jenze manazefi
technologii odmitli, protoZze se bali, Ze by ohrozila jejich hlavni byznys — prodej film{. Misto
vyuziti inovace Kodak pokracoval v investicich do analogové fotografie, prestoze digitalni
technologie zacala ziskdvat na popularité. V roce 2012 vyhlasila firma Kodak bankrot a po

5 Hackathon oznaduje specifickou udélost, béhem které se sejde skupina programatord, designerd i
analytikd a spolecné pracuje na stanoveném softwarovém projektu. Zakladem je zde predem dany cil
a Casovy limit, b€hem néhoz se budou své ¢innosti vénovat.



bankrotu se Kodak presméroval na tiskarny, chemikalie a primyslové materialy. Stale existuje,
ale uz neni lidrem ve fotografickém primyslu.

Porozuméni Kodak syndromu

Ignorovani _~ ]

technologii | ;

COdmitani novych technologii z obavy

ze zmén P AN

|
T

Odmitani inovaci

Odmitdni inovaci kvili zvyku na staré

—_ P S systémy
Riziko nahrazeni

V pfipadé, Ze se neadaptujeme
na zmény, hrozi riziko nahrazeni
nasich sluzeb

Obrdzek 1: Porozumeni Kodak syndromu

Jak se tento priklad tyka statni spravy a samospravy? Ignorovani novych technologii, odmitani
inovaci zvysSuje riziko nahrazeni firmy Ci sluzby (Kodak syndrom, obr. 1). Tedy i sluzbu, kterou by
mohla nabidnout statni sprava a samosprava a zvysit tak spokojenost ob¢anu se statem, muze
napfiklad nahradit soukromy subjekt.

Pouceni pro verejnou spravu a samospravu

e Kodak syndrom — kdyZ organizace ignoruje nové technologie, protoZe nechce ohrozit
svlij soucasny model fungovani.

e Stejné jako Kodak odmitl digitalizaci, tak i Urady nebo statni instituce casto odmitaji
inovace, protoZze jsou ,zvyklé na stary systém®.

e Pokud se verejna sprava a samosprdava nebudou adaptovat na nové technologie (Al,
digitalni sluzby, automatizace), nékdo jiny nahradi jejich sluzby.

Zastavme se na chvili u posledniho bodu. Umite si pfedstavit, Ze sluzby, které nabizela verejna
sprava nebo samosprava, nahradi soukromy sektor? Ano, i to je mozné.
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Podcenéni konkurence verejnych sluzeb je zndmy fenomén, ze kterého prameni falesna jistota
zachovani soucasného stavu.

Podivejme se spolecné na priklady, kdy soukromy sektor nahradil sluzby, které nabizel nebo
mohl nabizet stat. Napfiklad banky vytvofily bankovni identitu, protoZe stat neumél zavést
jednotné digitalni prihlaovani v Ceské republice. Aplikace Mapy.cz od spole¢nosti Seznam.cz
nabizi sluzby, které mohl nabidnout a dostatecné prehledné nenabidl katastru nemovitosti. Nez
bychom si v Ceské republice zalozili firmu (napiiklad spole¢nost s ru¢enim omezenym) za par
minut, jako je to mozné v Estonsku, ¢asto radéji zaplatime soukromym firmdm, aby za nas
vSechny administrativni ukony a komunikaci s Urfady zajistily. Nékteré sluzby, které nabizeji
verejna sprava ¢i samosprava, zkratka nahradit Ize. Jaky to md nasledny dopad na pracovniky?
Jakmile bude méné agendy, postupné bude potfeba méné pracovnik(l. Bez automatizace
a digitalizace budou pracovnici zavaleni administrativou a budou pretizeni, budou délat
zbytecné manualni dkony, které jinde uz délat nemusi (v jinych organizacich). Ve vysledku budou
silné demotivovani. Kdyz vam totiz pfestane prace davat smysl, motivace klesa strmé dol(.

Zanedbani inovaci (obr. 2) zplsobuje i tyto efekty:

e Lidé (obcané) budou mit vétsi pozadavky a ocekavani (na rychlost, jednoduchost,
kvalitu) a budou je vyZadovat i od pracovnik( verejné spravy a samospravy. Pokud tUrady
zUstanou pomalé a sloZité, budou jejich zaméstnanci pod neustalou kritikou.

e Digitalizace narychlo (kdyz inovace ptijdou pozdé, probéhnou rychle a casto bez
poradné pripravy a zaskoleni zaméstnancll) mlze zpUsobit priliSny tlak na pracovniky
a nasledné jejich odliv. Tim dojde k dalsSimu zhorSovani situace.

e Horsi pracovni prostiedi a demotivace (prace v zastaralych podminkach je frustrujici —
zdlouhavé procesy, nefunkcni IT systémy, rucni prepisovani dat). Ti, kdo uviznou ve
starém systému, budou mit méné atraktivni pracovni podminky a za¢nou ztracet
motivaci.



Dopady zanedbani inovaci

Zhorsujici se
pracovni
prostiedi
Frustrujici

a demotivujici
pracovni podminky.

Pfekotna
digitalizace s
chybami
Implementace

technologii
bez fadné pfipravy.

Obrdzek 2: Dopady zanedbdni inovaci

Zvysena kritika
obé&ani

Obéané maji vy&si
otekdvani

od vefejnych sluzeb.

Kromé zminénych inovaci — vyuziti novych technologii — je tfeba sledovat a rozumét chovani
spotiebitell. Co nasi obc¢ané vyZadovali pred deseti lety, uz nemusi chtit oni sami ani nebo nova

generace.
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Vsimli jste si, Ze mladsi generaci nebavi to, co bavilo tu starsi? Tyka se to zabavy,
zpUsobu prace, Zivotniho stylu, hudby. Pro mladé lidi je tfeba telefonni seznam
@ (ano, ten velky, tézky, tistény seznam prolozeny reklamami) néco, na co nejspis
nikdy nenarazili. A pokud ano, tak ho pravdépodobné nepouzili. Pro¢ taky?
p'zh?t'ykh Telefonni Cisla, kterd potrebuji, maji ulozena nebo si je vyhledaji pres internetové
vyhledavace. Navic davaji prednost chatu pred telefonnim hovorem.

Jit do kina bylo dfive ¢astou aktivitou. Ta vSak byla nahrazena mimo jiné domacim sledovanim
streamovanych seridld. Pocet kin proto radikalné poklesl. Své zakazniky si udrZela artova kina ci
multiplexy, vétsina ostatnich zanikla.

Drive bylo bézné jit do banky. Uptimné, kdy jste byli naposledy v bance? Jak radi tam chodite?
Pro fadu z nas je to nepohodli, které odklddame,
a jsme nastvani, Ze nas pozadavek nejde vyftidit online.
Nékteré banky se prizpusobuji, napfiklad Spanélska
] CaixaBank® pravideln& sbird ocenéni za investice do
inovaci a vyuZzivani technologii pro zlepsovani sluzeb
zadkazniklim. Sluzby jsou poskytovany digitalné. Pokud
vSak zakaznici chtéji navstivit pobocku, najdou misto
y ’ odlisné od béznych bank s pfepazkami a frontami.
Tyto pobocky vypadaji spiSe jako kavdrna ¢i saldonek
s uménim. Takové pobocky mohou byt inspiraci pro
ostatni banky, nejen v digitalizaci a dostupnosti sluzeb,
ale i v pristupu ke klientim.

Potreba modernizovanych verejnych sluzeb

Jaké zmény spotrebitelského chovani ovliviuji sluzby
verejné spravy a samospravy? Opét jsme u digitalizace
@ a automatizace. Dfive bylo bézné chodit na urad

% s papirovymi dokumenty (obcané pfrinesli Zadost,
urednik ji prijal, posoudil a ru¢né prepsal do systému).
Obrézek 3: Potieba modernizovanych Dnes lidé ocekavaiji, Ze si vSe vyridi online, z mobilu,
vefejnych sluzeb rychle a bez osobni navstévy (obr. 3).

Mladsi generace nechce chodit k volbam. Mladi lidé jsou zvykli vSe Fesit online, takZe pro€ by
nemohli volit digitalné? Papirové hlasovani je pro né zastaralé, neefektivni a zbytecné slozité.
Velmi dobrym prikladem fungovani muize byt Estonsko, kde byly uz v roce 2005 na drovni
mistnich samosprav zavedeny elektronické volby. A v roce 2019 jiz pres 43 % volict poutZilo
elektronické hlasovani (e-voting) v parlamentnich volbach.

Starsi generace je zvykld platit hotové, ale mladi lidé témér fyzické penize nepouZivaji. Pfesto
nékteré Urady stale neumoziuji bezhotovostni platby. Slovensko je v tomto sméru pred Ceskou
republikou (v rdmci digitalizace statni spravy tam byla zavedena moznost kartou jiz od roku
2019).

| kdyZz musime sluzby udrZet dostupné pro vSechny, a ne vidy se podafi najit spolecné preference
(obr. 4), poditejme s tim, Ze mladsi generace nam ukazuje smér, kam se sluzby budou ubirat.

6 CaixaBank. Innovation. CaixaBank, http://www.caixabank.com/en/about-us/innovation.html
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Preklenuti zmén generacnich preferenci

Mladsi

Starsi generace
generace

Obrdzek 4: Preklenuti zmén generacnich preferenci
Pouceni pro vefejnou spravu a samospravu

e Lidé chtéji jednoduché a rychlé sluzby, podobné jako u bank nebo e-shopu.
e Utady, které se nepfizplsobi zmé&nam chovani ob&an(, budou mit stale mensi diivéru a
zpUsobi vice frustrace mezi lidmi.
e Soukromy sektor inovuje rychleji — pokud stat nezacne modernizovat, budou lidé stale
vice vyuzivat soukromé alternativy.
Vérime, zZe jsme uvedli dost priklad(, abychom vas presvédcili nebo vam potvrdili, Ze inovace by
mély byt soucasti prace ve verejné sprdvé a samosprave.

Odpovézte si na nasledujici otazky:
e Jak se méni ocekavani a pozadavky nasich uzZivateld, obcant, kolegli?

e Vjakych oblastech se objevila konkurence, a pfitom to vypadalo, Ze témto sluzbam
nebude mozné konkurovat?

e Jakse méninaklady a dostupnost zdrojti pro poskytovani sluzeb? MuzZeme zakazniklim

vvs s

¢i uzivatelim poskytnout vyssi iroven sluzeb? Co by nam to pfineslo?
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Priklad(i inovaci ve verejné spravé rozhodné neni malo. Je to dlkaz, Ze se nad
podobnymi otdzkami zamyslime vSichni. V nasledujici kapitole jsou popsany
sluzby, které byly redesignovany nebo vytvoreny jako zcela nové. PopiSeme
zapojeni obcanli do pripravy revitalizace Too6l6nlahdenpuistoparku
novace ve vereiné v Helsinkach, testovani dopravy na vyzadani (on-demand), vznik sousedskych
sprave plUjcoven nastroji a sdileni dovednosti, inovativni pristup k domaci pédi,
aplikaci pro hlaseni problém0 v obci ¢i zavedeni sluzby senior taxi. Zajimavé jsou také projekty
Aplikace Zachranka, Portdl ob¢ana, Pocitové mapy, které dale zminime.

@) Toolonlahdenpuistopark v Helsinkach je vsoucasné dobé nejkrasnéjsi
N odpocdinkovou zénou ve mésté. Je ukazkovym pfrikladem, jak zavést do praxe
O inovativni zplUsob ohledné rozhodovani o verejném prostoru, ktery spocival
V v dlisledném zapojeni obyvatel do celého procesu. Projekt zahrnoval nékolik

Zapojeni krok(l smétujicich k vytvofeni prostoru, aby co nejvice odpovidal potfebam
zainteresovanych , , . , .. v
stran mistni  komunity. Prvnim krokem bylo mapovani potfeb obyvatel

prostfednictvim online dotaznik(i a osobnich setkani, organizovanych jak ve
fyzickém prostoru pfimo na misté a v komunitnich centrech, tak online prostfednictvim
platformy ,Voice your Opinion“. Tato platforma umoznila obyvatellm sdilet podnéty,
komentovat navrhy a hlasovat o prioritadch. Mésto timto zplsobem zajistilo, Ze rozhodovani bylo
transparentni a zahrnulo Siroké spektrum nazort, véetné téch, které by béiné mohly byt
opomijeny.

Unikatni bylo zapojeni specifickych skupin obyvatel, napfiklad skolakd, ktefi se podileli na ndvrhu
hernich prvkd pro déti. V ramci workshop( organizovanych ve Skoldch méli studenti pfilezitost
kreslit navrhy a diskutovat o svych predstavdch s krajinafskymi architekty. Mésto se také
zaméfilo na zapojeni senior(, ktefi se vyjadrovali k otazkam bezpecnosti, pfistupnosti a pohodli.
Kromé obyvatel oslovili organizatofi projektu i mistni podnikatele a neziskové organizace. Tim
ziskali specificky pohled na vyuziti parku pro komunitni a kulturni akce.

Inovativnost projektu spocivd nejen v pouZiti participativnich nastroju, ale také v kombinaci
kratkodobych a dlouhodobych opatfeni. V dvodni fazi byla realizovana mensi, rychle
proveditelna vylepseni, jako je vysadba kvétinovych zahon( a umisténi docasnych posezeni. Tim
ziskali obyvatelé redlnéjsi predstavu o planovanych zménach. Tato opatfeni pfinesla okamZitou
zménu, motivovala obyvatele k aktivnimu zapojeni do dalSiho planovani. Paralelné probihaly
prace na detailnim navrhu dlouhodobych zmén, jako je modernizace infrastruktury parku,
vystavba novych stezek a vytvoreni multifunkénich prostor pro verejné akce. Kombinace
rychlych zmén a strategického planovani zajistila trvaly zajem komunity (obr. 5).

Klicovou inovaci byl také zptsob komunikace. Projekt vyuZival digitalni nastroje pro pfistupnost
(napfiklad online hlasovani) a transparentni zpétnou vazbu. Mésto pravidelné zverejriovalo
aktualni informace o pokroku projektu, coZ posilovalo divéru mezi samospravou a obcany.



Vysledkem bylo nejen zvyseni spokojenosti obyvatel s kvalitou parku, ale také vytvoreni modelu
participace, ktery miZe byt aplikovan na dalsi vefejné projekty. Ceskym obcim tento piistup
ukazuje, jak Ize efektivné kombinovat moderni technologie s komunitnimi procesy, aby verejné
prostory lépe odpovidaly skutecnym potfebdm obyvatel.

Proces zapojeni skupin
do revitalizace parku

& Zapojeni obyvatel

Zapojeni obyvatel prostiednictvim dotaznikd
a workshopt

Navrh zapojeni

Zapojeni raznorodych skupin, véetné
skolaki a seniorl

{fy

Rychlé zmény

Realizace okamzitych, malych vylepseni

Strategické planovani

0
00

Vyvoj a implementace dlouhodobych plana

Obrdzek 5: Proces zapojeni skupin do revitalizace parku

Inovace ve verejné dopravé zamérena na zavedeni sluzeb na vyzadani (on-
@ demand) je stdle Castéji vyuzivana v malo dostupnych oblastech, kde tradi¢ni
linkova doprava neni efektivni. Tento pfistup spojuje moderni technologie, jako

jsou mobilni aplikace a chytré algoritmy, s flexibilnim poskytovanim dopravnich
sluZeb, které l1épe odpovidaji potfebam obyvatel.

S'::t\’};;;dpérg}’y Sluzby dopravy na vyzadani umoZfiuji cestujicim rezervovat si prepravu

prostfednictvim mobilni aplikace, telefonni linky nebo webového portalu. PFi
rezervaci cestujici zadavaji misto nastupu, cil a pfipadné ¢as odjezdu ¢i prijezdu. Na zakladé
téchto pozadavku systém pomoci chytrych algoritmU planuje optimalni trasu a pfidéluje vhodné
vozidlo. Tato flexibilita umozniuje lepsi pfizplsobeni se individualnim potfebam cestujicich, coz

zvysSuje jejich spokojenost a dostupnost dopravy i v malo obsluhovanych lokalitach.

Zasadni soucasti téchto sluzeb je dynamicka optimalizace tras. Algoritmy umoznuji, aby vozidlo
béhem jedné jizdy obslouZilo vice cestujicich s podobnymi cili, ¢imz se efektivné vyuZivaji
dostupné kapacity. Tento princip sdilenych jizd sniZzuje nejen provozni naklady, ale také
ekologickou stopu dopravy. Vozidla, obvykle minibusy nebo mikrobusy, nejsou vazana na pevny
jizdni rad a vyjizdéji pouze tam, kde je poptavka. Tim se eliminuje zbytecné nasazeni prazdnych
autobus, coz je Casty problém v méné frekventovanych oblastech.



DuleZitym aspektem je integrace dopravy na vyzadani s tradi¢nimi dopravnimi systémy. Sluzby
dopravy na vyzadani Casto slouzi jako spojeni pro takzvanou ,posledni mili“, tedy dopravu
z odlehlych oblasti k hlavnim dopravnim uzlim,
naptiklad vlakovym nddrazim nebo centralnim
autobusovym  stanicim. Takova integrace
zajistuje hladky prechod mezi rlznymi typy
dopravy a poskytuje obyvatelim vétsi flexibilitu
a komfort pti cestovani, ¢imz se zvySuje atrakti-

Sluzby dopravy na vyzadani

vita verejné dopravy jako celku.

Finsko se stalo prikopnikem v oblasti dopravy na
vyzadani (shrnuje obr. 6) diky systému Kutsuplus,
ktery fungoval v Helsinkach. Tento inovativni
projekt nabizel obyvatelllm moZnost rezervovat
si mikrobusy prostfednictvim mobilni aplikace.
Cestujici zadali misto nastupu, cil a preferovany
¢as, nacez systém dynamicky optimalizoval trasu
tak, aby spojil cestujici sméfujici do podobnych
destinaci. Diky tomu bylo moZné efektivné sdilet
jizdy a minimalizovat pocet prazdnych vozidel na
trase. Tato sluzba kombinovala cenovou dostup-
nost, charakteristickou pro vefejnou dopravu,
s flexibilitou a pohodlim taxisluzby.

Jednou z klicovych vyhod systému byla jeho

schopnost prizpUsobit se aktudlni poptavce
a zajistit efektivni pokryti oblasti, kde tradi¢ni
linkovd doprava nebyla ekonomicky Zivota-
schopna. Kutsuplus vyuzival pokrocilé algoritmy,
které planovaly optimalni trasu pro kazdou jizdu,
a tim maximalizoval efektivitu i komfort cestujicich. Projekt byl navrZen tak, aby podporoval
méstskou mobilitu, zlepSoval dostupnost odlehlych oblasti a soucasné snizoval ekologickou
stopu diky sdileni vozidel.

Jaké poznatky pfines
projekt BerlKonig?

Obrdzek 6: Sluzby dopravy na vyZzdadadni

Prestoze byl systém Kutsuplus v roce 2015 ukoncen kvili vysokym provoznim nakladlim, poskytl
dalezité poznatky pro budouci rozvoj dopravy na vyzadani. Jednim z klicovych zavéra bylo, Ze
pro dlouhodobou udrzitelnost téchto sluzeb je nezbytné hledat efektivnéjsi zplsoby financovani
a jejich hlubsi integraci do existujici dopravni infrastruktury. Kutsuplus se stal cennym
experimentem, ktery ukazal, Ze doprava na vyzadani mdze hrat vyznamnou roli v modernich
méstskych dopravnich systémech, zejména pokud je kombinovana s digitalnimi nastroji a dato-
vou analyzou. Tento model nyni inspiruje dalSi zemé a mésta, kterd hledaji flexibilni a ekologické
dopravni moZnosti.

Snaha o zavedeni sluzby dopravy na vyZzadani byla také v Berliné. Sluzba BerlKdnig, provozovana
berlinskym dopravnim podnikem BVG, fungovala od zafi 2018 do cervence 2022 jako pilotni
projekt dopravy na vyzadani. Cilem bylo zlepsit dostupnost vefejné dopravy v méné obsluho-
vanych oblastech a béhem vecernich a nocnich hodin, kdy tradi¢ni autobusové linky nejsou plné
dostupné. Cestujici si mohli prostfednictvim mobilni aplikace rezervovat jizdu mikrobusy, které
dynamicky planovaly trasy na zdkladé aktudlni poptdvky. Algoritmy systému umoziiovaly sdileni



jizd mezi cestujicimi smérujicimi podobnym smérem, ¢imZ se optimalizovalo vyuziti kapacity
vozidel.

Béhem svého Ctyrletého fungovani BerlKonig prepravil pfiblizné 1,85 milionu cestujicich. Projekt
prinesl| flexibilni a ekologickou alternativu v tradi¢ni vefejné dopravé, ktera si ziskala popularitu
diky kombinaci pohodli a dostupnosti. Sluzba se zamérovala na zajisténi mobility pro obyvatele
perifernich oblasti a podpofila koncept sdilené dopravy v méstském prostredi. Pfestoze byl
BerlKonig z uzivatelského hlediska Uspésny, narazil na problémy s financni udrzitelnosti. Vysoké
provozni naklady, zejména v oblasti personalniho zajisténi a technologie, znemoznily jeho
dlouhodobé zaclenéni do stdvajici dopravni sité.

Projekt BerlKonig byl v ¢ervenci 2022 ukoncen, avsak zkusSenosti ziskané béhem jeho provozu
slouzi jako cenné poznatky pro dalsi rozvoj dopravy na vyzadani. BVG nyni pfipravuje nové
iniciativy, jako je planovany BVG Rufbus, ktery bude nabizet podobné sluzby s vylepsenym
modelem financovani a optimalizovanym provozem. Planuje se také projekt Alternative
Barrierefreie Beférderung (ABB), ktery ma zajistit dopravu pro osoby s omezenou mobilitou.
Tyto nové projekty stavi na poznatcich z BerlKonig a snazi se prinést udrzitelnéjsi a lépe
integrované reseni do méstské dopravy v Berliné.

Jsou to priklady inovaci, které prinaseji velkou hodnotu uZivatel(im, ale z hlediska nakladd (za
danych podminek) jsou neudrzitelné. | pres ekonomickou neudrzitelnost téchto projektl lze
konstatovat, Ze diky nim ziskali jejich realizatofi zkusenosti pro dalsi tvorbu novych navrhl pro
feseni problému s dopravou ve vzdalenych (roztfisténych) lokalitach.

V Nizozemsku se v poslednich letech rozvinuly inovativni projekty zamérené na sousedské
pljcovny nastrojll a sdileni dovednosti. Tyto iniciativy umoZiuji obyvateldim sdilet vybaveni, jako
jsou pily, sekacky &i specializované domaci spotrebice, které casto potrebuji jen prilezitostné.
Funguji na principu knihoven — lidé si nastroje rezervuji online nebo prostfednictvim mistnich
komunit a vypQjci si je na stanovenou dobu. Kromé plijcovani nastroji tyto platformy casto
organizuji workshopy, kde si sousedé predavaji praktické dovednosti, naptiklad jak opravit
spotrebic, sestavit ndbytek nebo provadét zakladni stavebni prace.

V Ceské republice také jiz existuji podobné iniciativy. Napfiklad v Liberci-Ruprechticich funguje
Sousedska plijcovna, kterd nabizi k zapUjceni rizné nastroje, jako je tepovac, odvlihcovac ¢i vrtaci
kladivo. Tato plj¢ovna je zamérena na sousedskou vypomoc v rdmci okoli komunitniho centra a
vytéZzek z pujcovného podporuje jeho provoz a rozvoj.

Pro Ceské obce predstavuje zavedeni sousedskych pljéoven nastroji a platforem pro sdileni
dovednosti prileZitost ke zlepseni komunitniho Zivota a k efektivnéjSimu vyuzivani zdrojl
(obr. 7). Obecni urady ¢i komunitni centra mohou iniciovat vznik takovych pljcoven, pfipadné
spolupracovat s mistnimi spolky ¢i knihovnami na jejich provozu. Dllezité je také podporovat
organizaci workshopll a vzdéldvacich akci, kde si obyvatelé mohou vzdjemné predavat své
zkuSenosti a dovednosti. Tim se nejen snizuji naklady na pofizeni a Udrzbu vybaveni, ale také se
posiluji sousedské vztahy a podporuje udrzitelny rozvoj komunit.



Iniciativy sdileni nastroj a dovednosti

Udrzitelny rozvoj Zlepsem )
: komunitniho
komunity Sivota
Organizace Efektivni
workshopl vyuzivani zdrojl

Obrazek 7: Iniciativy sdileni ndstroji a dovednosti

Buurtzorg, zaloZzeny v Nizozemsku v roce 2006, ptinasi revoluc¢ni model
Q domaci péce, ktery klade diraz na holisticky pristup k pacientovi, minimalizaci

administrativy a vysokou autonomii pecovatelskych tymd. Tento systém je

@ postaven na malych samostatné fizenych tymech zdravotnich sester, které

g poskytuji komplexni péci pfiblizné 50 az 60 pacientim v konkrétni lokalité.

Revoluéni model  TYO tymy maji volnost pfi rozhodovani o organizaci své prace, prioritach péce

doméci péce i feSeni problémd, coZ jim umozZniuje lépe reagovat na potifeby pacientl
a komunity.

Zakladnim principem Buurtzorg je holisticky pfistup k pacientim. Zdravotni sestry se kromé
|éCebnych ukonl vénuji také podpore sobéstacnosti pacientd, jejich zaclenéni do bézného Zivota
a prevenci zdravotnich komplikaci. Diky tomu se pacienti mohou co nejdéle udrzet v domacim
prostfedi. To je pfinosné nejen pro jejich kvalitu Zivota, ale i pro systém zdravotni péce jako
celek. DalSim klicovym prvkem je minimalizace administrativni zatéZe prostrednictvim
jednoduchych digitalnich nastroju, které umoznuji sestram soustredit se na pfimou pédi. Projekt
je financovan primarné z verejného zdravotniho pojisténi. Organizace uzavira smlouvy s poji-
$tovnami, které hradi péci na zakladé indikace lékare a standardnich vykon(. Diky efektivhimu
modelu, ktery minimalizuje administrativni naklady, je vétSina prostfedkd vyuZita pfimo na péci
o pacienty. V nékterych pripadech mohou byt sluzby financovany i z pfispévka pacientd, grant(
nebo dotaci, umoznujicich podporu inovaci a pilotnich projekta.

Model Buurtzorg m(ze byt cennou inspiraci pro ceské obce, zejména pfi organizaci domaci péce
pro seniory a chronicky nemocné. Zavedeni autonomnich tymd pecovatell by mohlo zlepsit
dostupnost a kvalitu péce v komunitach. Tyto tymy by mohly fungovat pfi obecnich Uradech,
komunitnich centrech nebo pod zastitou zdravotnickych organizaci, které by zajistily odbornou
podporu a skoleni personalu. Autonomie tymuU by umoznila pfizplsobit péci lokalnim potfebam
a zefektivnit organizaci prace.



Financovani podobnych projektd v CR by mohlo vychazet z vefejného zdravotniho pojisténti,
prispévkl pacient( a pfipadné podpory mistnich samosprav. Evropské fondy a statni dotace na
rozvoj zdravotni a socialni péce by mohly poskytnout prostfedky na implementaci pilotnich
projektd. DUraz na minimalizaci administrativy a vyuZiti modernich digitalnich nastroja by zajistil,
Ze pecovatelé budou moci vétsinu ¢asu vénovat primé péci o pacienty.

Zkusenosti z Buurtzorg ukazuji, Ze kombinace holistického pfistupu, decentralizace a autonomie
maze vést k efektivnéjiimu poskytovani domaci péce. Ceskym obcim by tento model mohl
pomoci zlepsit kvalitu péce, posilit komunitni vazby a zajistit dlstojné podminky pro pacienty
i peCovatele.

Ve Velké Britdnii se dlouhodobé zamysleli nad problémem, jak efektivné propojit obcany
s mistnimi Urady pfi feSeni problému ve vefejném prostoru, jako jsou vymoly, nefunkéni pouli¢ni
osvétleni nebo graffiti. Tato potreba vedla v roce 2007 k vytvoreni platformy FixMyStreet
neziskovou organizaci mySociety. FixMyStreet umoziiuje ob¢aniim snadno hlasit tyto problémy
prostfednictvim webové stranky nebo mobilni aplikace. Nahldsené podnéty jsou automaticky
pfifazeny odpovédnym uradim, cozZ zjednodusSuje proces feseni a zvySuje transparentnost. Tato
inovace se stala klicovym nastrojem pro zlepSeni komunikace mezi obyvateli a mistnimi
spravami a inspirovala podobné projekty po celém svété.”

Platforma FixMyStreet nabizi uZivatelim intuitivni nastroj pro hlaseni problému ve vefejném
prostoru. Prostfednictvim webové platformy nebo mobilni aplikace mohou obcané snadno
oznacit misto problému na mapé, pridat jeho popis a pfipadné i fotografii. Diky integrovanému
softwaru Maplt jsou nahldsené podnéty automaticky prifazeny pfislusnym mistnim Gradim na
zakladé polohy a typu problému. Tento systém eliminuje potiebu, aby ob&ané sami resili, ktery
urad ma kompetenci problém fesit. To vyrazné zjednodusuje a urychluje cely proces. Jedna se
o open-source platformu, coZz umoznuje jeji prizplsobeni a implementaci v rlznych zemich
a méstech po celém svété. Napfiklad v Norsku byla spusténa verze FiksGataMi, ve Svédsku
FixaMinGata a ve Svycarsku Ziiri wie neu.

V Ceské republice slouii jako obdobny nastroj platforma ZmapujTo.cz®, kterd umoZfiuje
obcandm hlasit problémy ve verejném prostoru a sledovat jejich feseni. Tato iniciativa podpo-
ruje digitalni participaci obyvatel a zvysSuje efektivitu komunikace mezi ob¢any a mistnimi
samospravami.

Implementace podobnych platforem pfispiva k aktivnimu zapojeni ob¢and do spravy verejného
prostoru, zvySuje transparentnost procest a podporuje rychlejsi feSeni identifikovanych
probléma.

Sluzba senior taxi predstavuje inovativni pfistup k zajisténi dostupnosti dopravy pro starsi osoby
a osoby se zdravotnim postizenim. Tento koncept, rozsifeny v fadé zemi véetné Ceské republiky,
umoznuje cilovym skupinam snadno a bezpecné cestovat za lékarskou péci, na urady, nakupy

7 FixMyStreet. FixMyStreet. http://www.fixmystreet.com
8 ZmapujTo. ZmapujTo.cz. http://www.zmapujto.cz
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apod. Ve vétsiné pripadl je sluzba dotovana mistnimi samospravami, ¢imz je zajisténa jeji
finan¢ni dostupnost i pro obéany s nizsimi prijmy.

V zahranici existuji rzné formy této sluzby, které se prizplsobuji mistnim podminkam a potre-
bam. V Némecku je obdobna sluzba zndma pod nazvem Birgerbus — komunitni autobusy nebo
mikrobusy, které jsou cCasto fizeny dobrovolniky a dotovany mistnimi Grady. Ve Spojenych
statech funguje systém Paratransit, poskytujici prepravu na vyzadani osobam, které nemohou
vyuZivat béZnou verejnou dopravu. Skandindvské zemé integruji dopravu seniorl do
komplexnich systému socialnich sluzeb, kdy obce zajistuji prepravu nejen k Iékarim, ale také na
kulturni a spolec¢enské akce, ¢imz podporuji socialni integraci a kvalitu Zivota.

Inovativni charakter sluzby spociva v jejim pfizplsobeni specifickym potfebam senior(. Vozidla
jsou obvykle vybavena pro snadny nastup a vystup, véetné moZnosti prepravy osob na
invalidnich vozicich. Sluzba ¢asto zahrnuje asistenci pfi nastupu a vystupu, coz zvysuje komfort
cestovani. Dotované tarify zajistuji cenovou dostupnost, ¢imz eliminuji financni bariéry pro
vyuzivani této dopravy. Klicovou vyhodou je také mozZnost rezervace prepravy predem, ktera
usnadnuje planovani nejen pro uzivatele, ale i pro provozovatele.

V Ceské republice byla myslenka senior taxi inspirovana zahraniénimi modely, pfedeviim
z Némecka a skandinavskych zemi. Sluzbu nabizi mnoho mést a obci, ¢asto pod nazvem Senior
Expres. Financovani je zpravidla zajisténo kombinaci obecnich rozpoctl, dotaci a symbolickych
prispévkd od uZivateld. V nékterych lokalitdch jsou navic provozovana specidlné upravena
vozidla, kterd Iépe odpovidaji potfebam osob se snizenou mobilitou.

V Karlovarském kraji je sluzba Senior Expres dostupnd v nékolika méstech

a obcich, pticéemz jeji dostupnost se postupné rozsifuje. Napriklad ve Velké

Hled'sebi je tato sluzba urcena obyvatelim s trvalym pobytem ve Velké

Hled'sebi, Valech a Trech Sekerach, ktefi jsou starsi 65 let nebo jsou drziteli

Posilovani mobility  priikazu ZTP Ci ZTP/P. V roce 2024 kraj pfispé&l na pofizeni vozidel pro Senior

pro seniery Expres v 15 obcich, mezi které patfi napfiklad Brezova, Bublava, Lipova,

Andélskd Hora, Josefov, Krasna, Maridnské Lazné, Nové Sedlo, Hranice, Luby, Jachymov, Touzim,

Rotava a méstys Svatava. Maximalni vysSe dotace byla stanovena na 333 000 K¢ pro kazdou obec.

Diky témto iniciativdm se sluzba Senior Expres stava stale dostupnéjsi pro obyvatele

Karlovarského kraje, coz v regionu prispiva ke zlepseni mobility a kvality Zivota senior( a osob se
zdravotnim postizenim.®

Dal$i Uspésnou inovaci ve vefejné spravé je aplikace Zéachranka®.

@ Doporucujeme si ji nainstalovat na chytré telefony. Aplikace nejdfive ovéri

vami vlozené telefonni Cislo (béhem nékolika vtefin vam pfijde smskou kdd),

vy pak, dle vlastniho uvazeni, zadate informace o svém zdravotnim stavu. To

Aplikace zéchranka  Vam umozni spojit se zachrannou sluzbou, jakmile se vy nebo nékdo ve vasem
okoli dostane do nebezpedi, a to prostrednictvim stisknutim jedné ikony na chytrém mobilnim
telefonu. Zachranna sluzba okamzité také obdrzi informaci, kde jste (ziska vasi pfesnou polohu).

9 »Senior Expres bude jezdit v dalsich 15 obcich regionu. Kraj na jejich pofizeni prispéje bezmala 5 miliont
korun.” KV Kraj, 2024, https://www.kr-karlovarsky.cz/aktuality/senior-expres-bude-jezdit-v-dalsich-15-
obcich-regionu-kraj-na-jejich-porizeni-prispeje-bezmala-5-milionu-korun

10 Zachranka, z.0. Aplikace Zdchranka, https://www.zachrankaapp.cz/
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V situaci, kdybyste méli nehodu v terénu nebo na misté, které neumite presné urcit, vam tato
aplikace mGze zachranit Zivot.

Kdy? aplikaci povolite ozndmeni o mimoradnych udalostech (mzZete si vybrat kraj v CR, ktery
vas zajimd), budou vam chodit informace napfiklad o extrémnich vykyvech pocasi, pozérech
apod.

Tato aplikace je inspirativni pro dalsi evropské zemé pfi zavadéni feSeni podobnych probléma.

Portal ob¢ana'! je prikladem postupné digitalizace vefejné spravy v CR, ktera
umoziuje vyridit fadu Urednich zalezitosti online bez nutnosti osobni navstévy
Uradu. Tento systém je soucasti Sirsi strategie e-governmentu a jeho cilem je

C D zjednodusit komunikaci mezi obc¢any a statni spravou.

Diky Portdlu obcana muzete nahlizet do svych urednich dokumentd,

Portal obtana  kontrolovat platnost osobnich dokladd, zjistit stav bodového hodnoceni fidice,

podat danové priznani nebo si vyZzadat vypisy z rGznych registr( (naptiklad trestni rejsttik, katastr

nemovitosti). Velmi jednoduché je prfihlaseni do systému, mlzZete vyuzit Bankovni identitu.

Princip je tedy stejny, jako byste se chtéli dostat online na svij ucet. Podnikatelé (fyzické i

pravnické osoby) uvitaji moznost pfipojeni datové schranky do svého portalu, ¢imz zamezi
automatickému mazani zprav v datové schrance.

Digitalizace verejné spravy prostrednictvim Portalu obcana Setti Cas, zefektiviiuje komunikaci a
prispiva ke snizovani administrativnich nakladd. Je to priklad, Ze i statni sluzby mohou fungovat
rychle, moderné a uZivatelsky privétivé.

Uspé&snym soukromym projektem jsou pocitové mapy, které umozfiuji sbér dat o verejném
prostoru pfimo od uZivateld (online ¢i offline). Tento koncept, ktery kombinuje participaci
obcand s modernimi digitalnimi technologiemi, pomdaha méstim Iépe planovat izemni rozvoj a
zlepSovat kvalitu Zivota obyvatel. Jiz na prvni pohled je patrné, Ze aplikace prosla dikladnym
testovanim — jeji ovladani je intuitivni a odrazi znalosti autorl v oblasti designového mysleni a
UX*2 (obr. 8).

11 Ministerstvo vnitra Ceské republiky. Portdl obéana, https://obcan.portal.gov.cz/.

12 UX (User Experience, uZivatelska zkuSenost) — oznacduje celkovy dojem a zkusSenost uZivatele pfi
pouzivani produktu, napfiklad webové stranky nebo mobilni aplikace. Dobfe navrzené UX zajistuje, ze
aplikace je intuitivni, snadno ovladatelnd a odpovida potfebam uzivateld.



Kde sportujete nebo jinak travite
volny ¢as

Daki krok

Obrazek 8: Aplikace Pocitovd mapa'3

Princip pocitovych map je jednoduchy — obcéané online oznacuji mista ve mésté, kterd vnimaji
pozitivné ¢i negativné, napfiklad lokality, kde se citi bezpecné, kde travi volny ¢as, nebo naopak
mista, kterd jsou neudrZovana a nebezpecna. Tato data nasledné slouZi architektdim, urbanistim
a méstskym planovaclm, ktefi mohou lépe pochopit potfeby obyvatel a navrhovat efektivnéjsi
zmény verejného prostoru.

Vyhodou pocitovych map je jejich snadna dostupnost a velky rozsah zapojeni obyvatel — na rozdil
od tradi¢nich prizkum verejného minéni umoznuji rychlé a intuitivni sbirani dat od Sirokého
spektra obyvatel. V nékterych ¢eskych méstech byly vyuzity napriklad pfi planovani cyklostezek,
revitalizaci parkl nebo Upravach nebezpecnych prechodi pro chodce.

Jeden z autorid aplikace (Jifi Panek) ve své prezentaci'* uvadi Uspésné priklady vyuZiti, a také
jasné sdéluje, kdy nema smysl investovat do zjistovani ndzoru obéana:

e ,pokud se jedna jen o ,politickou” akci,

e kdyzZ jdou vysledky rovnou do Supliku,

e kdyZ mésto mapu samo nepropaguje (malo respondentu),

e kdyzZ se nehodici vysledky ,filtruji“ ven,

o kdyzZ se ptam jen na to, co chci védét, ¢i uz to vim,

e kdyZ mé zajimaji jen pozitiva,

e kdyZ se na vSe moc spécha.”
Zavedeni pocitovych map ukazuje, Ze digitalni technologie mohou vyznamné zlepsit dialog mezi
samospravami a obyvateli. Mésta, ktera tento nastroj vyuZivaji, ziskavaji nejen kvalitni data pro
rozhodovani, ale také posiluji dlivéru obcanu v transparentni a inkluzivni planovani méstského
prostoru.

13 »Mockup.” Pocitové Mapy, https://www.pocitovemapy.cz/wp-content/uploads/2024/03/mockup-cz-
final-2048x1395.png.

14 Panek, Jifi. Pocitové mapy pro mésta a obce. 2024,
https://www.dataplan.info/img_upload/f96fc5d7def29509aeffc6784e61f65b/panek pocitove mapy.

pdf
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Jak vypadaji vysledky pocitové mapy, které byly zpracovavany pro mésto Opavu®®, se mlzete
podivat na nasledujicich obrazcich (obr. 9 a 10). Je na nich vizualizace vysledkd hodnoceni muzi
a zen, v jakych mistech se citi nebezpecné.

Muzi v noci

Obrdzek 10: Kde se citi nebezpecné Zeny

15 Esri. Pocitovd mapa Opavy. 2024,
https://www.arcgis.com/apps/Cascade/index.html|?appid=677df4de66d44602990a3f1d861c3841
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_ Problémy, které reSime, nejsou unikatni. Obdobny problém uZ urcité nékdo
resil. MoZna jeho feSeni nebude mozné prevzit ,jak je”, ale miZe byt zdrojem
| J inspirace. Ostatné nékteré problémy pti implementaci feSeni, se kterymi se

museli vyporadat jinde, mohou byt podobné (napfiklad pfijeti zmény obcany,
L zpUsob zapojeni zainteresovanych stran, fizeni projektu).

Inspiraci najdeme na uUradech v Ceskych regionech i v zahranici. Proto je
cestovani dobrym zdrojem inspiraci nejen pro podnikatele. (Vidyt rada
uspésnych podnikd vznikla inspiraci ze zahranici, napriklad Starbucks prevzal koncept
evropskych kavaren, Redbull ndpoj thajskych ridi¢t nakladaka.)

Kde se inspirovat

Za vSech okolnosti pracujte s redlnymi uzivateli, tedy témi, ktefi sluzbu skute¢né uzivaji. Ti vas
mohou privést k tomu, co inovovat. Ptejte se realnych uZivatell vasich sluZzeb. Pozorujte, jak
sluzbu vyuZivaji. Ziskejte redlna data. Nestavte na domnénkach (,,ob¢ané nemaji zajem*, ,lidé
sluzbu nevyuZzivaji“). Potfebujete konkrétni idaje (,,pocet vypljéenych knih se zvysil o 150 ks za
mésic”, ,,90 % nasich popelnic je v okamZiku odvozu plnych”), abyste se bavili o konkrétnim,
nikoliv o domnélém, problému.

Na inovace je potfeba cas. V okamzZiku nejvétsiho naporu uZivateld (ob¢ant)
/ ~ neni dobry okamzik na zménu sluzby. Pfed ucetni uzdvérkou, kdyZ ucetni
. | oddéleni zrusSilo dovolené a pracuje prescas, neoceni ndméty na zlepseni. Na
K_, d druhou stranu, takovy okamzik vytizené kapacity mlze ukazat prostor pro
Na inovace je zlepseni. Vzpominate si na ,,zatéZzovy test” restauraci v poradu ,,Ano, séfe“?
potreba ¢as IR AR T , . v . oo v .. o .
(Nahly prichod nasobného poctu zdkaznikl, splnény sen maijitelli, odhalil

chybnou organizaci prace a dalsi slaba mista podniku.)

-

Pro inovace je potfeba ziskat pozornost a zdjem vedeni. Tézko budete z pozice referenta
navrhovat zlepSeni administrativniho procesu, kdyz se tim nadfizeny nechce zabyvat, protoze
ma jiné priority.

Dobry nadfizeny pracuje ,,in the business” (business ve vyznamu bézné operativni ¢innosti) a ,,on
the business” (vénuje se tedy zlepSovani celého systému, procesu).

Dalezitd je kultura organizace, ktera chce inovovat. Kolegové a nadfizeni musi oceriovat napady,
stavét na otevfenosti, byt ochotni experimentovat a mit toleranci k chybam, které vznikaji pfi
zkouseni néceho nového. Chyby by nemély byt vnimany jako selhani, ale jako pfileZitosti k uceni
a zlepSovani. Vedeni v nastaveni kultury organizace hraje klicovou roli — svym pfistupem a osob-
nim pfikladem musi ukazat, Ze inovace jsou vitané, podporované a ocefiované.

Podpora inovaci by méla byt zakotvena i ve formalnich strukturach, napfiklad v hodnoceni
zaméstnancl a odménovacich systémech. Zavedeni ukazatelll zamérenych na inovace muze
motivovat zaméstnance k aktivnimu hledani zlepSeni a pfinaseni novych napadd. Odmény



nemusi byt pouze finan¢ni — dalezité je i uznani, moznost prezentovat napady nebo zapojeni do
zajimavych projekt(.

Fyzické prostiedi, ve kterém lidé pracuji, ma pfimy vliv na jejich schopnost tvofit a inovovat.
Prostor podporujici inovace by mél byt flexibilni, stimulujici a pfizplsobeny rlznym pracovnim
styldm (jak je vidét napriklad na obr. 11). MlzZe zahrnovat neformalni zény pro tymovou
spolupraci, klidnd mista pro soustfedénou praci nebo technologicky vybavené mistnosti pro
experimentovani a prototypovani. Design prostoru by mél odrazet kulturu organizace a
podporovat otevienou komunikaci. Investice do zlepSeni pracovniho prostiedi nejsou jen
estetickou zaleZitosti, ale strategickym krokem k podpore kreativity a produktivity. Organizace,
které kombinuji podporu inovaci s promyslenym prostfedim, mohou dosahnout vyznamnych
vysledk jak v efektivité, tak v angaZovanosti svych zaméstnanc.

Obrdzek 11: Volte vhodny design ke kulture své organizace
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V nasledujici ¢asti se budeme vénovat nejcastéjsim mytlim spojenym s inovacemi a zkusime je
vyvratit.

Mytus 1: Je to vSechno, nebo nic, inovace nejde délat po ¢astech!

Jakkoliv fada nastrojli na sebe navazuje a napfiklad pfistup designového mysleni ukazuje Upliny
proces, mlzZete vyuZit jen jeho cast. Napfiklad prlzkum provedeny u realnych uZivatel(,
vytvoreni persony nebo facilitovany meeting i brainstorming.

Mytus 2: Inovatofi jsou vyjimecni jedinci

Jednim z nejcastéjsSich mytl o inovacich je presvédceni, Ze inovatofi jsou vyjimecni lidé s ptiro-
zenym talentem, jaky méli Steve Jobs, Thomas Edison nebo Elon Musk. Tento pohled vsak
zkresluje realitu a odrazuje mnoho lidi od pokusu o vlastni kreativni pfistup. Pravda je, Ze inovace
neni vysadou jednotlive(l s ,genidlnimi napady“, ale vysledkem strukturovaného procesu,
spoluprace a ochoty experimentovat. Inovace Casto vznikaji v tymech, kde rlzni lidé prispivaji
unikatnimi znalostmi a dovednostmi. Klicem k inovacim neni jen talent, ale také schopnost vyuzit
prilezitosti, naslouchat zpétné vazbé a ucit se z chyb. Mytus, Ze inovatofi jsou vyjimecni, je tfeba
prekonat, aby se inovace staly pfistupné kazdému, kdo ma chut pfemyslet a hledat nové cesty.

Mytus 3: Inovace musi prichazet shora

Casto se predpoklada, e inovace musi byt iniciovdny vedenim organizace, jinak nemaji $anci na
uspéch. Tento mytus vSak prehlizi potencial, ktery tkvi v inovacich zdola, tedy v iniciativé
samotnych zaméstnancl. Pravda je také, Ze vedeni organizace hraje zasadni roli pfi vytvareni
prostiedi, které inovace podporuje — napfiklad poskytovanim zdrojli, nastavenim firemni kultury
a odstrafiovanim byrokratickych prekazek. Nicméné skutecné prilomové zmény ¢asto zacinaji
na nizsich drovnich, kde zaméstnanci maji hluboké znalosti procest, problém, a navic to byvaji
ti, ktefi prichazeji do ptimého kontaktu s uzivateli sluzby.

Inovace zdola mohou byt neformalné;si, rychlejsi a pruznéji reagujici na konkrétni situace. Ackoli
podpora vedeni je klicova pro dlouhodobou udrzZitelnost a Skalovani napadd, iniciativy, které
vychazeji od zaméstnancl, mohou byt impulzem k pozitivnim zménam. Organizace, které
podporuji obé cesty — jak shora, tak zdola — dosahuji mnohem vétsi Uspésnosti v zavadéni
inovaci. Klicem je vytvofit prostfedi, kde ma kazdy mozZnost pfispét a kde se i mensi napady
mohou stat zakladem vétsich transformacnich projekt(.

Mytus 4: Pockame si, az budou optimalni podminky

Jednim z nebezpecénych mytl o inovacich je presvédceni, Ze je tfeba ¢ekat na idealni podminky,
nez zacneme s jejich realizaci. Tento pfistup ¢asto znamend odkladani potrebnych krok( na
neurcito s argumenty, Ze politicka situace, legislativa, rozpocet nebo organizaéni klima nejsou
zatim pfiznivé. Ale perfektni podminky nikdy nenastanou. Vnéjsi faktory, jako je politicka
stabilita nebo ekonomické prostredi, jsou ¢asto mimo nasi kontrolu, a organizace, které na né
pasivné Cekaji, riskuji stagnaci.

Uspésné inovace ¢asto vznikaji navzdory neidedlnim podminkdm. Omezené zdroje ¢i prekazky
mohou byt paradoxné motorem kreativity a hledani neotfelych reseni. Misto cekani na
dokonalou konstelaci je klicem k Uspéchu zacit malymi kroky, pilotnimi projekty a postupnym



ovérovanim napadd. | drobné zmény mohou vést k dobrym vysledkim, pokud jsou konzistentné
podporovany a rozvijeny. Inovace nejsou otazkou perfektniho nacasovani, ale ochoty a odvahy
zacit —hned a s tim, co je k dispozici. VSechny zminéné myty zobrazuje obr. 12.

Myty o inovacich

QS Inovace je vSe nebo nic

B>

Obrdzek 12: Myty o inovacich

Prvnim krokem je dobfe formulovat ,proc”, tedy pro¢ se inovacemi
v organizaci zabyvat, jak radi Simon Sinek ve své knize Zaénéte s proé®.
Jasné sdéleny davod, pro¢ je zména potrebnd, pomaha ziskat podporu
- — tymu, prekonat odpor a zajistit, Ze inovace nebude vnimana jako nahodily
p ﬁ N pozadavek beze smyslu. Inovace Casto selhdvaji kvuli Spatné komunikaci.
Klasickym pfikladem je situace, kdy nadfizeny pfijde s rozhodnutim o
zméné, aniz by vysvétlil dlivod. Zaméstnanci pak vnimaji inovaci jako ukol
navic, nikoliv jako pfrilezitost. Napfiklad vedouci mize z konference prinést
myslenku, kterou vidél jinde, a bez kontextu ji aplikovat na vlastni organizaci. Pokud v3ak neni
s tymem sdileno, proc je tato inovace potfebna a jak zapada do Sirsi strategie, setka se pravdépo-
dobné s nepochopenim nebo odporem.

Zacnéte s PROC

Podobné nebezpecnd je iluze znalosti vedeni. Vedouci ¢asto vidi organizaci z jiné perspektivy nez
bézni zaméstnanci nebo klienti. Napfiklad feditel aerolinky nebude mit zkusenost bézného
pasazéra, ktery teSi nepfijemné situace pfi kontrole zavazadel nebo béhem dlouhého
mezipfistani. Tento fenomén, znamy jako HIPPO (nazor nejlépe placeného clovéka v mistnosti),

16 Sinek, Simon. Zacnéte s proc: Jak lidri inspiruji k ¢inm. Jan Melvil Publishing, 2013



mUZe zastavit konstruktivni diskusi. Pokud vedouci prosadi své napady bez zapojeni tymu,
zvysuje riziko, Ze inovace nebude Uspésna.

Jak na to lépe?

Zacit s inovaci znamena vytvofit prostredi, kde jsou zapojeni ti, ktefi budou zmény realizovat,
nebo vyuzivat. Klicovym krokem je oteviena diskuse s cilem pochopit potfeby zaméstnanci i
uzivatelll (vSech zainteresovanych skupin). Inovace neni o ndhodném zavedeni zmén nebo o
pfikazu vedeni. Tim, Ze organizace zaCne jasnym ,proc“, vyhne se iluzi znalosti vedeni a
s vyuzitim napfiklad metod designového mysleni mize dosahnout smysluplnych a Uspésnych

inovaci, které budou mit redlny dopad na jeji fungovani i spokojenost pracovnikd a uZivatel(.



mysleni

Designoveé
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PFistup designového mysleni (Design Thinking) se rozsitil v 21. stoleti, i kdyz kofeny sahaji az do
50. a 60. let 20. stoleti. MUZeme najit rizné verze této metody, nejcastéji se vsak pouziva verze
Stanford University (d.school Stanford University, plnym ndzvem Hasso Plattner Institute of
Design at Stanford University). Tu vyuzijeme i zde. Pfekazkou pro ceské uzivatele mize byt
omezend dostupnost kvalitni literatury v ceském jazyce. V ¢estiné je dostupnd publikace Design
zaméreny na ¢lovéka®, pteklad knihy Human Centered Design Toolkit'®.

Nékteré cizojazyCné publikace zminuji ,,dvojity diamant” (Double Diamond), jako je na obr. 13.
Jedna se o spolecny prvek pristupt designového mysleni. Dvojity diamant rozliSuje Siroky krok
(vysledkem bude vice namétu ¢i feSeni) a Uzky krok (vysledkem bude jeden definovany problém
nebo jedno feseni).

Double Diomond

Obrdzek 13: Dvojity diamant jako pFistup k designovému mysleni®®

V této publikaci budeme hovofit o fazich, i kdyz prakticky se jedna o rezimy prace. To znamen3,
Ze se kdykoliv mGzZeme vratit do predchozi faze nebo klidné i o nékolik fazi zpét.

Je dlilezité rozlisit, kdy se pohybujeme v ,prostoru probléma“ (problem space) a kdy v ,,prostoru
feSeni“ (solution space). V prostoru problémi zkoumdame problémy, snazime se o jejich
pochopeni. Nevytvaiime feseni (pokud nas napadne, poznamename si je, ale vratime se zpatky
k pochopeni problém{).

Timto se lisi designové mysleni od obvyklého zpUsobu prace, kdy se vétsinou pohybujeme
v prostoru feseni, tedy reagujeme na situace a pfijimame prvni dobré feseni.

17 Flow. Design zaméreny na ¢lovéka: soubor ndstroji. Flow, 2013. Human Centered Design Toolkit, pfeklad
z 2. vydani.

18 IDEO. Human Centered Design Toolkit. 2. vydani, IDEO, 2011

19 ,Double Diamond.” Medium, 2024,
https://miro.medium.com/v2/resize:fit:1100/format:webp/1*N9m5RpJWGmMNO5wFaGpyf8w.png
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Starsi verze pFirucky Stanford University?® zdGraziuje napfiklad (obr. 14):

Ukazujte, jenom nevypravéjte — tedy zvolte vhodnou metodu komunikace pro lepsi
pochopeni, ¢asto to muZe byt vizualni nastroj, nadértek, diagram.

Zameérte se na lidské hodnoty — zamérte se na vytvareni hodnoty pro redlné uzivatele a
na zakladé podnétd od nich.

Vnasejte do situace prehlednost — situace, které resite, jsou naroc¢né; snazte se je proto
pouzitymi ndastroji zpfehledriovat.

Budte vstficni k experimentim — nespoléhejte se na domnénky, ovérte realitu proto-
typem, experimentem.

Budte si védomi procesu — uvédomuijte si, v jaké ¢asti procesu se nachazite, zda jste
v prostoru problém{, nebo prostoru feseni; s tim souvisi, jaké nastroje pouZivate a mu-
Zete poutzit.

Sklon k jednani — designové mysleni je spiSe konanim neZ hloubanim. Nahradte schiize
a diskuse konkrétnimi kroky.

Radikdlni spoluprace — zapojte do tymu zastupce s odliSnou zkuSenosti, vyuZijte
raznorodosti nazord.

Z vyse feceného je jasné vidét zaméreni na lidi; snahu resit problémy systematicky, nejen jejich
symptomy (projevy); reseni probléma ve spolupréci; iterativni postup, tedy postupné testovani
a vylepsSovani.
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Klicové principy pro efektivni designové mysleni a inovace

Lidské hodnoty

Ukazujte, th
gl v;

nevypraveéjte

Prehlednost @

Experimenty

Radikalni /2
spoluprace ,Q%,Q\

Obrdzek 14: Klicové principy efektivni designového mysleni a inovace

TIP Oblibte si problém (v angli¢tiné se doslova fika ,Fall in love with the

problem®). Kdyz problém dobfe pochopite, mate spiS Sanci jej skutecné a

g trvale vyresit, nez kdyZ pouzijete jen docasné feseni, které mlze byt pouze
- naplasti na symptomy.

Velmi dobrym projektem z hlediska aplikace designového mysleni ve verejné spravé je
nasledujici Privodce Zivotnimi udalostmi.

Pravodce Zivotnimi udalostmi?! vés provede ¢asovou osou, co vie musite udélat. Napfiklad
dojde-li k umrti ve vasi rodiné, ukdZe vam aplikace ¢asovou osu?? jednotlivych krokd, odliduje
povinné a volitelné kroky a uvadi konkrétni lhaty (obr. 15).

21 ,Privodce Zivotnimi udalostmi.” Privodce Zivotnimi uddlostmi, https://www.pruvodce.gov.cz
22 LUmrti.“ Pravodce Zivotnimi uddlostmi, https://www.pruvodce.gov.cz/umrti
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Musite . Mizete

....... .

(Jascaasa Vybrat pohfebni sluzbu a vypravit pohieb

‘ Odevzdat doklady zemrelého |- -+« - l
‘ Ohlasit Gmrti na Ufad prace CR ‘ ------- l

+ ------ Pronajmout hrobové misto
‘ Vyzvednout dmrtni list |- - - - - - l
‘ Vyménit obéansky prikaz |- 00 l
‘ Vratit preplatek na dichedu |-+ -+« - l

+ ------- ‘ Zazadat o vdovsky nebo vdovecky dichod ‘

+ ------- ‘ Zazadat o sirotéi ddchod ‘

Podat dafnové pfiznani za zemfelého podnikatele (' .

(Jssssasa Zazadat o pohrebné

Obrdzek 15: Privodce Zivotni uddlosti?3

3.2 Cim zadit v designovém mysleni?

Predpokladem designového mysleni je, Ze oblast zndme a mame dostupnd data. (Casto je
ostatné vyuzivaji korporace, které o zakaznicich mluvi, ale redlné na zdkazniky zapomnély.)

Pokud jsme s daty nepracovali, miZeme pfidat krok sekundarniho vyzkumu (Desk Research).
Ponofrte se do tématu, zjistéte aktudlni stav.

L,Umrti.“ Pravodce Zivotnimi uddlostmi, https://www.pruvodce.gov.cz/umrti
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Zodpovézte otazky jako:

Jaké problémy jsou vnimané aktéry situace?

Kdo jsou aktéfi situace?

Jak je problém velky?

Jaké datové zdroje mame?

Kdo se tim zabyva jinde? Mimo nas region, zemi?
Jaka feSeni se objevuji?

MuZete se podivat do odbornych ¢asopisl, na trendy vyhledavani nebo nazory expertd.

Vhodné je také vyhledat si dostupné datové zdroje. Jaka data jsou k dispozici? Jaké Udaje by bylo
dobré ziskat? (Moznd se podafi je najit i zacit potfebna data sbirat.)

Postupné vas provedeme vSemi fazemi designového mysleni (obr. 16).

Faze designového mysleni

Empatie Definovani Ideace Prototypovani Testovani
Porozuméni Jasné vymezeni Generovani napadi Vytvafeni prototypii Ovéfeni FeSeni
potrebam uzivatelt problému

Obrdzek 16: Fdze designového mysleni
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3.3 Empatie (Empathize)

Cilem faze designového mysleni, kterou nazyvdme Empatie (Empathize), je ponofit se do svéta
uzivatelll a ziskat poznatky, na jejichZ zakladé budeme stavét feseni (obr. 17). SnaZime se
o pochopeni problému/d nasich uZivateld.

Ndastroj: Rozhovor

Reknéte si, kde se nachazeji dani uzivatelé. Pfipravte si otazky. Domluvte si rozhovor (naptiklad
u zaméstnancl Ufadu) nebo jen oslovte uZivatele na daném misté (napfiklad prepazka,
zastavka).

Ved'te rozhovor ve dvojici. Jeden se ptd, druhy zapisuje. Zapisujte podrobné véetné konkrétnich
citatl uzivateld.

Co délat ve fazi Empatie

Provadéni
Identifikace uzivatell uzivatelskych Zpracovani a sdilenf
pro rozhovory rozhovord poznatkd

l

Ptiprava otazek pro Pozorovani
rozhovor uzivatelského
chovani

Obrdzek 17: Co délat ve fazi Empatie

U rozhovorl nemusite stihnout poloZit vSechny pripravené otazky, ostatné nebudete je
vyhodnocovat statisticky (a la,,3 z 5 zubaf(i doporucuji...“). Ponofte se do zajimavych témat, kde
uvidite emoce uzivateld.

Po prvnim rozhovoru muZete mit pocit, Ze to nebylo uZitecné, protoZe jste vSe uz védéli.
Skutecné dobfe se ptat neni zcela snadné, ale da se to naucit.

Zkuste si rozhovor ,,nanecisto” tfeba s kolegy z jiného oddéleni, neZ se vydate
za uzivateli. Doladite otazky a ziskate sebedUvéru.

Necekejte prelomové vysledky z prvniho rozhovoru, zaroven vsak nemusite
provadét rozsahlé Setfeni u desitek uzivatel(. | pét rozhovor(i vam da nové
vhledy do jejich svéta.
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Nastroj: Pozorovani

Pozorovani ndm umoini vidét, jak klienti/navstévnici sluzbu redlné vyuZivaji. Zatimco
u rozhovoru mUiZzete dostavat hypotetické odpovédi, pfi pozorovani vidite realitu.

Napldnujte si, kde pozorovani provést. Kde se vasi uzivatelé setkavaji se sluzbou? Kam ma smysl
jit se podivat?

Sledujte, jak sluzbu vyuZivaji. Jaké jsou zkratky, necekané postupy? Kde je vidét emoce (nadseni
i frustrace)? Délejte si poznamky, idedlné i fotky realné situace.

Poprvé si mlZete pripadat nepatficné, nicméné vézte, Ze pozorovani je bézny
nastroj pfi zlepSovani procesu ve vyrobé (tzv. ,go to gemba“, doporuceni jit se
podivat na misto, kde se dana ¢innost vykonava).

Nastroj: Zpracovani poznamek

Béhem faze Empatie (a pfipadnych predchozich vyzkumnych krok) ziskate mnoho podnét(.
Dulezité je sdilet tyto postfehy s vasSim tymem a zajistit spolecné pochopeni problémové oblasti
v tymu.

Nastroj: Jedno misto na uloZeni

V neposledni fadé chcete mit jedno fyzické misto, kde budou uloZzeny tyto postrehy. Chcete se
vyhnout vzpominani, Ze ,to bylo nékde v poznamkach zrozhovoru stim, vidyt vite..”
a dohledavani.

Vyuzijte sdilenou slozku a/nebo sdilenou online tabuli (naptiklad od firem Miro ¢i Mural).
Ndastroj: Empatickda mapa

Empatickd mapa (Empathy map) vdm umozni zpracovat postiehy z rozhovorl a pozorovani
uzivatel(l. RGznych variaci najdete vice, typicky obsahuji kvadranty:

¢ Rika (Says) — zde zaznamenate konkrétni citaty vaseho uZivatele (z rozhovord).

e Mysli si (Thinks) — v této Casti uvadite, co si asi uzivatel mysli v dané situaci. Odvozujete
z pozorovani i konkrétnich vyjadreni.

e Déla (Does) — v této casti uvadite, co déla v dané situaci (nikoliv vSak, Ze s vami vede
rozhovor, Ze u rozhovoru rozmysli odpovédi apod., ale napriklad, Ze vyhledava
prihlasovaci heslo, Ze uklada dokumenty na plochu PC apod.).

e Citi (Feels) — v této Casti pak domyslite, jak se uZivatel citi v dané situaci, napriklad pfi
setkani s danou sluzbou.



Tento néstroj (3ablona, obr. 18)?* je zpracovan v mnoha variantach v digitalni podobé. Velmi
ucinné je pracovat v tymu fyzicky a postrehy k jednotlivym oblastem psat na post-it a lepit pred

ostatnimi na flipchart.

st Lo

UZIVATEL

MYSLI sI

ciTi

¥ storyboard

Obrdzek 18: Priklad empatické mapy

Kvadrant Rikd byva nejsnadné;jsi, podobné kvadrant Déla vychazi z pozorovani. Kvadranty Citi a

Mysli si vyZzaduji domysleni, vasi empatii.

Nevadi, Ze pocity uZivatele neodhadnete zcela presné. Mohou slouzit jako
vychozi bod, béhem dalsSiho vyzkumu je budete zptresnovat.

Kazdého uZivatele muiZete zachytit jednou empatickou mapou, ale pak je
mUZete agregovat do jedné mapy (a vyznacit odlisné uZivatele barevné).

Nastroj: Cesta sluzbou (User journey)

Jinak také cesta zakaznika, zakaznickd cesta. Nastroj ukazuje, jakd je interakce uZivatele se
sluzbou, zobrazuje jeho emoce i konkrétni kroky, které déla uzivatel i poskytovatel sluzby. Pro
zakladni verzi si zobrazte ¢asovou osu, doplnte konkrétni udalosti, kontaktni body s organizaci
a identifikujte emoce zdkaznika (na vertikdle). Doplrite postiehy z pozorovani a rozhovord.

Pro prvni vyuZiti staci ¢asova osa, vyjadreni emoci a kontaktni body (touch
points), nicméné cesta sluzbou je velmi silny nastroj a mlzZe zobrazovat

mnohem vice.

v vy

Co je na fazi Empatie tézkého? NejtéZsi je klast dobré otazky. Skute¢né naslouchat. Vyhnout se
iluzi, Ze vime. A dat vSemu cas, uzivatelsky vyzkum zkratka trva.

24 ,Sablona Empathy UZivatelé.” Storyboard That, https://www.storyboardthat.com/cs/storyboards/cs-

examples/sablona-empathy-uzivatele-1
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Nezapominejte na tzv. extrémni uZivatele. Budou to ti, ktefi sluzbu vyuZzivaji

vyrazné anebo vibec. Rada inovaci vznikla pravé zaméfenim na jednu z téchto

skupin. Napfiklad nizkondkladové aerolinky zacaly poskytovat sluzbu tém, ktefi

do té doby nelétali i jen vyjimeéné, a ukdzala se to byt trefa do ¢erného, protoze

konkurence tradi¢nich leteckych spolecnosti tuto oblast nepokryvala. Na druhé

strané néktefi vyrobci sportovniho vybaveni zacali tim, ze vyrabéli sportovni
vybaveni pro naro¢né klienty (pf. horolezectvi, snowboarding) a nasledné zacali nabizet
vybaveni pro nadsence, aby nakonec oslovili i masovy trh.



Vysledkem této faze bude jeden definovany problém.

Zameérte se na dobré pojmenovani problému, protoze nasledné budeme hledat mozna feseni
tohoto pojmenovaného problému.

Zacnéte tim, ze formulujete nékolik zaddni problému. Nesnazte se hned
napsat to spravné. Nasledné vSak musite vybrat jedno z nich, protoze pro toto
budete tvofit naméty.

Ndstroj: Zadani problému (Problem Statement, Point of View, POV)

MozZnych formatu je vice, dobfe vas navede format , POV Madlib” odkazujici na slovni hficky
(Mad Libs) s doplfiovanim slov. Dopliite vyznacena mista. Zadani problému mdzZe znit takto:
»pecujici manzelka potrebuje najit pomoc s pééi o manzela, protoze se zdravotni stav obou
necekané zhorsil“.

(uzivatel) (potfeba (ptekvapivy
potiebuje uZivatele) vhled do
protoze situace)




Vysledkem této faze bude seznam vytvorenych namét( a z nich vybrany namét k implementaci.

Ndstroj: Brainstorming

Nastroj (obr. 19) je znamy, ackoliv jej mnoho lidi nepouZiva spravné. Nestaci vytvofit par napad,
které okamZité vyhodnotime.

Z4&dna kritika

Rozvijejte napady
ostatnich

Zaznamenavejte
vsechny napady

Stanovte casovy
rdmec

T@—ﬂ

Obrdzek 19: Pravidla brainstormingu

Pravidla
brainstormingu

— ¢

— [

Podporujte volné
mysleni

Zamérte se na
kvantitu

Vytvorte pfijemné
prostredi

Analyzujte napady az
po skonéeni kreativni
casti

Vyuzijte facilitatora, ¢lovéka, ktery se bude starat o dobré provedeni procesu;
o to, aby hlas vSech byl slySet; aby nebyla porusovana pravidla.

Zménte prostredi. Brainstorming neni porada, kdy sedime okolo stolu, ani
Skoleni, kdy sedime v lavicich za sebou.

Postavte se kolem tabule (flipchartu ¢i bilé tabule — whiteboard). Zacnéte tise.
Staci par minut, aby vSichni méli ¢as rozmyslet si zadani a napsat prvni naméty. Jeden namét,
jeden listek. Toto je dulezité, protoZe nasledné budete s listky pracovat, tfidit, sdruZzovat.

Zapiste si vSechny ndpady. Netfidte, nevyhodnocujte. Nékteré (i vétSina) mohou byt nepo-
uzitelné, prilis ,,divoké”, ale mohou byt inspiraci pro dalsi napady.

Pouzijte ,ledni¢ku” — v pfedchozich fazich, kdy se ponofujeme do problému, miZeme mit
predstavu o feseni. Toto si poznamenejte, jinak na dany namét budete myslet v dalsich fazich,
nicméné napad nerozpracovavejte, dejte ho prozatim ,k ledu”.

Vytvorte minimalné 50 namét(. Mlze se to zdat vysoké Cislo, ale ve skupiné je dosazitelné
(ostatné to je dosazitelny cil i pro jednotlivce). Zajistite tak, Ze se pfesunete od nejbéznéjsich



a zfejmé jiz vyzkousSenych feSeni ktém origindlnéjsim. MozZna posledni naméty budou
»divocejsi“ a ne okamfZité pouzitelné, ale mohou obsahovat jadro dalsiho feseni ¢i je miZeme
nasledné zkombinovat.

Nyni mate velké mnoiZstvi ndmétl a potfebujete nékteré z nich vybrat k realizaci/testovani.
MozZnosti, jak vybér ndmétl provést je nékolik, napriklad mizZete vyzkouset 2x2 matici nebo
hlasovani s uréitym poctem bod, které budete moci pridélovat.

Nastroj: 2x2 matice

Nakreslete kfiZ, popiste osy. Casté nazvy jednotlivych os jsou piinos (jak je Fedeni pfinosné) x
usili (jak je pracné, ndkladné). Muzete zvolit i jiné ndzvy os, napfiklad kvalitu x vhodnost pro
konkrétni resitelsky tym.

VSechny listky umistéte do matice. Urcete si, co je nejpfinosnéjsi kvadrant (napriklad malé usili,
vysoky prinos). Vybirejte z ndmétd v tomto kvadrantu.

Nastroj: Hlasovani (Dot Voting)

Umistéte naméty na tabuli. (Mohly uz byt pretfidény pomoci 2x2 matice ¢i diagramu afinity.)
Rozdejte ¢lenlim tymu tecky (barevné samolepky ci jen fixu s pokynem, kolik bodt ma kazdy ¢len
tymu k dispozici).

Clenové tymu umisti nasledné te¢ky na naméty. Dale pokracujte s témi naméty, které ziskaji
nejvice hlash. Usetfili jste si diskusi nad naméty, které nebyly pfinosné nebo zajimavé.



Vysledkem Prototypovani bude prototyp pripraveny k testovani. Riznych typ( prototypu je
spousta, od nakresu po digitalni verzi zaménitelnou s hotovym rfesenim.

Prototyp ma vice poutziti. Zi¢astnénym skupindm usnadni pochopeni navrhovaného feseni. Snizi
riziko otestovanim hlavnich predpokladl. MUzZete jej pouZit také pro lepsi porozuméni cilové
skupiné.

Uroveri podrobnosti prototypu

A
15 E@

Hrubé prototypy
Umoznuji rychlé vytvareni Poskytuji realistickou
a ranou zpétnou vazbu simulaci a podrobnou

zpétnou vazbu

Obrdzek 20: Uroveri podrobnosti prototypu

Odlisuji se hrubé prototypy (low fidelity prototypes) a detailni prototypy (high fidelity
prototypes), viz obr. 20. Hrubé maiji daleko k findlnimu reseni, produktu, sluzbé. Vyhodou vsak
je jejich rychlé vytvoreni (nacrtek, papirovy model, model z LEGO kosticek). Jsou také levné a
mUzeme tedy délat nékolik verzi nebo prototypovat rlizné ¢asti feseni. Zaroven nevypadaji jako
hotové, takze uzivatelé se neboji kritizovat, protoze je zfejmé, Ze jsme na nich nestravili mnoho
Casu! Detailni prototypy se uz vice blizi plnému fesSeni. Rlznych nastroji pro digitalni
prototypovani je vice, napfiklad Figma ¢i UXPin, ale dobte poslouZi i prezentace v PowerPointu
(s odskoky na dalsi snimky, takZe pUsobi jako pIné funkéni interaktivni aplikace).

Nemusite budovat celé feseni. Zamérte se na hlavni predpoklady, hlavni rizika
vaSeho feSeni. Prototypujte a testujte pravé ty.

Nemusite mit jen jeden prototyp. Udélejte prvni, ziskejte zpétnou vazbu
a pokracujte s dalSim.



Vysledkem Testovani je otestovany prototyp, resp. vice prototypl. Zjistéte zpétnou vazbu
uzivateld.

Nastroj: Zaznam zpétné vazby (Feedback Capture Grid)

Tento jednoduchy nastroj (obr. 21) umozZni strukturovat zpétnou vazbu od uZivateld.
V jednoduché matici vyznacte kvadranty, co fungovalo, co je potfeba zménit, jaké dalsi otazky
nam vyvstaly, co mame za nové napady. Opét vyufZijte listky (post-it) nebo digitalni tabuli.

Vyhodnoceni - zpétna vazba

c N [ p
Co fungovalo Dalsi otazky
Postupy, napady a Nové otazky, které

vse, co byly Uspésné. nas napadly.

W \@]/
\4\/\

A (=%

Co je potreba Nové napady
zZmeénit ,
Co nového chceme
Postupy a ve, co je zavést, Ufié|at.
potieba zménit. vyzkouset.
\ J J

Obrdzek 21: Vyhodnoceni — zpétnd vazba

Pfi testovani je vasim cilem zjistit, co funguje, a co ne, jaké otazky prototyp zodpovédél, jaké
hypotézy potvrdil. NesnaZte se ,proddvat” prototyp, tedy pfesvédcovat uZivatele, Ze je pro né
feSeni vhodné. Oni vam toto potvrdi, ale ve vysledku jste se dozvédéli malo.

Jaké jsou dalsi kroky po cyklu designového mysleni?

Designové mysleni se mize jevit jako linedrni proces, ale sami zjistite, ze tomu tak neni. Ze
se v kazdé dosazené fazi mizZete vratit o krok zpét, nebo budete muset zacit znovu od zacatku
pochopenim potieb uZivatele. Ale pokud ve fazi Testovani vidite, Ze navrzené rfeseni definovany
problém resi, jste na cesté do cile — k realizaci.



Pfi realizaci feseni vam muUzZe pomoci znalost projektového managementu. DuleZité pro vas

bude:

Prace se zainteresovanymi stranami (stakeholdery). Nepodcerite zapojeni dalSich
oddéleni, uradq, firem, uZivatelQ. To, Ze se dil¢i dodavka lehce zpozdi i se vyskytne jina
komplikace, se viceméné ocekdava. Pokud vSak zapomenete na vyznamného stake-
holdera, mUZete dat celému projektu stopku ¢i jej vyrazné ohrozit.

Komunikace. Necekejte, az se vasi stakeholdefi zeptaji. Zakladem je vhodna volba
komunikace pro dané stakeholdery (co do frekvence, zplsobu i obsahu).

Rozdélit vétsi projekty na mensi ¢asti. Projekty z podstaty predstavuji néco nového,
u inovacnich projektl to plati jesté vice. Zkuste projekt rozdélit do ¢asti, postupnych
dodavek.

Systematickd prace. Rizeni projektli ma logiku, napfiklad standardni metodiky obsahuji
Zivotni cyklus projektu, sekvenci fazi. Projekt nejprve planujete a ndsledné
implementujete, preskoceni nékterych krokl mlzZze znamenat nutnost naslednych oprav
a feSeni chyb a rizik.

S velkym Usilim se vam podafilo zavést zménu (Upravu procesu, novou sluzbu apod.). Jak vsak
zajistit, e tato zména vydrii? Ze pfi odchodu inicidtora zmény & zméné vedeni nebude hned
zrusena?

Stejny problém celosvétové tesi jiz desitky let inicidtofi zmén, projektovi manazefi a vedouci
organizaci. Tématem zavedeni a udrzeni zmény se zabyva mnoho autor(.

Jednim z nejuznavanéjsich je John Kotter (dnes také firma Kotter), ktery nabizi model v osmi
krocich (obr. 22).

UkaZzte nutnost zmény (Create a sense of urgency). UkaZte, Ze zména je potrebna
a nutna. Pokud zaméstnanci neuvidi nutnost zmény, nemizete ocekavat, Ze se zapoji.
Ziskejte zajemce (Build a guiding coalition). Zména potrebuje tym. Najdéte zajemce,
ktefi ji budou chtit s vdmi realizovat, komunikovat ji.

Vytvorte vizi (Form a strategic vision). Komunikujte cilovy stav i dlivody zmény. (Viz
kapitola ,Jak zadit s inovaci?“)

Naberte dobrovolniky (Enlist a volunteer army). Nyni je prostor pro ziskani vétsiho poctu
lidi, ktefi na zakladé sdilené vize budou zménu realizovat.

Odstranujte prekazky (Enableaction by removing barriers). Usnadiujte spolupraci napfic
oddélenimi, usnadnujte dosazeni pfinost zmény.

Vytvorte kratkodobé prinosy (Generate short-term wins). Béhem realizace zmény se
objevi pochyby, nejistota. Ukazte, Ze zména funguje, Ze zména ma prinosy, a udélejte to
uz v prabéhu, ne na konci projektu. Kromé ,,zarnych zitrk(“ ukazte i ,vrabce v hrsti“.
Udrzte zménu (Sustain acceleration). Vytrvejte, nespokojte se s prvnimi Gspéchy.
Formalizujte zménu (Institute change). Zahrrite zménu do organizacnich postupd,
vyuzivanych softwarovych aplikaci, navodl. Zajistéte tak, Ze se po néjaké dobé
organizace nevrati do predchoziho stavu.



Jak dosahnout Uspésné zmény v organizaci

Ziskejte zdjemce

Vytvorte vizi

Naberte dobrovolniky

Odstranujte prekazky

Vytvorte kratkodobé pfinosy

Udrzte zménu

Formalizujte zménu

Obrdzek 22: Jak dosdhnout tuspésné zmény v organizaci
Dalsi modely managementu zmény zdlraznuji napfiklad:

e Faze procesu zmény od pfipravy zmény, realizace zmény po stabilizaci zmény (model
Kurta Lewina).

e Lidé (zaméstnanci, uZivatelé) reaguji na zmény svym tempem a je nutné chapat jejich
emoce, pocitejte s tim, Ze jako inicidtor zmény jste v pochopeni a pfijeti zmény dal nez
ti, ktefi o zméné slysi poprvé a teprve se s ni zacinaji vyrovnavat (kfivka zmény Kiibler-
Rossové).

e NemliZzeme ocekavat, Ze novy systém (napfiklad nové zavedeny proces) bude okamzité
naplfiovat ocekavani. Dokonce je pravdépodobné, Ze vykon systému bude i nizsi nez
pred zménou, protoZe uZivatelé se s nim teprve seznamuiji a szivaji (kfivka ve tvaru J).

e Misto rizikové radikalni zmény (viz kfivka ve tvaru J) mlzZete vyuZit i trvalé zlepSovani
(kaizen).
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Nékteré tymy ¢i organizace zkusi proces zlepSovani. Zjisti, Ze to je naroc¢né, organizace je ke
zménam rezistentni. Navic zlepSovatelé ¢asto pouzivaji neznamy proces (i kdyZz zaméreny na
uZivatele a srozumitelny, jako je designové mysleni); ¢asto zasahuji do procesu organizace, které
zUstavaly nezpochybriované a beze zmény dlouhé roky.

Nastroj: Retrospektiva

Pomérné jednoduchy nastroj dobfe popsany ve vice agilnich pfistupech. Zakladni doporuceni:
v daném intervalu (2 tydny ¢i mésic) se s tymem sejdéte a vyhodnotte, co funguje a co by slo
zlepsit. MUZete pouZit jednoduchy nastroj zacnéme — zastavme — pokradujme (START — STOP —
CONTINUE), kdy identifikujeme postupy (nastroje, praktiky), které mohou byt pfinosné a mize-
me je zkusit; postupy, které nas brzdi a nebudeme je dale pouzivat; a postupy, které se osvédcily
a chceme si je ponechat. DuleZité ovSsem je nezahltit se a do pfistiho obdobi zavést 1-2
opatreni/postupy. (obr. 23).

Retrospektiva

STOP

Identifikace a eliminace

Zavadéni novych
neproduktivnich praktik

a potencialné
prospésnych praktik

Udrzovani osvédcenych
a efektivnich praktik

Obrdzek 23: Retrospektiva



Pripadova studie:
Revitalizace
volnocasového arealu
Svatosskych skal
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Obrdzek 24: Svatosské skadly (obr. z webu Svatosské skdly)

Na této pripadové studii pracovali Ucastnici vzdélavaciho programu v ramci projektu Smart
Akcelerator 3, ktefi absolvovali devét workshop( na téma Inovace ve verejné spravé. BEhem
nich postupné implementovali metodiku designového mysleni.

SvatosSské skaly, pfirodni rezervace v Karlovarském kraji, jsou atraktivnim mistem pro turistiku,
horolezectvi a rodinné vylety. Okoli skalniho Utvaru je oblibené jak mezi mistnimi obyvateli, tak
mezi navstévniky z SirSiho regionu. PrestoZe oblast nabizi prilezZitost k aktivnimu traveni ¢asu v
pfirodé, soucasny volnocasovy aredl, jeho stavajici podoba a infrastruktura, uZz neodpovida
soucasnym potfebam vsech skupin navstévnika.
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Soucasnd zakonzervovand, nicméné ddal degradujici podoba volnocéasového arealu slouzi velmi
malé skupiné uZivatell. Soucasné vyuZiti prostoru je neefektivni a z dlouhodobého hlediska
nevyhovujici jak pro ndvstévnicky komfort, tak z hlediska ekologické rovnovahy oblasti.

Ze Studie revitalizace volnocasového aredlu Svato$ské skdly (2023)? zjistujeme, Ze: ,,Budovy jsou
prevazné orientovany podél jediné cesty, kterd kopiruje svou trajektorii breh Ohre. Ve vychodni
Casti arealu jsou objekty volnéji rozptyleny, pficemz zde plosné dominuje (spiSe nevyuZivana)
budova jidelny se zapadni terasou. Jsou zde budovy rliznych architektonickych i historickych
kvalit. Novy most, ktery po letech opét propojil oba bfehy Ohfe, spoluvytvari pfirozené tézisté
celého arealu a vcelku logicky je zde umisténo i obcerstveni pro turisty. Zde se ovSsem na
relativné malé ploSe stretava nékolik rdznych pohybovych a pobytovych funkci a mizZe tu
dochazet k nepfimérenému zahustovani turistl, navstévnik(, cyklistd atp. Zapadni ¢ast i kvili
koniskému vybéhu vytvati jakousi klidnéjsi ,, koncovou sekci celého arealu. Zde jsou umistény
hlavné prizemni objekty po obou strandch cesty, mira zastavénosti je v této Cdasti nejin-
tenzivnéjsi. V ose celého aredlu, kterd navazuje na most, se nachazi volna oteviend plocha, jakési
centrdlni prostranstvi, které dnes slouZi prevazné pro ohrazeny konsky vybéh.” V arealu se tedy
nachazi mnoho objektl s potencidlem pro lepsi vyuziti.

Déle se ve studii piSe: ,V aredlu je nékolik objektl v havarijnim stavu, jejichZ zachrana uz
pravdépodobné nebude davat ekonomicky smysl.”

Ve studii je popsan aktualni stav arealu a jeho zasadni nedostatky, které limituji jeho plné vyuziti.
Napfiklad hygienické zazemi je kapacitné i technicky nedostate¢né a stav ubytovacich objektd
znemoziuje vétsi obsazenost arealu. Dominantni ¢ast plochy (42 %) tvofi vybéhy pro
hospodarska zvirata a koné, coz vyznamné uréuje charakter prostoru, ale zaroven blokuje
pristup k jizni hrané aredlu. Aredl zahrnuje nékolik neformalnich ohnist a détskych hfist, mezi
nimi i nafukovaci trampolinu, kterd sem esteticky nezapada. Prostor nabizi détskou lezeckou
stezku mezi stromy, ale chybi zde jakékoliv sportovni plochy s vybavenim (sité, branky, kose) pro
béZné sportovni aktivity.

Celkové rozlozeni funkci v arealu pusobi nesourodé a spiSe odrazi technicky stav jednotlivych
prvkl nez smysluplné vyuZiti prostoru. Vyrazna cast plochy je pfistupna pouze zvifatlim, coz
snizuje prichodnost celého aredlu. Jeden objekt hygienického zazemi pro vefejnost nepostacuje
potfebam navstévnikl. Vysledkem je prostor pfipominajici westernovy volnocasovy areadl
s omezenymi technickymi moZnostmi a potlacenymi pfirodnimi motivy, které by mohly
podtrhnout hodnotu této lokality.

25 ,Studie revitalizace volnoCasového aredlu Svatosské skaly.” Karlovarsky kraj, 2023, https://www.kr-
karlovarsky.cz/temata/rozvoj-regionu-uzemni-planovani/uzemni-planovani/dokumentace-
kraje/studie-revitalizace-volnocasoveho-arealu-svatosske-skaly-2023



https://www.kr-karlovarsky.cz/temata/rozvoj-regionu-uzemni-planovani/uzemni-planovani/dokumentace-kraje/studie-revitalizace-volnocasoveho-arealu-svatosske-skaly-2023
https://www.kr-karlovarsky.cz/temata/rozvoj-regionu-uzemni-planovani/uzemni-planovani/dokumentace-kraje/studie-revitalizace-volnocasoveho-arealu-svatosske-skaly-2023
https://www.kr-karlovarsky.cz/temata/rozvoj-regionu-uzemni-planovani/uzemni-planovani/dokumentace-kraje/studie-revitalizace-volnocasoveho-arealu-svatosske-skaly-2023

4.2 Proc se tomuto tématu vénovat?

Revitalizace aredlu Svatosské skaly je dlleZita nejen pro zachovani pfitazlivosti tohoto mista pro
navstévniky, ale i pro podporu rozvoje mistni komunity. Oblast ma potencial stat se vyznamnym
rekreacnim centrem, které kombinuje pfirodni krasy, vzdélavaci, sportovni aktivity a moderni
infrastrukturu. Diky promyslené revitalizaci mUzZe byt prostor nejen vice vyuZivany, ale i lépe
chranény a pfistupny Sirsi vefejnosti. MUzZzeme také ukazat, Ze i projekty zamérené na ptirodni
lokality Ize provadét s ohledem na udrZitelnost a s respektem k mistnimu prostredi. Vytvoreni
harmonického mista, které splni potieby rdznych ndvstévnik( a zaroven zachova hodnoty
regionu, mlZe slouZit jako vzor pro dalsi lokality podobného charakteru. Vystupy studie shrnuje
obr. 25.

Analyza neefektivniho vyuziti prostoru v rekreacni oblasti

Zacileni na jednu
cilovou skupinu

Prostorové usporadani .
soukromého
podnikatele v misté
Budovy podél jediné Nedostatek Neefelfm:'nl a
. . nevyhovujici vyuziti
cesty sportovniho vybaveni
prostoru
Nevyuzivané a Spatné Nesourodé volnocaské
umisténé struktury prvky

- ©

Zchatralé ubytovaci Potlacené pfirodni
objekty motivy
Nevyhovuijici hygienické Dominance vybéhu
zarizeni pro zvifata
i Nedostatek informaci
Stav zarizeni

o lokalité

Obrdzek 25: Analyza neefektivniho vyuZiti prostoru v rekreacni oblasti
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Designové mysleni je jednou z metod, kterd umoznuje resit slozité problémy, jako je pravé
revitalizace aredlu Svatosskych skal, z pohledu potfeb uZivatel(. Tato metoda ndm pomohla
identifikovat a pochopit rizné potfeby navstévnikd, definovat problém, navrhnout napady na
jeho feseni, navrhnout prototyp.

Prvni krok této metody se nazyva faze Empatie. Tato fdze umoznuje pochopit, jak navstévnici
prostor vnimaiji, jak ho vyuZivaji a jaké maji pozadavky. Pomoci rozhovord, pozorovani a tvorby
empatickych map lze ziskat hluboky vhled do potfeb uZivatell a podchytit problémy, které
nemusi byt na prvni pohled zfejmé.

Ucastnici workshop( (v ramci projektu Smart Akcelerator 3) pozorovali navétévniky Svato$skych
skal s cilem Iépe porozumét jejich chovani, potfebdm a ocekdvanim. Pozorovani probihalo pfimo
v aredlu, kde se Ucastnici zaméfili na rdzné skupiny navstévnik( — rodiny s détmi, seniory,
sportovce i mistni obyvatele. Sledujice jejich pohyb, aktivity a vzajemné interakce, ucastnici
zaznamenavali, jakym zplsobem rlzné skupiny vyuZivaji dostupna mista a jak se v prostoru
orientuji. Pfi pozorovani se Ucastnici soustredili na detaily, které mohou byt snadno prehlédnuty,
ale zdsadné ovliviuji uZivatelsky zazitek, jako jsou pfistupové cesty, zastinéna mista k odpocinku,
bezpecéné zony pro déti nebo vyhrazené prostory pro sport. Klicové bylo nejen vnimat viditelné
chovani navstévnikd, ale i vnimat jejich reakce a naslouchat jejich verbalnim projeviim — to, co
fikaji svym blizkym, nebo nahlas komentuji. Schopnost efektivné pozorovat vyzaduje vysokou
miru soustfedéni, otevienost a také empatii, protoze jen tak lze pochopit prostor ocima
uZivateld. U&astnici workshoptl se uéili byt nendpadni a nevstupovat do interakce s pozo-
rovanymi osobami, aby ziskali vérny obraz autentického chovani navstévnikl arealu. Dilezité
bylo také zaznamendvat drobné projevy, které mohou odhalit skryté potieby nebo problémy —
napfiklad vahavé pohledy po informacich, hledani vhodného mista k odpocinku nebo projevy

RUzné skupiny uzivatel(

g Sportovci

,Qg:%\ Mistni obyvatelé

Obrdzek 26: Riizné skupiny uZivatelt



nespokojenosti. Workshopy tak ukazaly, Ze schopnost kvalitniho pozorovani vyZzaduje schopnost
vhimat potreby ndvstévnik( a spravné interpretovat vidéné, resp. definovat co za chovanim
navstévnikd stoji. Na zakladé pozorovani vytvofili Ucastnici workshopl nasledujici empatické
mapy (obr. 26) pro rodice s détmi, seniory, sportovce, mistni obyvatele. V dalSich kapitolach jsou
tyto empatické mapy podrobné rozebrany.

4.4.1 Empatickd mapa rodice s détmi

Shrnuti empatické mapy (obr. 27) pro skupinu rodicli s détmi ukazuje, Ze tato skupina ma jasné
potieby a ocekavani, které stavajici podminky volnocasového aredlu Svatosské skdly bohuzel
nenapliuji.

Tady je tak Hm...iddné Mt:hl:%hf;::m g:’:ﬂﬂ‘;"
Krasné e 3 5 2
asné K jidlu si tady vybaveni na R tak bychom si

nic neda3 piknik odpotinuli

Bylo by
skvalé, kdyby

bylo
_Iw € Strasné WC se tu déti néco
hodila .
mohly nautit

Sleduji, jak si spoleéné
déti hraji straveného Nudu
casu
Relaxuji na Pofadaji Organizuji Obavy o ER Zajem
travé pikniky soutéie bezpeinost o pfirodu

Obrdzek 27: Empatickd mapa rodice s détmi

Rodice ocenuji pfirodni krasu a atraktivitu prostfedi, ale ¢asto vyjadfuji nespokojenost s ome-
zenym hygienickym zazemim. Jeden objekt s toaletami pro vefejnost je naprosto nedostacujici,
coz vede k tomu, Ze rodic¢e zvazuji délku pobytu. DalSim vyraznym problémem je, ze chybi
kvalitni détské hristé. Areal sice obsahuje nékolik neformalnich hernich zén, ale ty plsobi spise
amatérsky a nesplniuji o¢ekavané standardy bezpecnosti a pohodli, které by rodice preferovali.
Rodice také casto kritizuji nafukovaci hrad, ten sice déti 1akd, ale vzhledové i provozné do
prirodniho aredlu nezapada a pUsobi rusivé. Neodpovida pozadavkim na harmonii s pfirodou,
kterou si vétSina rodicd na tomto misté preje, a plsobi zde jako zbytecny komercni doplnék.
Celkové rodice touzi po bezpecnéjsich a atraktivnéjsich hracich plochdch a adekvatnim hygie-
nickém zazemi, coz by jejich navstévu zpfijemnilo a pfispélo k tomu, aby aredl vyuZivali
pravidelnéji a na delsi dobu.
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4.4.2 Empaticka mapa seniofri

Shrnuti empatické mapy pro skupinu senior(l (obr. 28) ukazuje, Ze tato skupina ma specifické
potfeby a ocekavani, které v soucasném aredlu SvatoSskych skal zlstavaji prevainé
neuspokojeny.

Na WCje to . )
veln'j\i o Hodilo by se Stalo by si
komplikované Je to tady jak nadherné nekdt.a. ct tom fa::l'y
za mlada posedét néco pieéist
Kafe by bylo
Lavicka by se Je tu nékde fajn
hodila lavicka?
Prochéze]i se - - Zéjem o Potfebu si
prirodu odpodinout
Potiebu
Kochaiji se Postavaiji Bavi se mezi Potiebu si bezpeéného
krajinou sebou popovidat pohybu
|

Obrdzek 28: Empatickd mapa seniofi

Seniofi vyuzivaji prostor hlavné k relaxacnim prochazkam, chtéji se tésit z prirodniho prostredi,
pozorovat okoli a sdilet zazitky s prateli. Pfesto se pfi navstévach potykaji s nékolika zasadnimi
prekazkami. Vyraznym problémem je sdilena stezka pro pési a cyklisty — jde o velmi frekven-
tovanou trasu, kterd je navic na mnoha mistech uzka. Cyklodoprava na téchto Usecich vytvari
pro seniory nebezpecné situace, protoze cyklisté ¢asto projizdéji rychle a chodec ma omezeny
prostor na vyhnuti. Tento problém zpUsobuje stres a omezuje pocit bezpeci senior(, ktefi by
jinak radi vyuzivali areal k pohodovym prochazkam. Dalsi vyzvou je nejasné znaceni v ramci
aredlu — seniofi maji zdjem o jasnou orientaci, ale sou¢asna navigace je nejednoznacna, coz
komplikuje pfistup k mistdm uréenym k odpocinku nebo zajimavym vyhlidkovym bodim.
Orientacni tabule jsou ¢asto bud Spatné viditelné, nebo postradaji podrobnéjsi informace, které
by seniorim usnadnily navigaci a planovani prochazky. Kromé toho seniofi také postradaji
dostatek lavi¢ek na odpocinek v klidnych ¢astech aredlu, kde by si mohli nerusené vychutnat
okolni pfirodu, coZ je pro né pfi delSich prochazkach zasadni. Celkové je tak zfejmé, Ze pro
seniory by byl idealni prehlednéjsi a bezpecnéjsi aredl, kde by sdilené cesty pro chodce a cyklisty
byly jasné oddéleny, znaceni a navigace byly Citelné a intuitivni a kde by nechybéla mista pro
relaxaci a socialni kontakt.
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4.4.3 Empatickd mapa sportovci

Shrnuti empatické mapy pro sportovce (obr. 29) — pfevainé cyklisty a horolezce — odhaluji
specifické potreby, které jim aktudlni areal Svatosskych skal ne zcela napliuje.

Trasy isou Nechapu, proé
Je tu hodné stsn:ilné tu chodi Chybi tu cilova
lidi, pletou se Znatend v takovém meta (piti)
pod kola zastupu
Bodlo by
chlazené pivo TS
Mohlo by tu o trasach tu
byt pfirodni tedy nejsou
fitko
Béhaji Vyhledavaji - - Adrenalin .
Radost
vyzvy pro trek adost z vyzvy
S o Potiebu vyiiti,
kolech kolech k‘t,’ Yz se jim
vahou nékdo plete

Obrdzek 29: Empatickd mapa sportovci

Cyklisté vyuZivaji stejné stezky jako pési turisté. Neustalé zpomalovani a vyhybani se chodclim
v nich vyvolava frustraci a narusuje jejich plynuly pohyb, coZ vnima vétsina cyklist(i jako omezeni
zazitku z jizdy. Horolezci zase ocenuji mistni terén plny pfirodnich vyzev. Obé skupiny sportovcl
navic postradaji vhodna mista k odpocinku, kde by si mohli vychutnat vyhled a zaroven se
obcerstvit. Kromé potieb souvisejicich s pohybem po trasach sportovci pocituji i touhu po sdileni
svych sportovnich vykond s komunitou podobné smyslejicich navstévnikd.
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4.4.4 Empaticka mapa mistni obyvatelé

Pozorovani mistnich obyvatel v aredlu SvatoSskych skal ukazalo, Ze pro tuto skupinu hraje
zasadni roli zachovani klidného, prirodniho prostiedi bez nadmérné navstévnosti a zasaht do
krajiny.

Mistni obyvatelé, pfichazeji do arealu hlavné za klidnymi prochazkami, relaxaci a kontaktem
s pfirodou, kterou povazuji za dlleZitou soucast svého Zivota. Pfi rozhovorech i pf¥i pozorovani
jejich chovani se projevila silnd potfeba zachovat charakter aredlu takovy, jaky byl dfive, a snaha
zabranit jeho nadmérné komercializaci i pfetizeni turisty. Mistni ocenuji zdejsi pfirodni krasy,
ale vnimaji, Ze zvySena navstévnost a potencialni rozvoj infrastruktury by mohly vyrazné zménit
atmosféru, ktera je pro né dllezitd. Obavaji se, Ze vice turistl povede nejen k vétSimu hluku
a neporadku, ale také k zasahim do pfirodnich prvk(l a omezenému pfistupu k tém ¢astem
aredlu, které doposud vyuZzivali pro klidné chvile a které jsou mimo frekventované trasy.

Empatickd mapa této skupiny (obr. 30) ukazuje, Ze mistni obyvatelé by si ptali zachovat prostor
jako oazu klidu s misty, ktera zistanou pFistupna pouze pro zdejsi komunitu nebo jen pro ty, kdo
respektuji mistni charakter. Pfivitali by moznost zapojit se do udrzby aredlu, aby mohli pfimo
pfispivat k jeho udrzeni a chranit ho pred komercializaci a nadmérnym vyuzivanim. Vnimaji areal
nejen jako pfirodni bohatstvi, ale také jako prostor, ktery utvari jejich komunitu a historickou
pamét. Klicovymi potfebami pro né jsou pfistup k méné frekventovanym ¢astem a dostatek
klidovych zén, které by poskytly Utocisté pred ruchem, ktery s sebou mohou turisté prinaset.
Mistni obyvatelé si preji, aby aredl zlstal prirozenym prostfedim bez prehnanych komercnich
atrakci, které by ohrozily jeho pfirodni a klidny raz.

Néjakou Mékteré casti Af zména
At viechno normalni by mély byt nepfinese
zlistane pii tipravu by to jen pro nas velké zastupy
e starém potiebovalo mistni lidi
tady nebude
e Zkoda, 7e Turisti by méli
nikdo uZ nevi, respektovat
jak to tady nase misto
vzniklo
StéFuji si na Hrdost
havarijnistav  stéuji si na - - na neznicens o gty
turisty misto soukromi
VyuFivaji Maji tu Ohrofeni
prostor na krouzky s i ; vyb&hu
prochazku kofimi a détmi po soukromi pro koné

Obrdzek 30: Empatickd mapa mistni obyvatelé
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Pozorovani chovani celého spektra navstévnikd volnodasového aredlu Svatosské skaly odhalilo
nékolik klicovych trendl a interakci, které pomahaji pochopit, jak rlizné skupiny prostor vnimaji
a jaké maji potreby. Areal je oblibenym mistem pro rozdilné aktivity: rodiny s détmi zde hledaji
bezpecny a prijemny prostor k traveni ¢asu, seniofi upfednostnuji klidné prochazky s moznosti
odpocinku, zatimco sportovci, pfedevsim cyklisté a horolezci, vyhledavaji aktivni zazitky a vyzvy
v pfirodnim terénu. Navzdory atraktivnimu pfirodnimu prostfedi a velkému zajmu o lokalitu
pozorovani ukazalo, Ze jednotlivé skupiny navstévnik( casto Celi prekazkam, které jim brani pIné
vyuzit potencial tohoto arealu.

U rodicli s détmi se projevuje nespokojenost s nedostate¢nym hygienickym zdzemim, protoze
jedny toalety nepokryvaji potfeby rostouciho poctu navstévnikd. Détské herni zény rodiny
vhimaji jako neformalni a bez struktury i bezpecnostnich prvk, coz lokalité ubird na atraktivité,
moznosti hry jsou totiz vyrazné omezené. Vyraznym rusivym prvkem je pro nékteré rodice
nafukovaci hrad, ktery do pfirodniho aredlu nezapada vizualné ani funkéné. Rodiny s détmi si

vvvvvvvvvv

noval jak potreby hernich aktivit, tak komfort zazemi.

Seniofi vyuzivaji aredl prevainé pro klidné prochdzky a relaxaci, ale potykaji se s nékolika
vyznamnymi prekdzkami. Sdilena stezka pro chodce a cyklisty, ¢asto frekventovand a misty uzka,
snizuje jejich pocit bezpeéi. Casté setkavani s cyklisty, ktefi se pohybuji vysokou rychlosti, mize
byt pro seniory stresujici a zhorsuje jejich komfort pfi prochdzkach. DalSim zasadnim nedostat-
kem je nejednoznacné znaceni a absence odpocinkovych zén na strategickych bodech. Seniofi
by ocenili pfehledné;jsi navigaci a pfistupnéjsi trasy s astymi moznostmi k odpocinku, coz by jim
umoznilo si prochdzky lépe planovat a bezpecnéji si uzivat prirodni krasy bez pocitu spéchu di
ohroZeni.

Sportovci, predevsim cyklisté a horolezci, jsou dalsi vyraznou skupinou navstévnik(. Cyklisté
opakované vyjadruji frustraci z pritomnosti pésich na hlavnich trasach, coz ztézuje jejich plynuly
pohyb a vede k ¢astym zpomalenim ¢i vyhybani se pfekdzkam. Vzhledem k popularité cyklistiky
v této oblasti by sportovci ocenili jasné oddélené trasy pro cyklisty a chodce, aby se predeslo
vzajemnym konfliktiim a nebezpecnym situacim. Sportovci rovnéz postradaji vhodné zazemi pro
regeneraci — chybi mista s obcerstvenim a mozZnosti k odpocinku po naro¢ném tréninku. Néktefi
horolezci a cyklisté také projevuji zajem o prostor, kde by mohli sdilet své sportovni Uspéchy
a motivovat se navzajem, coz ukazuje, Ze lokalita ma potencial k vytvofeni komunitniho mista,
kde by se mohli setkdvat s dalSimi sportovné zaloZzenymi navstévniky.

Mistni obyvatelé predstavuji specifickou a dllezitou cilovou skupinu aredlu Svatosskych skal,
kterda ma hluboky vztah k ptirodnimu prostfedi a historii tohoto mista. Na rozdil od ostatnich
navstévnika prichazeji mistni do aredlu predevsim za klidnymi prochazkami, relaxaci a moznosti
travit ¢as v prostredi, které povazuji za soucast svych Zivotu. Jsou velmi citlivi na zmény, které by
mohly narusit charakter prostoru — vyjadfili obavy z komercializace, zvySené navstévnosti a
nadmérného hluku. Mistni obyvatelé ocenuji pfirodni krasy arealu a jsou ochotni podilet se na
jeho udrzbé a ochrané. Zaroven by byli radi, aby areal zlstal pristupny pro klidné aktivity
a zachoval si pfirozeny raz, bez pfiliSnych komercnich atrakci a zasah, které by mohly zménit
jeho atmosféru. Pro mistni komunitu je zdsadni, aby byl prostor i nadale bezpecny, klidny a
vhodny pro vsechny vékové kategorie — od seniorli az po mladé rodiny. Ocenili by dostatek
lavicek a klidovych zén, kde mohou nerusené posedét, a jasného oddéleni klidovych ¢asti od



frekventovanych tras, coZ by jim umozZnilo nerusené vyuZivat tento cenny pfirodni prostor
k relaxaci.

Analyza empatickych map odhalila nékolik zasadnich zjisténi, ktera poskytuji hlubsi vhled do
potieb a preferenci rliznych skupin uZivatell, véetné mistnich obyvatel. Jednim z klicovych
zjisténi je rozmanitost potreb jednotlivych skupin (obr. 31), které ¢asto vedou k pfimym stietlim
v prostoru — at uz mezi cyklisty a pésimi, nebo mezi rodinami s détmi, seniory hledajicimi klid
a mistnimi obyvateli. Mistni komunita oceruje klidny charakter mista a povaZuje ho za soucast
své identity a Zivotniho stylu. To vede k potfebé zachovat urcité ¢asti arealu pouze pro klidné
aktivity. Tento stfet zajmu tedy zd(razriuje nutnost vytvofit jasné rozdélené zény Ci trasy, které
by lépe vyhovovaly specifickym potfebam kazdé skupiny a umoznily mistnim udrzet prostor
v pfirozeném rdzu. DalSim kli¢ovym zjisténim je vyrazna potieba komunitniho prostoru, zejména
mezi sportovci, kteti by radi sdileli své zkusenosti a sportovni vykony, coZ by podpofilo nejen
jejich aktivity, ale i vznik pozitivnich komunitnich vazeb. U seniorl se objevil zajem o jasné
znaceni a dostupnost odpocinkovych mist. Opét se tedy ukazuje, Ze pfehledné rozmisténi lavic¢ek
a lepsi orientace by vyrazné zlepsily komfort pro vSechny. Tato zjisténi naznacuiji, jak navrhnout
prostor, aby podporoval jak aktivni, tak klidové vyuziti, s ohledem na dlouhodobé potieby vsech
navstévnikd, véetné mistni komunity, kterd si pfeje areal zachovat v souladu s jeho tradi¢nim
a pfirodnim charakterem.

Rozmanité potfeby navstévnik( Svatosskych skal

R d- du . o S . v
odiny s détmi Q‘L‘EI — «— ’ﬁ\ eniofi

Sportovci %y —?L\J — Qi; Mistni obyvatele

Obrdzek 31: Rozmanité potreby ndvstevniki



Na zakladé vysSe uvedenych pozorovani a zjisténi lze definovat klicovy problém arealu
Svatosskych skal ndsledovné:

»Aredl trpi neefektivhim rozvrzenim prostoru a nedostatkem specifického zazemi, které by
odpovidalo potfebam rozlicnych skupin navstévnika.“

Sdilené trasy a absence jasné oddélenych zdn pro rGzné aktivity vedou k ¢astym stfetim mezi
navstévniky a omezuji plny potencial prostoru. Nedostatecné hygienické zazemi, chybéjici
znaceni a absence komunitnich mist pro sportovce i klidovych zén pro seniory snizuji atraktivitu
aredlu a zazitek z ndvstévy. Revitalizace arealu by méla zohlednit potfeby vSech skupin a vytvofit
jasné strukturovany, pristupny a pohodiny prostor, ktery by podporoval aktivni i relaxacni
vyuziti, posiloval komunitniho ducha mezi ndvstévniky a soucasné respektoval pfirodni hodnoty
tohoto unikatniho prostredi.

Dalsim krokem v metodé designového mysleni je vytvoreni person. Vytvoreni person hralo
klicovou roli pfi analyze a pochopeni potreb rliznych skupin navstévnik( arealu Svatosské skaly.
Persony pomahaji zuzit a konkretizovat Siroké spektrum potieb, ocekavani a preferenci, které
se v arealu projevily, a to tak, aby kazdy dalsi krok v metodice designové mysleni mohl byt Iépe
zaméren na specifické skupiny uZivateld. Umoznuji vtélit jednotlivé poznatky z pozorovani do
fiktivnich, ale zaroven realistickych zastupc(, jako jsou zminéni rodice s détmi, seniofi, sportovci
nebo samotni mistni obyvatelé (i kdyZ by soucasti této skupiny mohli byt jiz zminéni seniofi,
rodic¢e s détmi, sportovci, jednd se vSak o samostatnou skupinu, ktera ma spolecné rysy — jsou
to mistni obyvatelé bez ohledu na vék a zajmy). Kazda persona ma lidsky pribéh, diky kterému
Ize 1épe vnimat jejich pohled na misto a konkrétni problémy, se kterymi se v aredlu setkavaji.
Tim, Ze byly vytvoreny persony, ziskali designéfi jasnou strukturu a rdmec pro dalsi faze —
zejména pro definici problém( a generovani ndpadu. Persony nejen zajistuji, Ze bude bran ohled
na rozdilné potreby kazdé skupiny, ale také pfispivaji k efektivnéjSimu prototypovani a testovani,
kde Ize snadnéji ovérovat, zda navrzené reseni skutecné odpovida realité a konkrétnim situacim,
ve kterych se dané skupiny nachazeji. Pouziti person tak vnasi do procesu designového mysleni
lidsky prvek a pomaha udrzet zaméreni na realné uzivatele i pti zvaZzovani rlznych designovych
rozhodnuti a prototypovych fesSeni. Persony tedy predstavuji zakladni opérny bod, ktery
umoznuje celému tymu divat se na revitalizaci aredlu odima jednotlivych uzivatell a Iépe
pochopit, jak prostor upravit, aby vyhovoval Sirokému spektru navstévnik(, od mistnich obyvatel
aZ po prilezitostné turisty.

Persona 1 (obr. 32) zastupuje skupinu uZivatell rodice s détmi.



Veronika a Martin Novotni

s ditétem 6 let

Vek rodicia: 30-35 let

Bydlisté: Karlovy Vary

Povol@ni: Veronika je uéitelka na zékladni Skole,
Martin pracuje jako IT specialista

Zajmy a konicky: Radi travi ¢as venku, miluji
turistiku, cyklistiku, pikniky a fotografovani
pfirody

Cil: Chranit prirodu a naucit dité respektu
k zivotnimu prostredi, travit kvalitni Cas spolu

Hednoty: Zdravy zivotni styl, traveni Casu
v prirodeé, vzdélavani ditéte, udrzitelnost a
bezpetnost

OBAVY

Nedostatecné hygienickeé zazemi,
nebezpednd mista pro déti, omezené
moZnosti pro redinné aktivity

PREFEROVANY STYL VYLETU

Klidna atmosféra s moZnosti
odpodcinku, kde si mohou ditéti uZivat
bezpeéné

Interaktivni a vzdélavaci prvky

AKTIVITY
TURISTIKA FOTOGRAFOVANI PRIRODA

Obrazek 32: Persona 1

POTREBY

Bezpeéna hraci zona pro déti,
dostupné toalety, stinéna mista pro
odpocinek, naucné prvky pro dité

UDRZITELNOST

Zajem o udrzitelnost prostiedi

o]
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CYKLISTIKA

Persona 2 (obr. 33) zastupuje skupinu uzivatel( seniofi.

Marie Dvorakova a Jana Novakova

seniorky

Vék: 68-75 let

Bydlisté: Loket

Povolani: Marie byla ucitelka, Jana pracovala
na Gfadé

Zajmy a koni€ky: Prochazky v prirodé,
bylinkarstvi, éteni, zahradni¢eni, historické
pamatky

Cil: Travit €as v kulturni krajing, zlepsit kondici,
uZit si klidnou atmosféru s prateli

Hodnoty: Pratelstvi, klidny a zdravy Zivotni styl,
hlubsi propojeni s pfirodou

OBAVY

Rychli cyklisté na stezkach, malo
lavicek, nedostatek prehledného
znaceni

PREFEROVANY STYL VYLETU

Pohodova prochazka s moZnosti ¢asto
odpodivat, bezpeéné a dostupné
stezky s vyhledem na krajinu

AKTIVITY
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ZAHRADA PAMATKY

Obrdzek 33: Persona 2

POTREBY

Klidné prostiedi bez spéchu, ¢asta
odpocinkova mista, prehledné
informaéni tabule

UDRZITELNOST

Zajem o udrZitelnost prostiedi

0000

61



Persona 3 (obr. 34) zastupuje skupinu uZivatell sportovci.

Obrdzek 34: Persona 3

Pavel Kucera

sportovec

Vék: 42 let

Bydlisté: Karlovy Vary

Povolani: Technik ve vyrobni firmé

Stav: Zenaty, dvé déti (10 a 13 let)

Zajmy a koniéky: Horské kolo, beh, fitness,
cestovani, pfirodni traily

Cil: Zlepsit fyzickou kondici, objevovat nové
pfirodni trasy, uzivat si aktivni &as venku

Hodnoty: Aktivni Zivotni styl, pfirodni prostfedi,
zdravi, komunita

OBAVY

Neustalé vyhybani se chodclm, GUzké
cesty, které nejsou prizplsobeny
pro cyklistiku

PREFEROVANY STYL VYLETU
» Rychla a narocnéjsi trasa s
pfirodnimi prekazkami, pfehledné
znaceni a trasy bez chodcd a rodin

s détmi
AKTIVITY
R
N5 o%

FITNESS CESTOVANI CYKLISTIKA

POTREBY

Rychla a narocnéjsi trasa s prirodnimi
prekazkami, prehledné znaceni a trasy
bez chodcl a rodin s détmi
UDRZITELNOST

Z&jem o udrZitelnost prostiedi

LN NONO©.

Persona 3 (obr. 35) zastupuje skupinu uZivatell mistnich obyvatel.

Obrdzek 35: Persona 4
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Josef Benes

mistni obyvatel

Vék: 67 let

Povolani: Pracoval jako mechanik v mistni tovamé

Stov: Rozvedeny, dve dospélé déti, Zije sam

Eydlista: Lokat

Zajmy a konicky: Prochazky v prirods, rybareni,
zahradka, rmistni historie

Cil: Zochovat pfirodni raz a charaktar oblasti,
mit misto k relaxoci a kentaktu s piirodou

OBAVY

Zvysena navstévnost a hluk, komercizlizace
mista, nepofadek od turistd

PREFEROVANY STYL VYLETU

Tiché 2 klidné prochazky, pristup do
prostor bez turistl, moZnost zapojeni
do udrzby aredlu jako dobrovolnik

AKTIVITY

= 0y

pamaTky  SLEDOVAND  gveageni

Hodnoty: Tradice, klidné a phijermné prostredi
pro kormunitu

POTREBY

Pfistup k méné frekventovanym castem,
klidova mista, zachovani pfirozeneho vzhledu
arezlu

UDRZITELNOST

Zajem o udrZitelnost prostiedi

0000



Pozorovani a analyza potfeb riznych skupin navstévnik( — rodin s détmi, senior(, sportovc( i
mistnich obyvatel — odhalily, Ze kazda z téchto skupin ma odli$na ocekavani a prani, tykajici se
vyuziti volnocasového aredlu Svatosskych skal. Rodiny hledaji bezpecné a atraktivni herni plochy,
seniofi potrebuji klidné stezky s dostatkem lavi¢ek, sportovci zase touzi po jasné oddélenych
trasach a vhodném zazemi. Mistni obyvatelé si pfeji zachovat pfirozeny raz oblasti a mini-
malizovat komercni zasahy. Aby revitalizace skutecné odpovidala témto rlznorodym potrebam
a ziskala podporu verejnosti, je klicové zapojit ob¢any do rozhodovaciho procesu.

Dale jsme se s ucastniky workshopl zabyvali ziskdnim vSech informaci v souvislosti s jiz
uskute¢nénym predstavenim zaméru revitalizace — provedené studie. Studie byla zvefejnéna na
webovych strankach kraje s omezenou konzultaci se zajmovymi skupinami. To vyvolalo prede-
vS§im mezi mistnimi zajmovymi skupinami vinu kritiky. S u€astniky jsme se proto vénovali sekun-
darnimu vyzkumu a ziskali co nejvice poznatk( o vzniklém problému.

U&astnici shrnuli zjist&né informace o problému a polozili dal$i otazky:
e 72 % obcanl neproklikne odkaz na webu projektu.
e Na webu kraje je cca 475 ndvstév mésicné.
e Vsechny dokumenty k zdméru revitalizace Svatosskych skal jsou k dispozici na webu.

e Na Facebooku se extrémné rychle rozsifily negativni reakce od velmi malé skupiny
obcan.

e Proti cemu se vyjadruji odparci projektu? A proc¢?

e Kolikradt byly stazeny dokumenty? Co bylo poZadovdno za informace podle zakona
106/1999?

e Jak se k ndvrhu navstévnici vyjadiovali? Jak s témi ndvrhy bylo naloZeno?
e Kolik lidi se ucastnilo predstaveni projektu v Lokti?

e Jaké obcanské spolky a komunity se tématu zacaly vénovat?

e Jaka probihala diskuse na Facebooku ohledné zminéné studie?

e Jaké dalsi studie byly zpracovany?

To vedlo k formulovani otazky:

Béhem workshopu jsme s Ucastniky pomoci brainstormingu vytvofili vice nez 10 napadd, jak
zapojit ob¢any do spoluprace a ziskat jejich ndzory na budouci podobu a vyuziti volnocasového
arealu Svatosskych skal. U¢astnici pFisli s rGznymi navrhy — od vefejnych diskusi a interaktivnich
dotaznikll po organizaci komunitnich akci pfimo v aredlu. Néktefi navrhovali vyuZiti modernich
technologii, jako jsou mobilni aplikace nebo online hlasovani, zatimco jini zdGraznovali dlleZitost



osobniho kontaktu, napfiklad prostrednictvim sousedskych setkani nebo workshop( pro déti
a jejich rodice. Diverzita ndpadid ukazala, Ze Ucastnici dobte pochopili potfebu zohlednit rizné
cilové skupiny a najit zpUsoby, jak je oslovit.

Vyzvou vSak bylo udriet strukturu faze brainstormingu, kterd vyZaduje jasné oddéleni
generovani napadd od jejich hodnoceni. U&astnici méli tendenci ihned diskutovat o prove-
ditelnosti nebo nedostatcich jednotlivych ndvrhd, coz brzdilo tok dalSich myslenek. Bylo nutné
je pribéiné vracet zpét k plivodnimu cili — produkci co nejvétsiho mnozstvi ndpadll bez okam?zité
kritiky. | pfesto jsme nakonec dokdzali projit obéma klicovymi ¢astmi procesu: nejprve vytvorit
Sirokou $kalu mozZnosti a poté spole¢né identifikovat ndpady, které maji nejvétsi potencial pro
dalsi rozpracovani. Tento proces ukazal, jak dlleZité je udrZet kreativni atmosféru a zaroven mit
jasné nastavenad pravidla pro fizeni diskuse.

U¢astnici pFichazeli s nasledujicimi napady (obr. 36):

-

Verejnd diskuze v aredlu Zapojeni Skol

Vyhldsit kreativni soutéZ pro déti a studenty o
ndvrhy, jak by mél aredl vypadat a co by mél
obsahovat.

Usporddat setkdni pfimo ve Svatosskych skaldch,
kde by obéané mohli diskutovat své ndpady a
potreby s organizdtory a zdstupci obce.

Online ankety a hlasovdni Ambasadofi z komunity

Najit mistni dobrovolniky, ktefi by pomdhali
zapojit ob¢any a sbirat jejich ndzory béhem
osobnich rozhovord nebo mensich setkdni.

Vytvorit jednoduchou online anketu, kde by
obcané mohli hodnotit ndvrhy a priddvat vlastni
ndpady na Upravy aredlu.

— Mobilni aplikace pro ndvrh
Workshopy pro rizné P P Y
skupiny

Vytvorit jednoduchou aplikaci, kde by obéané
mohli sdilet ndpady, hlasovat o ndvrzich a
sledovat proces zmén v redlném case.

Organizovat specifické workshopy pro rodice,
seniory, sportovce i mistni obyvatele, aby mohli
sdilet své potreby a ocekdvdni.

5 R Fotografickd vystava s ndzory
Komunitni den v prirodé

Pozddat obcany o zasldni fotografii oblibenych
Zorganizovat akci typu ,Den pro SvatoSské skdly”s &asti aredlu s komentdfi, co by chtéli zménit, a
aktivitami pro rodiny, seniory i sportovce, béhem vytvoit z toho vystavu v obci.
které by ob¢ané mohli vyjddrit své ndzory a ndpady.

Escape room ,Zachran

Mapa ndpadu v aredlu Svatogské skdly”
Vytvorit zdbavnou tnikovou hru, kterd by
Nainstalovat v aredlu interaktivni tabuli nebo simulovala problémy a vyzvy revitalizace aredlu.
mapu, kde by ndvstévnici mohli pfimo na misté Hrddi by béhem hry prichdzeli na ndpady a jejich
zanechat své ndvrhy a pfipominky. zpétnd vazba by se zaznamenala na konci.

Obrazek 36 : Napady na reseni problému



Vygenerované napady byly nasledné diskutovany a potom bylo pfikroceno k vybéru nejlepsi
varianty zpUsobem, kdy kazdy z Gcastnik( mohl rozdélit 3 body mezi jednotlivé varianty.

Po vybéru (diskusi a nasledném odhlasovani) ndpadu se ucastnici pustili do tvorby prototypu
tabule s vyuZitim dostupného materidlu, jako byly fixy, papiry, lepici papirky (post-it) a dalsi
pomucky. Vytvofili model tabule, ktery simuloval jeji funkénost. Na prototyp tym umistil zénu
pro psani napadd, prostor pro kresleni ndvrhl a sekci pro hlasovani pomoci barevnych lepitek
(tecek). Ucastnici se zaméfili na intuitivni rozvrZeni, které by bylo snadné na pochopeni
a pristupné vsem vékovym skupindm. Proces tvorby prototypu nejen pfinesl konkrétni vysledek,
ale také posilil tymovou spolupraci a kreativni atmosféru mezi Gcastniky. Tento prototyp byl
nasledné prezentovan jako ukazka, jak by interaktivni tabule mohla v realu fungovat (obr. 37).

Obradzek 37: Ukdzka prototypu

Timto krokem bychom samoziejmé koncit neméli. Prototyp je tfeba vyrobit a otestovat, také
muzZeme zjistit, Ze se nejedna o ndvrh, ktery by fesil formulovany problém. Designové mysleni
neni o postupu od jedné faze k dal$i smérem vpred, ale ¢asto se musime vratit zpét. O tom uz je
praxe, a ¢im vice ziskate zkuSenosti, tim vice budete vidét, jak je cely proces krasné flexibilni.
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Jak se dale
rozvijet v této oblasti?

Témata, kterd jsme rozvijeli v této pfirucce, jsou bohaté popsand i jinde.

Sdilejte své postiehy, zkusenosti i podnéty ziskané projekty i z literatury a dalSich pracovist
s dalSimi kolegy. Zacit mlZete s nadSenci, ktefi to udélaji i ve svém volném cCase. Lépe vsak,
vyhradte si chvilku v pracovni dobé. MUzete ji pojmout jako ,,book club“ a spojit tfeba s pracovni
snidani. Vezméte jednu knihu, zadejte jednu ¢i dvé kapitoly na tyden (nepreZerte to s asovou
narocnosti na pfipravu) a sejdéte se u spole¢né snidané. Uvidite, jak od konceptd, s nimiz jste se
seznamili v knize, diskuse posune k aplikaci na vase prostredi.

V této ¢asti jsou uvedeny zdkladni materidly i podklady pro hlubsi studium.

Podporujeme inovace
Unikatni oddéleni MPSV. Délaji to mnoho let a dobre. Unikatni fenomén v ¢eském prostredi.

Podporujeme inovace. Ministerstvo prace, https://www.podporujemeinovace.cz
Podporujeme inovace. Facebook, https://www.facebook.com/podporujemeinovace/

Design zaméreny na ¢lovéka (Human Centered Design Toolkit)

Skvéld kniha v ¢eském prekladu. Dobré misto, kde zacit. Jedna se o preklad Human Centered
Design Toolkit od firmy IDEO.

Flow. Design zaméreny na ¢lovéka: soubor ndstroji. Flow, 2013. Human Centered Design
Toolkit, pteklad z 2. vydani. https://web2.mlp.cz/koweb/00/04/23/36/59/hcd-design-
zamereny-na-cloveka.pdf

Field Guide to Human-Centered Design

Novéjsi verze navazujici na HCD Toolkit, v ¢estiné zatim nedostupna.
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IDEO.org. The Field Guide to Human-Centered Design. 2015,
https://www.designkit.org/resources/1.html

Human-Centered Design: Design zaméreny na ¢lovéka
Online kurs v ¢estiné, vhodny jako Uvod do tématu. Lze absolvovat v rdmci pfedplatného SEDUO.

Sekera, Jifi, a Petr Kosnar. Human-Centered Design: Design zaméreny na clovéka. SEDUO,
https://www.seduo.cz/human-centered-design

Human-Centered Design: UZivatelské testovani
Dalsi online kurs v ¢estiné stejnych autor(.

Sekera, Jiti a Petr Kosnar. Human-Centered Design: UZivatelské testovdni. SEDUO,
https://www.seduo.cz/human-centered-design-uzivatelske-testovani

Kursy IDEO U
Svétova spicka od firmy IDEO, prlikopnika oboru, vyssi cena.

IDEO. IDEO U. https://www.ideou.com

Kursy Google na platformé Coursera

Cely certifikat od firmy Google sestavajici z nékolika online kursd. Levnéjsi nez kursy IDEO U.
Dobré pro pochopeni problematiky.

Google. Google UX Design Professional Certificate. Coursera,
https://www.coursera.org/professional-certificates/google-ux-design

Designové metody

Stru¢né popsané metody v Cestiné. Primarné ddraz na knihovny, ale pouzitelné i pro jiné
kontexty.

Designové metody. Kisk, https://libdesign.kisk.cz/designove-metody

100 metod

Rozcestnik metod pro odpovédny design informacnich sluzeb. Ze stejného pracovisté jako
Libdesign projekt.

100 metod. Kisk, https://kisk.phil.muni.cz/100metod

LinkedIn Learning kursy

Rozsahla databdaze kursll (a kazdy tyden pfibyvaji dalsi). Vétsina pomérné kratkych (cca 1
hodina), ale najdete i celé sekvence kursli. Mimo angli¢tiny mlzete zvolit i jiné jazykové mutace
(napfiklad némcinu). Tematice UX/HCD/Designového mysleni se vénuji desitky kursi. Mozné
koupit i jako mésicni ¢i rocni predplatné, platforma nabizi i zkusebni verzi (trial).

LinkedIn Learning. https://www.linkedin.com/learning
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Interaction Design Foundation texty a predplatné

Platforma IDF obsahuje velmi kvalitni obsah. Velkd ¢ast je dostupna volné bez nutnosti
registrace. Po registraci (pfedplatné) ziskdte zlevnéné webindfte a predevSim kursy
s certifikatem.

Interaction Design Foundation. https://www.interaction-design.org/

Design Thinking for Libraries

Od IDEO, skvély obsah. Knihovny jsou ¢astym cilem projektl designového mysleni, ale podnéty
snadno prenesete také na jiné sluzby.

Design Thinking for Libraries. IDEO, https://www.ideo.com/journal/design-thinking-for-libraries

Asociace UX

Ceska asociace lidi z oboru user experience a pfibuznych obor(l. Organizuje pravidelna setkani,
moznost potkat v Ceské republice lidi fesici podobné problémy.

Asociace UX. https://www.asociaceux.cz/

Sprint: Jak vyresit velké problémy a otestovat nové myslenky v pouhych péti dnech

Preklad knihy Sprint: Sprint: How to Solve Big Problems and Test New Ideas in Just Five Days.
Design Sprint vychazi z designového mysleni a agilniho Fizeni, proces strukturuje a zkracuje do
péti (i méné) dnd. MozZné ziskat i jako e-knihu.

Knapp, Jake, et al. Sprint: Jak vyresit velké problémy a otestovat nové myslenky v pouhych péti
dnech. Melvil, 2017, https://www.melvil.cz/kniha-sprint/

Design Sprint
Web ke knize.

Design Sprint. https://www.thesprintbook.com/the-design-sprint
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Co Fici zaverem?

V této prirucce jsme vas provedli zakladnimi principy designového mysleni, od empatického
pochopeni pottreb uZivatell, pres jasnou definici problém( aZ po tvorbu a testovani prototypa.
Ukdzali jsme vam, jak Ize inovace aplikovat v kazdodenni praxi vefejné spravy tak, aby pfinesly
skutecné zlepseni pro obcany i zaméstnance. Nyni je fada na vas. Nebojte se experimentovat,
zkouset nové pfistupy a inspirovat se zkusenostmi jinych. VyuZijte metod a nastroji v této
pfirucce, hledejte dalsi zdroje. ZlepSovani neni nutné o velkych zménach, ale predevsim o odvaze
zacit a systematicky vybrany proces nebo sluzbu vylepSovat.

Autofi publikace
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