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Uspésny stat stoji na dobré
obéanské zkusenosti

Verejny sektor tvofi stovky tisic zaméstnancl - od jednot-
livych obecnich a méstskych Gradu pfes kulturni instituce
a nemocnice po skoly a Skolky. Spadéa do néj Siroké spek-
trum organizaci, které spravuji vefejny prostor, zajistuji
dopravu, dohlizeji na dodrzovani pravidel, poskytuji péci
a sluzby, zastresuji podnikatelsky rdmec nebo zprostied-
kovavaiji kulturni zazitky. Klienty téchto sluzeb jsou vsichni
obcané, proto je dobfe fungujici vefejny sektor dalezity
pro kvalitu Zivota, spokojenost obc¢anu i celkovou naladu
ve spole¢nosti.

Je jasné, Ze rdznorodost vefejného sektoru srovnavani
neulehcuje. Dlouho jsme zvazovali, zda se do hodnoceni
zkusenosti ob¢anl s vybranymi sluzbami vefejné spravy
poustét. Zakaznicka zkusenost (customer experience, CX)

je vztah se zdkaznikem. Pro vztah s verejnou spravou —
tedy obcéanskou zkusenost (citizen experience) — plati
podobné principy, ale odliSuje se v tom, Ze ob¢an ¢asto
nema moznost vyuzit danou sluzbu jinde. Zaroven jde
o vztah dlouhodoby. Vefejna sprava néas provazi od
kolébky do hrobu. Zazivame s ni i nepfijemné chvile,
vztah zazije lepSi a horsi casy.

Tim spi$ je dobra ob&anska zkuSenost zasadni. Uspésny
stat pomahaji vytvaret spokojeni obéané, ktefi ocenuji
kvalitni verejné sluzby, védi, ze na jejich nazoru zalezi,

a i diky tomu se vice zapojuji do véci verejnych. Vérime,
ze v roce 30. vyroci sametové revoluce podniti tato
publikace diskusi o obéanské zkuSenosti a prispéje k jeji
kultivaci. Profitovat z toho budeme vsichni.

Petr Bucik
Partner odpovédny za poradenstvi
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Pojem obcanska zkusenost (citizen experience, obdoba
customer experience) zahrnuje vSechny interakce mezi
obcéanem a libovolnou instituci vefejné spravy: infor-
movani o vypadku dodavky vody, vyfizovani nového
obcanského prakazu, informovani o vefejnych zakazkach,
organizaci voleb apod.

V soukromém sektoru je customer experience (CX)
zavedenym indikatorem toho, jak se firmé dafi — pri-
zkumy ukazaly, ze dobré CX ma pozitivni vliv na obchodni
vysledky firmy. Podle metodiky KPMG Nunwood se
citizen experience i customer experience méri v Sesti
pilifich. Princip téchto pilitd lze snadno popsat i v pros-
tredi vefejné spravy a zméfit tak kvalitu interakce obéana
s instituci.



Sest pilifi obéanské zkusenosti

Integrita

Instituce musi pro ob¢éany predstavo-
vat prostredi, ve kterém se citi bez-
pecéné a kterému davéruji. Je tieba,
aby v ni vladla férovost, soulad mezi
slovy a ¢iny. Instituce musi plnit sliby,
které obcanovi da. Dlvéra v instituci
neni tvorena jen jeji verejnou pozici

a vystupovanim, ale také drobnymi
momenty a individualnim jednanim
zaméstnancu.

Reseni problémii

Situace, kdy nastane néjaky problém
a je treba ho fesit, nemusi pro urad
hned znamenat zhorseni ob¢anské
zkusenosti. Zalezi na tom, jak se

k problému postavi. Ty nejlepsi maji
vypracované postupy, diky nimz

se klient i po negativni zkusenosti
citi dobfe: prijeti odpovédnosti za
vznikly problém, omluva, rychlé
vyfeseni a neopakovani problému
v budoucnu. Pokud urad dodrzuje
tyto kroky, maze si v o¢ich obcana
dokonce polepsit.

Ocekavani

P¥i vyuzivani sluzeb, at uz vefejnych,
¢i soukromych, mame nevyhnutelné
néjaké ocekavani ohledné toho, co
dostaneme. Pro verejnou instituci je
vhodné se posunout z pasivni role

do role aktivniho hracée: misto pouhé
honby za naplfiovanim oéekavani
obc¢ant by méla tato oéekavani
aktivné ridit a nastavovat. Co to
znamena v praxi? Obc¢an by v jednani
s institucemi nemél byt ztracen. Mél
by védét, kdy se co stane (jaké jsou
Ihaty, v jaké fazi vyfizovani se jeho véc
aktualné nachazi) a co se od néj zada.
Klicovy je rozdil mezi ocekavanim
obcana (které nemusi byt nijak
vysoké) a realitou. Pokud realita jeho
ocekavani pred¢i, zajisti si instituce

v tomto pilifi vynikajici vysledky.



Cas a usili

Obcané obvykle chtéji uspokojit své
potreby co nejsnaze a nejrychleji. Je
dobré, kdyz verejna sprava dokaze
dat najevo, ze si casu a energie svych
obc¢ani ceni. Zbytecna prace zamést-
nance Uradu i obéana je v kone¢ném
souctu vzdy ztratova (obcan by se

v uSetfeném ¢ase mohl vénovat
napft. vydéle¢né ¢innosti, z niz statu
plynou pfijmy z dani). Proto je tfeba
zefektivnit procesy a motivovat
uredniky k tomu, aby minimalizovali
usili, které od ob¢and vyzaduji.

Diky uspofe ¢asu dosahne instituce
i snizeni nakladd.

Personalizace

Klient ufadu se nechce citit jako jeden
z mnoha. Zejména v situacich, kdy resi
pfelomové Zivotni udalosti (narozeni
ditéte, umrti blizkého) nebo Zivotné
potiebné finance (pfispévky na pédi,
invalidni dichod), chce mit pocit, ze
na ném uradu zalezi, Zze se vSe déla
jen pro néj. Zpusob, jak tohoto pocitu
u klienta dosahnout, je personali-
zace. V praxi jde napf. o oslovovani
jménem, znalost preferenci ¢lovéka

a pochopeni jeho specifickych potieb.
Vysoké miry personalizace Ize dosah-
nout v osobnim kontaktu i pfi online
komunikaci. Personalizaci do velké
miry podporuji nové technologie. Diky
sdileni dokumentt a informaci o dané
osobé je urednik pripraven se ji véno-
vat mnohem individualnégji.

Empatie

Pokud instituce a jeji zaméstnanci
dokaZzou obc¢ana presvédcit, ze ho
chapou a védi, jak se citi, jsou na
nejlepsi cesté k pevnému vztahu

a vyborné obcanské zkusenosti.
Empatie je dalezita pfredevsim proto,
ze silny pozitivni emocni zazitek
pretrva dlouho.
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KPMG provedla v Cesku v letech 2017 a 2018 dva rozsahlé priizkumy zakaznické
zkusSenosti, obou se zuéastnil reprezentativni vzorek 5000 respondentu. V roce 2018
byly do priizkumu zahrnuty i vybrané verejné instituce. Jaké jsou vysledky?




Verejna sprava je davéryhodnéjsi
nez maloobchodnici

V konkurenci deviti soukromych sektor( (restaurace

a rychla obcerstveni, retail, cestovani a hotely, zabava

a volny ¢as, finanéni sluzby, maloobchodni fetézce, logis-
tika, telekomunikace, energetické sluzby) si vefejny sektor
nevedl| vibec $patné. Celkové skoncil zhruba v poloviné
zebricku a porazil sektory maloobchodni fetézce, logis-
tika, telekomunikace a energetické sluzby. Porovnani jed-
notlivych piliti ob¢anské/zakaznické zkusenosti ukazuje,
Ze verejnému sektoru se nejvice dafilo v pilifich integrita
(pouze 0,37 % pod primérem celé studie) a ocekavani
(0,96 % pod pramérem). V ogich Cechi jsou tedy verejné
instituce davéryhodnéjsi nez treba supermarkety, posky-
tovatelé telekomunikaénich sluzeb nebo pfepravci zbozi.

Bila pani vs. pani za prepazkou

Mezi jednotlivymi institucemi existuji znaéné rozdily.
Celkoveé slusné vysledky sektoru tdhnou vpred zejména
instituce z kategorie volny ¢as, tj. Narodni pamatkovy
ustav (hrady a zamky) a Narodni divadlo. Jejich vykon
oddélené od ostatnich instituci by je katapultoval na
uplny vrchol zebficku — se svymi 7,7 bodu by porazily

i vitézny sektor studie - restaurace a rychla obcéerstveni
(7,22 bodu). Volny cas prekonal vitézny sektor i ve v§ech
jednotlivych pilitich ob¢anské/zakaznické zkusenosti,
nejvice v pilifi integrita (rozdil t¢méf 1 bod).

Druhym dvéma kategoriim ve verejném sektoru —
méstim (méstské a obecni Grady, magistraty statutarnich
mést, dopravni podniky) a afadaim (Zivnostenské urady,
Czech Point, CSSZ, finanéni ufady, Ufad prace CR) - se
dari shodné méné. Obé kategorie jsou s hodnocenim
6,63 (urady) a 6,64 (mésta) priblizné na stejné Urovni jako
energeticky sektor. Priméru studie se pfiblizuji v pilifich
integrita a oc¢ekavani, ¢imz kopiruji vysledky verejného
sektoru jako celku.



Financni urad jako
zdroj pozitivni energie

Vyrazna mezera mezi mésty a Urady na strané jedné

a kategorii volny ¢as na strané druhé je pochopitelna.
Kulturni zafizeni snadno ziskavaji body tim, ze si do
nich obéané chodi pro zdbavu a odpocinek. Na bézném
uradé to byva presné naopak - jde o navstévu z povin-
nosti, v horsim pripadé je obcan navic v roli zadatele.
Je tedy jasné, zZe instituce ve verejném sektoru nemaji
v§echny stejnou startovni pozici. Pfesto by se Urady na
spodnich patrech Zzebficku mohly inspirovat témi vyse
umisténymi — naprtiklad mezi Zivnostenskymi urady

a urady prace je v nékterych pilifich rozdil vice nez 1 bod

ve prospéch zivnostenskych ufada. Klienti zivnostenskych

uradd v komentarich opakované zminuji profesionalni,
lidsky pfFistup a sluzby nad ramec popisu prace:

.Navstéva pro mé byla stresujici, ale Urednici mi vse
vysvétlili a jednali se mnou pékné.”

Pozitivné prekvapeni byvaji rovnéz klienti financnich
uradi. Ocenuji asistenci pri vyplnovani formulari

a vstiicné poradenstvi od pracovnikd Ufadu, diky kterému

tieba i uSetri penize:

.Pani mé nevahala upozornit na moznost odectu jedné
polozky a tim mi zvysit preplatek, ktery mi byl vracen.”
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Postak zvoni vzdycky stokrat

Z dat prazkumu i z komentéara klientl vyplyva, ze vefejna
sprava nejvice zaostava v pilifi ¢as a usili, tedy ze si prilis
neceni ¢asu a energie svych obcanu. Projevuje se to
dvojim zpGsobem. Jednak ¢asto neni mozné fesit véc na
dalku, at uz telefonicky, nebo online, jednak klienti musi
na urad chodit kvali malickostem:

LKvuli nezaskrtnuté kolonce jsem musela osobné jit
a zaskrtnout policko.”

Vedlej§im efektem této skutecnosti jsou fronty, na které
si stézuji zejména klienti Czech Pointu, respektive Ceské
posty:

. Pfi ovéfovani na Ceské posté jsem byl nemile prekva-
peny dlouhou ¢ekaci dobou. Prepazky ve vecernich
hodinach byly otevieny pouze dvé. Délka ¢ekani byla
55 minut, coz mi narusilo dal$i vyrizovani zalezitosti na
jinych uradech.”



Druhym problémem je neochota zjednodusovat pro-
cesy. Respondenti zminuji nemoznost ¢i neschopnost
uradu sdilet dokumenty mezi sebou, nedostupnost bezho-
tovostnich plateb a neefektivni postupy:

Az nato, Ze obc¢as spadne sit, je to hodné dobra
sluzba. Bohuzel jeji potfebnost je dana neuvéritelnou
snahou statnich organd udélat z lidi postaky, aby jim
donesli doklady od jinych statnich organa.”

.Potfebovala jsem nové doklady — obc¢ansky prikaz,
pas, fidi¢sky prukaz. Je to hrozné zdlouhavé, foti vas jak
na obcanku, tak na pas, na fridi¢sky priakaz pro zménu
fotku musite prinést. Nechapu, proc to nejde vyridit
jednim tiskopisem na jednom misté.”

K plytvani ¢asem a usilim ale nedochazi jen na strané
klienta, zaméstnancam vefejnych instituci vy$e zminéné
problémy jisté také nedélaji den razovéjsi. Nikdo nechce
fesit porad dokola stale stejné hlouposti. Je pochopitelné,
ze v takovych podminkach na usméy, vstricnost a lidskost
uz nékdy prosté nezbyva kapacita.

Zebricek

Rozdéleni Instituce CEE
» Volny ¢as Néarodni pamatkovy Ustav (hrady azdmky) 7,73
P Volny gas Né&rodni divadlo v Praze 7,70
» Urady Vas zZivnostensky Urad 7,08
» Urady Czech Point 7,00
Mésta Vas§ méstsky nebo obecni ufad 6,97
» Urady Vas finanéni Gurad 6,73
Mé&sta Magistrat vaSeho statutadrniho mésta 6,56
Mésta Dopravni podnik vaseho mésta 6,53
» Utady €SSz (Ceska sprava 6,49
socialniho zabezpedeni)
» Urady Vas Urad prace 6,01
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Zakladem dobré obc¢anské zkusenosti je mit ¢lovéka

v centru déni a na véci nahlizet z jeho perspektivy. Digi-
talizace mize v fadé pfipadd pomoci, ale neni samospa-
sitelna. V nékterych pripadech je nutné fyzicky kontakt
zachovat napfiklad proto, Ze si cilova skupina kvili véku
s technologiemi tolik nerozumi, nebo naopak obé¢aniim
pomoci naudit se s technologiemi pracovat.

Pro zleps$eni pilite ¢as a usili u zkuSenosti svych
obc¢anu-klientl se ¢eska verejna sprava muze inspirovat
napriklad v Dansku a Estonsku, nicméné sama uz rozjela
nékolik slibnych projektl. Spolecnym jmenovatelem
dobré praxe ve véech zemich je smysluplné vyuziti tech-
nologii, jez Setti ¢as.

Danské silni¢ni reditelstvi se dosud opiralo o stary
dopravni informacni systém s fadou podpurnych sys-
téma, coz branilo efektivnimu fizeni dopravy. V minulém
roce proslo feditelstvi vyznamnou digitalni transformaci.
Diky novému strategickému informacénimu systému,
zlepseni procesU, pfistupu k datdm v redlném case
a modernimu dopravnimu stredisku je nyni |épe vybav-
eno na to, aby fidiciim poskytovalo aktualni a pfresné
dopravni informace. KPMG podpofila tuto transformaci
rozsahlymi poradenskymi sluzbami.

Estonsko je nejvice pokrocilé v oblasti digitalnich
personalizovanych sluzeb. Estonci ovéfuji identitu ob¢anu
elektronicky, diky éemuz mohou lidé podavat dokumenty
na dalku a uplné se vyhnout chozeni na ufad s papirovym
formulafem. Vyuziti technologii misto obihani aradu
uvidime v této zemi stale ¢astéji.
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V Cesku uz nyni funguji dva vyznamné digitalizaéni
projekty: eObcanka a eRecept. Jejich spusténi by mélo
podpofit hned nékolik pilifd zkusenosti ob¢ana — od ¢asu
a usili az po ocekavani.

Takzvany elektronicky obéansky prukaz ziskava od cer-
vence 2018 kazdy, kdo si zazada o vymeénu obéanského pri-
kazu. S eObcéankou odpada nutnost ménit priakaz totoznosti
v misté trvalého bydlisté, novy prikaz si Ize vyzvednout prak-
ticky kdekoliv. S novym obc¢anskym prikazem se lidé mohou
prihlasit ke svému Uctu na Portalu obéana
(www.gov.cz) a pohodIné si odtud vyridit fadu sluzeb. Jejich
pocet bude postupné narstat, aktualné se ob¢ané mohou
prihlasit do aplikace eRecept a vyzvednout si v Iékarné Iéky
nebo si zazadat o vypisy prostrednictvim sluzby Czech Point
(vypis z rejstiiku trestd, bodové hodnoceni fidic¢u atd.).

Dalsimi informacnimi zdroji napojenymi na Portal ob¢ana
jsou napfiklad katastr nemovitosti, Zivnostensky rejstfik nebo
registr fidica.

16

Elektronicky recept byl v Cesku spustén v lednu 2018
a od té doby se tési velké oblibé. Pacient si mGze vybrat,
zda mu lékar vytiskne papirovou privodku s ndzvem léku,
davkovanim a kddem pro lékarnu (QR kéd, EAN), nebo mu
kod zasle prostrednictvim SMS, na e-mail ¢i do aplikace,
kterou si pacient zdarma stahne. Elektronicky recept se
zaroven odesila do centralniho ulozisté pri Statnim ustavu
pro kontrolu Ié¢iv. Pacient v |ékarné predlozi kod, Iékarnik
éteckou ovéri, zda byl Iék predepsan podle pravidel,
a odskrtne jeho vydani.



E-projekty pro budoucnost

Do budoucna se nabizi otdzka elektronickych faktur
a elektronického stavebniho povoleni.

V komeréni sfére jsou elektronické faktury bézné. Ve
verejném sektoru uz méné, protoze statni organy a samo-
spravy ¢asto nemaji pripravené interni procesy na prijem,
zpracovani a archivaci e-faktur. Prekonani téchto prekazek
a zavedeni e-faktur by mohlo vyrazné usnadnit a zefek-
tivnit komunikaci mezi firmami a verejnou sférou a pfrinést
statu usporu nakladl a niz§i administrativni zatéz.

Vytizeni stavebniho povoleni trva v Ceské republice
v prdmeéru 274 dni. Elektronické stavebni povoleni a pre-
neseni celého procesu online (dokumentace, projekt,
vyjadfovani k projektu, stanoviska, rozhodnuti) by uzemni
i stavebni fizeni zrychlilo a zlevnilo a bylo by velkym
pfinosem pro mnoho obcand.

Protoze jde o velmi sloZitou zménu, je dobré zacit
postupné, diléi elektronizaci sou¢asného stavebniho
zakona. Co by takova diléi elektronizace vyzadovala?
Zaprvé vytvoreni portalu, kam by bylo mozné vkladat
zadosti o stavebni povoleni nebo tzemni rozhodnuti
elektronickou cestou. Dale vznik digitalniho ulozisté
projektovych dokumentaci, které je schopno uzamknout
vlozeny dokument s ¢asovym razitkem a umoznit Gradu
s nim zachazet tak, jako kdyby ho stavebnik pfinesl na
stavebni Ufad v papirové formé. Poslednim poZzadavkem
je elektronické schvalovaci razitko, kterym urednik pot-
vrdi, ze dokumentaci zkontroloval a zZe ji akceptuje.

Planovani staveb by se rovnéz usnadnilo a zprahlednilo
vytvorenim digitalni technické mapy Ceské republiky, v niz
by se stavebnik a projektant mohli uz od po¢atku podi-
vat na to, jaké sité pres pozemek vedou, kde jsou k nim
pfipojovaci body, a na dalsi informace podstatné pro
projektovy zameér.
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Co udélat, pokud chcete
zlepsit obéanskou zkusenost

- Zmapujte, v ¢em je potieba se zlepSit. Vezméte
v Uvahu potieby instituce a zejména obcand.

— Vyberte si, na co se zamérite, a stanovte priority.

— Provedte zmény a zlepSeni.

— Nastavte systém sbéru zpétné vazby od obcand.
Dozvite se tak véas o problémech a budete se neustale
zlepSovat.

— Nezapomerite s ob¢any ve vSech fazich komunikovat -
je to jejich mésto ¢i urad a jejich dané.
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Narodni pamatkovy Ustav

1. misto

Vystavenych exponata se dotykejte

.Dobfe vime, Ze rlizné typy navstévnikd si z nasich
hradd a zamku chtéji odnést rlizné zazitky. Snazime
se proto zdkaznickou zkusenost upravovat tak, aby
vyhovovala dané skupiné.”

Nadézda Goryczkova
generalni reditelka Narodniho pamatkového ustavu

Polskem prosla fronta druhé svétové valky, francouzské
zamky utrpély Velkou francouzskou revoluci. Tyto a jiné
historické okolnosti udélaly z dnesniho Ceska jednu
z mala zemi s vysokou hustotou Slechtickych sidel, kde se
snoubi kvalitni architektura s bohatymi interiéry. O ucho-
vani této hodnoty a jeji zpristupnéni verejnosti se stara
Narodni pamatkovy tstav (NPU).

.Dobfe vime, ze rizné typy navstévnikd si z nasich hradu
a zamkuU chtéji odnést rdzné zazitky. Snazime se proto
zakaznickou zkusenost upravovat tak, aby vyhovovala
dané skupiné. Déti rady sbiraji samolepky do zapisniku,
studenti byvaiji laéni po zajimavostech, pikantnostech
z bézného zivota obyvatel zamku, potrebuji pfibéh. Fak-
tografické informace si najdou sami na internetu. Seniofri
naopak velmi oceni podrobny vyklad - divili byste se, jak je
zamrzi, kdyz jim nereknete, kdo namaloval ten a ten obraz
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a zjakého je stoleti,” vysvétluje Nadézda Goryczkova,
generalni reditelka Narodniho pamatkového Ustavu.

Foceni povoleno, drony ne
Piktogram fotoaparatu ddrazné pieskrtnutého ¢ervenym
kfizkem ma s navstévou hradu ¢i zdmku spojen snad
kazdy. , To se podarilo prolomit,” usmiva se Goryczkova.
.Mnoho kastelanu bylo proti, ale ja si myslim, ze v dnesni
dobé mobild, pokud se dodrzi uréita pravidla - bez hlasité
zavérky, bez blesku, nezdrzovat prohlidku — neni foceni
problém. Kazda takova fotka sdilena na socialnich sitich
pro nas totiz predstavuje obrovskou reklamu. Jediné, co
zatim nelze povolit, jsou drony. Umite si predstavit, Ze to
je z bezpecénostnich diivodu zatim pfilis riskantni.”
Modernizace NPU se projevuje i v komunikaci s vefej-
nosti. Ustav mé uéet na Facebooku, Instagramu a Twit-
teru, sttipky z prohlidek a interiér(i nahrava na YouTube.
~Mladou generaci musime zaujmout v jejim virtualnim
svété, ale domnivam se, Ze potom ten nevirtualni, auten-
ticky zazitek z pamatky, kterou si mlzete osahat, by pro ni
mohl byt zajimavy. DuleZité je to zprostredkovat pfitazli-
vou formou. Kazda pamatka ma néjaky pribéh, jen je
treba ho umét prezentovat,” fikd Goryczkova.



Pravodce nikdy nezmizi
Postava pravodce je na ¢eskych hradech a zamcich velmi
vyrazna. Funguje jako prvni naraznik mezi navstévnikem
a pamatkou a uspéch prohlidky zavisi do znaé¢né miry
na ném. Pravodci se obvykle rekrutuji z fad studentd
uménoveéd, architektury nebo treba pedagogiky.
Provazeji i zaméstnani lidé, pro které je par prohlidek po
préaci vitanym relaxem. Na exponovanych pamatkach
(Karlstejn, Cvlesk\'/ Krumlov, Hluboka, Konopisté, Lednice)
se na pravodce délaji vybérova fizeni.

Obcas se objevuji dotazy, kdy pravodci kone¢né zmizi
a kazdy si bude moci projit trasu dle libosti. Nadézda
Goryczkova k tomu tika: ,Privodce nikdy nezmizi. To
bychom museli mit kustoda v kazdé mistnosti, coz by bylo
jesté drazsi. Snazime se ale obménovat privodcovské
texty, aby byly pfizpGisobené dnesni dobé a relevantni pro
moderniho navstévnika.”

Inspirace? Britsky National Trust

Narodni pamatkovy Ustav se v posledni dobé vénuje také
tomu, aby se navstévnik mohl spolehnout na jednot-

nou oteviraci dobu, jednotny systém nakupu vstupenek
online, jednotny navigacéni systém a priblizné stejnou vysi
vstupného v pamatkach podobné velikosti a kvality.

~Snazime se takto budovat jednotnou znacku Narod-
niho pamatkového ustavu. Jako vzor nam v této oblasti
slouzi britsky National Trust, s nimz uz 8-10 let intenzivné
spolupracujeme. Organizujeme vyménné pobyty, v rdmci
nichzZ jezdi do Britanie na tyden az dva nasi kastelani, pro-
jdou si objekty a seznami se s tamnim zpUsobem prace.
Velka Britanie je pro nas logickym partnerem, protoze
ma v Evropé jako jedind obdobny potencial pamatek
zpristupnénych verejnosti, jez disponuji kvalitni architek-
turou i bohatymi interiéry. National Trust na rozdil od NPU
neni statni instituce, ale to ndm nijak nebrani se od nich
v nékterych oblastech inspirovat,” uptesnuje Goryczkova.
Narodni pamatkovy Ustav ostatné Cile spolupracuje
i se soukromymi majiteli pamatek v Cesku. Jednak jim ze
zakona poskytuje odborny dozor, jednak se snazi vytvaret
projekty, kde se statni i soukromé pamatky prezentuji
spolecné. Prikladem je Hradozamecka noc, obdoba
Muzejni noci. Kona se posledni vikend o prazdninach
jako podékovani navstévnikim za to, Ze si béhem sezény
zaplatili navstévu pamatky a prispéli tak na jeji provoz
a obnovu. Hradozamecké noci se loni Ucastnilo asi 90
objektd, z toho tfetina soukromych. Nadézda Goryczkova
k tomu dodava: ,,Nejsme tu proto, abychom soutézili, jsme
tu od toho, abychom spolupracovali. Kulturni dédictvi ma
tato zemé jenom jedno, bez rozdilu vlastnictvi.”
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Narodni divadlo

2. misto

Neprodavame vstupenky, ale poukazy
na zazitky

»Nikdy nerozporujeme nazor divéka, na subjektivni
vnimani uméleckého dila ma narok kazdy. Kdyz si po
zhlédnuti progresivni inscenace povzdechne, ze misto
preferované klasické ¢inohry navstivil alternativni
pojeti, pomahame mu se v dile zorientovat.”

Tomas Froyda
vedouci oddéleni vnéjsich vztahd, Narodni divadlo

Narodni divadlo si zaklada na dobre vyskoleném, sym-
patickém a v neposledni fadé empatickém hledistnim
personalu. Spolu s pracovniky v pokladnach a v oddéleni
objednavek to je totiz pravé on, s kym navstévnici ¢tyf
scén Narodniho divadla prichazeji do kontaktu nejdrive.
.~Predstaveni vnimame jako souéast jednoho velkého
zazitku v Narodnim a do toho pocéitame i setkani s hle-
distnim personalem,” konstatuje Tomas Froyda, vedouci
oddéleni vnéjsich vztaht.

Opozdilec do salu nemuze

V historické budové Narodniho divadla na Narodni tridé se
ve sluzbé stfida zhruba osm desitek uvadéc, ktefi zajistuji
hladky prabéh navstévy 45 minut pfred predstavenim, pfi
predstaveni a tésné po ném. Diky absolvovanym skolenim
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védi, jak maji navstévniky pozdravit, usmat se a poprat
hezky divacky zazitek. Védi, jak zareagovat, kdyby na
posledni chvili vypadlo titulkovaci zafizeni nebo za jednu
hereckou hvézdu, na niz ptijely autobusy fanouskd, musel
nenadale zaskoéit jiny herec. Vyskoleni jsou i pro situace,
kdy se pozdé prichozi dozaduji vstupu do salu. V takovém
pripadé musi nastoupit asertivita, opozdilce do salu
uvadéci zkratka vpustit nemohou. VSechna tato pravidla
shrnuje ,Standard chovani”.

~Hodné nam pfi skoleni pomohla metoda takzvaného
mystery shoppingu, pti které jsme personal skrze
fiktivniho zajemce o vstupenku a nasledné navstévnika —
mystery shoppera - vystavovali riznym netradiénim
situacim,” fika Tomas Froyda. ,Na spole¢nych worksho-
pech hledistniho personalu, obchodniho odboru a firmy,
kterd pro nas projekt zajistovala, pak vS§ichni za¢astnéni
pro nas ve vysledku bylo hlavné to, Ze jsme do skolicich
materidld mohli zapracovat konkrétni zkusenosti per-
sonalu. Ze to nebyl vymysl managementu,” dodava.

Skolenim neprochazeji jen zeny a muzi, ktefi
navstévnikim Narodniho pomohou najit misto v séle,
nabidnou program ¢i poradi, kam si odlozit kabat, ale
i persondl v pokladné, v oddéleni objednavek na infor-



macni lince a dalSich slozkach obchodniho odboru. Pfi
zhruba dvaceti premiérach roéné se musi v repertoaru
dobre orientovat. K tomu pomahaji nejen informacni
podklady, ale hlavné prirozena zvidavost a chut vidét hry
na vlastni oci. Jak konstatuje vedouci obchodniho odboru
Jifi Adamik, nejlep$imi zaméstnanci na této pozici jsou
Casto lidé, ktefi pavodné s divadlem ¢i studijnimi obory
spojenymi s divadelnictvim nemaji nic spole¢ného. Na

divadlo dokazou nahlizet laickyma, byt pou¢enyma oc¢ima.

Co se bude hrat? O tom rozhoduje umélecky $éf
Narodni divadlo ro¢né proda 550 az 600 tisic kust vstu-
penek na ¢inohru, operu, balet a laternu magiku. Ackoliv
vstupenka neni Uplné to spravné slovo - management
divadla mluvi o tom, ze divak(im prodéava zazitek, jehoz
soucasti je pravé i sympatické privitani nebo tfeba sklenka
vina. V tomto sméru je pro Narodni vzorem napriklad
londynska a berlinska scéna. ,V Berliné maji béhem
predstaveni ¢tyricetiminutovou pauzu, kdy divaci v tamni
restauraci usednou k predem objednanym stoldm a daji
si teplou vecefri,” popisuje Tomas Froyda ideal, na ktery
ovSem Narodni divadlo nema vyhovujici prostor.
Narodni divadlo je, co se ,byznysplanu” tyce, v jiné
pozici nez klasicka firma. O tom, jaka predstaveni se

na jeho scénach budou hrat, rozhoduje umélecky séf
prislusného souboru. , A je to tak v poradku, umeélecky séf
se svou koncepci vyhral vybérové fizeni. Jeho predstava
o repertoaru nemusi byt obchodni, my si ale pak musime
upfimné pojmenovat, co z toho pro prodej vyplyva, a hle-
dat tfeba jinou nez nam doposud znamou cilovou skupinu
divakl,” vysvétluje Jiti Adamik.

Ke zhruba tfisetmilionovym vynosim za ,poukazky
na zazitek” maze Narodni divadlo pficitat i penize, které
generuje e-shop. Zajem je o darkové poukazky, jez si
obdarovany vyméni za predstaveni dle svého vybéru,
ke koupi jsou i rdzné upominkové predméty k jednot-
livym inscenacim nebo k historii a sou¢asnosti Narod-
niho divadla. To sice dbé na kvalitu nabizeného zbozi,
rist e-shopu ale pfizptisobuje redlnym skladovacim
a provoznim moznostem, protoze mu jde predevsim
o spokojenost zakaznika. Co vSak podle slov Tomase
Froydy zafungovalo dobre, je finanéni motivace personalu
k prodeji programu jednotlivych predstaveni. ,Od té
doby, co za prodany kus dostavaji pét korun, stoupl jejich
prodej o tfricet procent.”
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Zivnostensky ufad

3. misto

One-stop urad

.~Registr zivnostenského podnikani tedy funguje jako
,one-stop shop’ pro podnikatele.”

Pavel Vinkler
feditel odboru podnikatelského prostredi,
Ministerstva prdmyslu a obchodu

V hodnoceni ob¢anské zkusenosti si zivnostenské urady
vedou ve srovnani s jinymi Gfady nadpramérné dobfe.

V rdmci verejného sektoru se umistily na tretim misté,
hned za Statnimi hrady a zamky a Narodnim divadlem.
Pokud by se soukromé a verejné znacky sefadily vjednom
Zebticku, zivnostenské utrady by se komfortné dostaly

do top 100. Za jejich Uspéchem stoji kromé privétivého
pFistupu ufednikl i snaha neustale podnikatelim zjed-
noduSovat a usnadrfiovat komunikaci s vefejnou spravou.
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Registr zivnostenského podnikani

,Klicovym projektem je pro nas informacni systém

s nazvem Registr zivnostenského podnikani (RZP). Jeho
spravcem je uz od roku 2006 Ministerstvo pramyslu

a obchodu a vyuzivaji ho véechny zivnostenské Grady v CR,”
priblizuje Pavel Vinkler, feditel odboru podnikatelského
prostfedi a obchodniho podnikani z Ministerstva pramyslu
a obchodu. RZP ma tfi hlavni funkce: uchovava a zpracovava
udaje o podnikatelich, zpFistupnuje na internetu statistiky

a informace z vefejné ¢asti Zivnostenského rejstiiku (Cesky

i anglicky) a predev$im umoznuje komunikaci s mnoha
dal§imi misty verejné spravy - s finan¢nimi urady, spravou
socialniho zabezpeceni, zdravotnimi pojistovnami, urady
prace a dal$imi institucemi. Prostfednictvim RZP Ize rovnéz
ziskavat informace z jinych registrd, napf. z rejstfiku trestd,
evidence obyvatel nebo insolvenéniho rejstriku.



~Registr Zzivnostenského podnikani tedy funguje jako
,one-stop shop’ pro podnikatele, ktefi mohou ucinit podani
nejen k zivnostenskému uradu, ale i k vySe zminénym
institucim. To vyznamné snizuje administrativni zatizeni
podnikateld,” vysvétluje Vinkler. ,Navzdory tomu, Ze méné
povinnosti pro podnikatele znamena vétsi objem prace
pro zivnostenské ufady, klesl pocet Gfednikd o cca 10 %.
Zasluhu na tom ma zejména digitalizace procesua.”

Nejlepsi zakon roku 2014
V poslednich péti letech doslo k zavedeni dalsich dilezitych
sluzeb, napfiklad zruseni povinnosti opakované dokla-
dat dokumenty, které podnikatel uz jednou predlozil pfi
jnosti dokonce ocenéno jako nejlepsi zakon roku 2014. Od
ledna 2019 je mozné poskytovat vypis udajd, které jsou
vedeny v RZP, i prostiednictvim Portalu ob&ana
(www.gov.cz), coz je dalsi digitalizacni pocin verejné spravy.
V nastoleném trendu uzivatelské privétivosti chce urad
pokracovat. V planu je napt. vyhledavani v Zivnostenském
rejstiiku podle umisténi provozovny nebo sidla na mapé,
priivodce podnikanim podle Zivotni situace, zjednodusené
typizované elektronické podani, notifikace o aktualitach
azménach v Zivnostenském rejstfiku, reklamace udajt
zapsanych v Zivnostenském rejstriku a dalsi.
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