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,Sila webu je v jeho univerzdlnosti. Jeho zdkladnim aspektem je pfistup pro

kaZdého nehledé na znevyhodnéni.” (Tim BernersLee, nedatovano)

41 Uvod

Je obtiZné neztratit pozornost ctenare, jakmile zazni termin ,informacni
technologie” nebo , digitalni sluzby“. Obsahuje pfislib neprostupné zméti cizich
slov', utopickych slibii a ne€¢ekanych problémd. Informacéni sluZzby a technologie
nas pritom dnes obklopuji na kazdém kroku — pomahaji zpfistupiiovat casto
jinak obtizné dostupné sluzby, ¢asto ale mohou byt i samy prekazkou v pFistup-

nosti. Vytvareji novy prostor, nékdy oznacovany za virtualni, ktery se stava

1 Oborové terminy se snaZime v textu omezit, ale tam, kde to snadno nejde,

se je pokusime predstavit tak, aby byly srozumitelné, a odkazujeme na
dalsi zdroje.
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stale ¢astéjsim tématem soudobé geografie (Trojan, 2014). V této kapitole ale
nechceme hovofit o néjakém oddéleném virtualnim prostoru, ktery je vnima-
telny pouze pomoci percepce a imaginace (Hynek a Vavra, 2007), ale naopak
chceme ukazat, jak se digitalni vrstva stava nedilnou soucasti mést, jejich infra-

struktury a sluzeb.

Co myslime ,sluzbou” v kontextu mést? Downe (2020) s nadsazkou pise, Ze sluzby jsou
néco, co umozriuje nékomu néco délat. Tato definice naznacuje, Ze sluzba mize mit
témér jakoukoliv podobu: emaily, formulare, pobocky, virtualni kontaktni body. V této
kapitole se soustfedime pfedevsim na digitalni (tedy probihajici za pomoci informag-
nich a komunikaénich technologii) sluzby. Chceme pFedstavit riizné metodické pfistupy
a postupy klicové pro navrh digitalnich sluzeb slouZicich k lepsi pFistupnosti mésta.
Tuto pfistupnost lze promyslet jak na Grovni jednotlivych tras pfi pohybu méstem,
tak jako celkovou pristupnost instituci, organizaci a verejnych sluzeb. | proto je tato
kapitola urcena Sirokému spektru ¢tenarl a ¢tenarek, ktefi stoji pred dkolem navr-
hovat digitalni sluzby samosprav’: pfedstavitelim mést a obci, kterym miZe pomoci
zorientovat se v tom, jak miZe vypadat proces navrhu digitalni sluzby pro mésto,
designériim a vyvojartm, kterym chceme naopak ukazat jim znamé metodologické
koncepty v kontextu urbanismu, a v neposlednifadé socialnim geografiim a urbanistim,
ktefi chtéji ve svém uvazovani o méstském prostoru zohlediovati digitalni vrstvu, jez
se s tou fyzickou neustéle vzajemné ovliviiuje.

V ramci projektu TA CR Strategické ndstroje pro utvdreni bezbariérového pro-
storu mésta jsme se jako tym z Katedry informacénich studii a knihovnictvi FF MU starali
o navrh aplikace pro Poradni sbor pro bezbariérové Brno. O podobné aplikaci mizeme
premyslet jako o technologii ¢i informacnim systému, [ze o ni ale také premyslet jako
o (digitalni) sluzbé&, kterd ma pomoci zpfistupnit mésto. Takova optika ndm umoz-
nuje soustredit se na to dilezité — kdo jsou lidé, pro které sluzbu navrhujeme, jaké
problémy tito lidé Fesi, jak je zapojit do procesu navrhu sluzby, aby jim pak skutecné

pomahala. Diikladna pfiprava pfinavrhu digitalni ¢asti méstskych sluzeb prispéje tomu,

2 Text zprostfedkovava zkugenosti z projektu zaméFeného na mésto (Brno),
domnivame se vSak, Ze fada dil¢ich principt navrhu sluzeb mize fungovat
i v kontextech venkova nebo naopak velkomést.
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aby se z digitalniho pomocnika nestala pomyslna koule na noze. Takova situace totiz
mUzZe nastat z mnoha diivoddi — prostou neznalosti rozsahu sluzby na strané vyvo-
jart, neodhadnutim variability praxe nebo podcenénim technického reseni. Samotné
uchopeni technického rozméru sluzby je pak uz jen ten posledni kousek skladacky.
Chceme ukazat, jak souvisi vyvoj konkrétnich informaénich technologii (webovych
aplikaci &i digitalnich sluzeb) s fungovanim vefejné spravy a samosprav’ — jak méni
vztah k veFejnosti (promé&hujici se pojeti pFistupnosti) i pracovni postupy (designovy
néavrh, rychly a flexibilni vyvoj) a co si z toho &tenaF mize vzit, pokud se ocitne v roli

zadavatele ¢i spolupracovnika pfi inovaci nebo navrhu nové sluzby. Predstavime si

vvvvvv

v

V posledni ¢asti kapitoly se zaméfime na kritiku designovych pristupt obvykle vyuzi-

vanych pfi navrhu digitalnich sluzeb.

4.2  Digitalni vrstva méstského prostoru

Sivrikaya a spoluautoFi (2019) pfedstavuji model mésta, ktery je tvoFen méstskou infra-
strukturou, sluzbami a informa¢nimi a komunikaénimi technologiemi, které infrastruk-
turu a sluzby dopliuji ¢i propojuji. My jej nyni mizeme pouzit jako jedno z vychodisek
pro tuto kapitolu. Co se stane, predstavimeli siinformaéni a komunikaéni technologie
jako jednu z vrstev méstského prostoru? Zamérimeli se na oblast interakce clovéka
s méstem, umoZni nam to popsat bohatou paletu interakci, které ¢lovék ve mésté
zaziva — nejen v prostoru ulic, chodnik( a autobusovych zastavek, alei v pripadé, kdy
vyuziva konkrétni digitalni sluzbu v pohodli domova (viz obrazek 4.1).

Vrstva informacnich a komunikaénich technologii se pfedevsim s nastupem

webovych stranek za poslednich dvacet let stala nepostradatelnou soucasti méstskych

3 V textu se objevuji pojmy ,verejné sluzby®, ,verejné digitalni sluzby“ nebo
,digitalni sluzby”. PovaZujeme za vhodné na dvod kapitoly poznamenat,
Ze predstavované metodiky jsou vyuZitelné jak v kontextu sluZeb vefej-
nych, tak komeré&nich (a dokonce nejen sluZeb, ale i produktd), a stejné tak
jak pro digitalni, tak pro ne digitalni sluzby (v praxi maji digitalni sluzby
navic ¢asto i svou materialni sou¢ast). Povazujeme v3ak za uZite¢né
poukazat na specifika digitalnich vefejnych sluzeb (blize kapitola 8).
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sluzeb — at uz ve formé stranek s informacemi, nebo aplikaci, které umoznuji rychlou
spolupraci s jinymi lidmi. Z nastroje, ktery usnadfiuje dil&i &ast sluzby (napF. zvefej-
néniinformaci nebo odeslani Zadosti), se postupné stal v nékterych pfipadech zaklad
verejné sluzby, ktery ji pomaha procesné realizovat — nejcastéji pod nazvem ,infor-
macni systém®, Tyto systémy uz nejsou vysadou velkych organizaci (napfiklad ve formé
yintranetu“), ale pomahaji i mensim organizacim, které maji potfebu spravovat vlastni
informace a procesy.
Technologie prochazeji proménami, a ne vSechny zmény maji stejny vyznam
pro vSechny, ktefije vyuzivaji — poskytovani sluzby prostrednictvim webové stranky
nékomu usetfi Cas, jinému zkomplikuje hledani podrobnosti, nebo rovnou zcela zne-

pFistupni sluzbu (Krug, 2010; Norman, 2010). Takovy pfipad ilustruje rameéek 4.1.
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Obrazek 4.1 Trivrstva architektura chytrého mésta s digitalni vrstvou predstavujici most
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mezi urbanni infrastrukturou a digitalnimi sluzbami (zdroj: upraveno dle Sivrikaya et al., 2019)
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Ramecek 4.1 Domovni zvonky jako problematicka technologie

Domovni zvonky s interkomem jsou v domacnostech i na Gfadech natolik bézné,

Ze uZ je nepovazujeme za inovativni technologii, ¢asto vSak zplsobuji problémy

v pFistupnosti pro riizné skupiny uZivatel:

—  lidé s pohybovym znevyhodnénim, zejména uZivatelé voziku, ¢asto nedosih-
nou na pfilis vysoko umistény tlaéitkovy panel,

—  lidé se zrakovym znevyhodnénim nemusi panel viibec najit anebo nepreétou
drobné pismo u jednotlivych zvonkd (Easto ruéné prelepené a rozmazané),

—  lidé se sluchovym znevyhodnénim neslysi hlas v interkomu ani zvuk bzu¢aku,

ktery otevira vstupni dvere.

4.3 Technologie jako sluzba

»Sluzby musime chdpat jako cestu nebo proces. Jde o fadu diilezitych interakci,

které se dé&ji v Ease a na riiznych mistech.” (Parker a Heapy, 2006)

Role informacénich technologii a potazmo webovych sluzeb se v poslednich desetiletich
vyrazné ménila — od ojedinélych kontaktnich bodi a distribucnich kanald pres portaly,
které takové kontaktni body spojuji a prezentuji spolecné, az po pfistup, ktery vnima
digitalni ¢ast sluzby jako jeji integralni sou&ast sluzby (kli¢ové terminy podrobnéji
vysvétluje ramecek 4.2). Digitalni infrastruktura pak poskytuje zaklad pro viechny
procesy spojené se sluzbou. Stejné jako ve fyzickém prostoru mést se v digitalnim
prostredi uplatiiuje informacni architektura, ktera Fidi tok komunikace a usporadani
informaci. O digitalnich sluzbach ¢asto premyslime jen jako o informacnich technolo-
giich, mnohem uZitecnéjsije ale promyslet je optikou designu sluzeb — tedy jako sérii
interakci mezi poskytovatelem a uZivatelem. Cast interakci probiha pfimo (pobocka
Fadu), &ast prostfednictvim technologii (mobilni aplikace, eshop), celkovou pFistup-
nost pro uZivatele digitalnich sluZeb pak ovliviiuje cely Fetéz téchto interakci.

Zménu od vnimani digitalni sluzby jako technologického problému k vnimani
jako uzivatelského zazitku diirazné prosazuje napfriklad britska vlada. V roce 2005
vydala zpravu Transformativni vladnuti (Transformational Government), ve které zd(i-

raznila nardstajici roli Fady distribu€nich kanald informaci a sluzeb (telefon, internet,
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mobilni komunikace a nové kanaly souvisejici s digitalizaci domacnosti) a odhodlani
své sluzby inovovat tak, aby co nejlépe vyuZila vyhod novych technologii. O Sest let
pozdéji Velka Britanie zaklada jako soucast Ufadu vlady nové oddéleni Vladni Grad pro
digitalni sluzby (Government Digital Service, GDS), které se stalo hlavnim hybatelem
napliiovani strategie Vychozi stav: digitalné (Digital by default). Digitalni sluzby se
tak pomalu stavaji novou normou, nedilnou soucasti poskytovanych verejnych sluzeb,
a Government Digital Service spole¢né s portalem britské vefejné spravy (GOV.uk)
vzorem, jak pfistupovat k digitalnim sluzbam, pro dalsi spravni i samospravni celky

v rGznych zemich.

Ramedek 4.2 Dulezité pojmy designu vefejnych sluZeb

Informacni architektura

Informadni architektura je systematicky, holisticky pfistup k strukturovani infor-
maci tak, aby byly nalezitelné a pochopitelné — nezavisle na kontextu, kanalu ¢i
médiu, které uzivatel zvoli (Rosenfeld, Morville a Arango, 2015).

Kontaktni body: momenty pravdy, které provéfi kazdou sluzbu

V kontextu designu sluZeb se vZil pojem ,kontaktni bod“. Kontaktni body (anglicky
touchpoints) jsou vlastné hmatatelné prvky sluzeb — jde o okamziky, lidi, o véci,
se kterymi uZivatel pfichazi do styku, kdyZ vyuZivé sluzbu (Parker a Heapy, 2006].
Clovék, ktery zvedne telefon v informac¢nim centru mésta, ale neporadi, tézké
dvere pred vratnici, nepfehledna orientaéni tabule, strohy automaticky email,
ktery dojde po elektronické rezervaci terminu na G¥adu; nebo naopak pfijemny
vratny, odladény rezervaéni systém. Nevhodné nastaveni téchto prvki sluzby
muze klienta vyuZivajiciho sluzbu frustrovat. Naopak prostfedi a kontaktni body,
které jsou nastavené pro uspokojovani potfeb uZivatell, vyznamné pFispivaji

k Gspésnému vyuziti sluzby i ke spokojenosti lidi: fungujici formulaf na webu
mésta dokaze usetfit cestu na ifad, mail s potvrzenim terminu mizZe obsaho-

vat vSechny dualeZité informace i tipy pro pfistupnou cestu na Gfad, formulaf se
zpétnou vazbou mlze pomoci zlepSovat sluzby pribézné a napravit konkrétni

nedostatky.

UzZivatelské rozhrani: kde se setkava clovék a technologie

Kontaktni bod, ve kterém uZivatel komunikuje se strojem, pocitaéem ¢ijinou
technologii (Galitz, 2007). UZivatelské rozhrani miZe byt grafické (webova stranka, @
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(—)5 mobilni aplikace), hlasové (hlasovy asistent, Siri na iPhonu), zaloZené na gestech

(virtualni realita) atd.

UZivatelska zkuenost (user experience)

UZivatelska zkuSenost neboli uZivatelsky proZitek je komplexni zaZitek uzivatele

z pouzivani sluzby nebo produktu, ktery je ovlivnén tim, zda je sluzba uziteéna, p¥i-
stupnd a pouZzitelna. Zatimco rozhrani lze ,nadesignovat®, interakce ¢lovéka s nim
je do zna&né miry nevyzpytatelna a je ovlivnéna mnoha (mimo jiné mentalnimi,
psychologickymi, spole¢enskymi, kulturnimi) faktory (Penin, 2018).

Cesta sluzbou: jedinecny zazitek uZivatele ze sluzby

Priichod uzivatele sluzbou sestdva z mnoha kontaktnich bodd, zazitka a zkuse-
nosti. Pravé tyto kontaktni body a jejich uspofadani v ¢ase i prostoru uréuji, jak

bude uZivatel spokojeny se sluzbou jako celkem. Diky informaénim a komunikaénim
technologiim mdiZe mit jedna sluzba fadu distribuénich kanalt — napfiklad poplatek
za svoz odpadu lze zaplatit slozenkou na posté, pfevodem ze svého G¢tu prostied-
nictvim formulafe na webu mésta ¢i na pfepazce na magistratu. Kazdy zptisob ma
néjaké vyhody a nevyhody a miZe pfedstavovat odlisny zaZitek pro rizné uzivatele
(Penin, 2018).

Interakce élovék—poéitaé (Human-Computer Interaction, HCI)

UZivatelskou zkuSenosti pfi vyuzivani informadnich a komunikaénich technologii
se zabyva cely védni obor — human-computer interaction — HCl (Jacko, 2012). HCI
vyuziva poznatki informaénich véd, informatiky, designu, medialnich a komunika¢-
nich studii a dal3ich védnich disciplin. Vedle HCI se objevuji i pojmy HIl (humanin-
formation interaction), HRI (humanrobot interaction) a dalsi.

Na trovni méstskych samosprav se rozvoj digitalnich sluzeb obvykle oznacuje

v

pojmy jako ,smart city”, ,GovTech” & ,CivicTech” (Schrock, 2018). Rozvoj ,chytrych” mést
pfitom neznamena jen zapojovaniinformacnich technologii na zakladé jejich dostupnosti
a technické vyspélosti mésta. Informace, jejichz architekturu je zapotrebi navrhovat,
pochazeji z riznych zdroji — jejich producenty jsou nejen instituce verejné spravy, ale
také lidé a komunity ¢i obchodni spolecnosti. V kontextu méstskych bariér a digitalnich
sluzeb (pFiklady uvadime v ramecku 4.3) mezi né miizeme zafadit nejen vefejné sluzby
a jejich infrastrukturu (chodniky, silnice, zastavky, autobusovou dopravu, navigaéni

cedule atp.), ale také napfiklad projekty sdileni aut, kol ¢ jinych dopravnich prosttedki
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(AJO, Rekola &i Lime), mapové sluzby (Google Maps & Waze), jizdni fady komerénich
poskytovateld (IDOS) & komunitou Fizené projekty (napf. OpenStreetMap).

v

Ramecek 4.3 Mapy pristupnosti jako sluzba, ktera je bez internetu obtizné
predstavitelna

V Ceské republice i ve svété dnes existuje mnozstvi projektd, které mapuji &i
pomahaji prekonavat bariéry ve mésté. Lisi se rozsahem, Gi¢elem, mirou aktualizaci
atd. Pfedkladame nékolik pfikladd z riznych prostredi, které poméahaji mapovat

a prekonavat bariéry ve mésté. Jednotliva feseni se lisi tim, kdo je provozuje, tech-

nickym FeSenim, Géelem i mirou participace, kterou umozuji.

Wheelmap
PFikladem globalni aplikace mapujici cely svét je Wheelmap (https:/wheelmap.org),

geograficky informaéni systém zaloZeny na participativnich principech, do kterého
pFispivaji dobrovolnici informacemi o pFistupnosti objektl z pohledu uZivatele na
voziku. Mapovou aplikaci spravuje neziskova organizace Sozialhelden e.V. se sidlem
v Berling, sluzba je postavena na OpenStreetMap a dnes je dostupna v mnoha své-
tovych jazycich. Sluzba postavena na crowdsourcingu se pFirozené potyka s nedpl-
nosti a neaktualnosti vkladanych informaci (Mobasheri et al., 2017), pFesto byvé

zmifiovana jako jeden z nejaspésnéjsich projektl v oblasti map pFistupnosti.

Chodci sobé
Prazsky projekt Chodci sobé, ktery mapuje nejen bariéry, ale jakékoliv podnéty

chodcti z Prahy (https:/www.chodcisobe.cz), je provozovan organizaci Prazské

matky a od roku 2012, kdy byl spustén, eviduje jiz nékolik tisic podnéti od uZivateld.

Briaci pro Brno

V Brné je na podobném principu — tedy hlaseni potizi uZivateli — zaloZeny online
portal s mapovou aplikaci Briiaci pro Brno (https://brnaciprobrno.cz). Projekt
postaveny na platformé Google Maps je provozovan spole¢nosti BKOM (Brnénské
komunikace, a. s.) a jeho cilem je shromaZzdovat podnéty k opravdm na mistnich
komunikacich a silnicich Il a lIl. tfidy, které jsou ve spravé provozovatele, a dile
podnéty k zdvadam verejného osvétleni, které je ve spravé spolecnosti TSB
(Technické sité Brno, a. s.). Provozovatel tyto podnéty p¥imo fesi — podle portalu

Vv,

(BKOM, 2019) pFislugny technik zdvadu provéfi a v pfipadé opravnénosti pozadavku

sy v

zajisti opravu. V kompetenci provozovatele viak neni Fesit opravy viech vefejné g)
9
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é)) dostupnych ploch. Portal je také primarné zaméren na technické a funkéni zavady,
nikoliv na problémy pfistupnosti.

Mapa pfistupnosti

Pfimo na informace o pfistupnosti objekti v centru mésta Brna se zaméruje Mapa
pFistupnosti (http://gis.brno.cz/mapa/mapa-pristupnosti, https://gis.brno.cz/mapa/
sluchove-postizeni/), ktera je soucasti mapového portalu Brna. Mapa obsahuje infor-
mace o pfistupnosti zdravotnickych zafizeni, statnich instituci, kulturnich pamatek,
muzei a galerii v plném rozsahu a informace o pfistupnych objektech obZanské vyba-
venosti. Mapa v sou¢asnosti (viz obrazek 4.2) nemé rozhrani pro vkladani podnétti

nebo pro umoznéni plnéni mapy ze strany dobrovolnikd.
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Obrazek 4.2 Priklad mapy pfistupnosti Brna (zdroj: http://gis.brno.cz/mapa/

mapa-pristupnosti)

Svyuzivanim technologii byvaji také spojena nova ocekavanina strané poskyto-
vatell i uzivateld. Technologie jsou prezentovany jako nastroj pro sdilenijinak hiife dostup-
nych ¢ nepfistupnych informaci, citlivého bilancovéni potfeb riiznych komunit (Joshi et al,,
2016), ale napFiklad i jako nastroj demokratizace — predevsim diky zvy3eni ob¢anského

povédomi, horizontalnimu i vertikalnimu propojeni rozli¢nych zainteresovanych stran,
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zvy3eni participace a ob¢anské angaZzovanosti (Ramos, 2019). Prostfedi statni spravy
asamospravy je nicméné pro vyvoj digitalnich sluzeb obzvlast sloZité — pouze mala ¢ast
velkych statnich softwarovych projekt{ takovym ocekavanim skute¢né vyhovi (Carnahan,
2019). Organy vefejné spravy jsou ¢asto rezistentni ke zménam (Bason, 2010), nicméné
i ony se potFebuiji pfizplisobovat rychleji se ménicim potfebam ob¢anii. Carnahan (2019)
poukazuje na to, ze technologické inovaéni projekty maji vétsi $anci na Gspéch (tedy
naplnéni zadoucich cild pFi vyuziti planovanych prostfedkd) a udrzitelnost, pokud jsou
postaveny na nasledujicich Sesti principech: design zaméreny na uZivatele, agilni vyvoj
softwaru, vlastnictvi produktu (ve smyslu uréené zodpovédnosti za produkt), rozdéleni
kompetenci mezi tymy vyvojaFi a tymem, ktery udrZuje IT Fedeni (tzv. DevOps), modularni
architektura IT sluzeb a modularni zakazky. Vyvojem digitalnich sluZeb a jeho specifiky se
podrobné zabyva kapitola 8. V této kapitole se budeme vénovat jejich navrhu — predevsim

designovym pfistupim uplatiiovanym pfi vzniku digitalnich sluzeb.

Dalsi ¢etba

HAZDRA, A. et al., 2012. Skvélé sluzby. Praha: Grada.
PARKER, S. aJ. HEAPY, 2011. Cesta za lep$im rozhranim. Pfelozil A. HAZDRA. https://
web2.mlp.cz/koweb/00/03/72/12/57/cesta_za_lepsim_rozhranim.pdf

SMEHLIK, D., 2011. K &emu je design sluzeb?: 10 pfipadovek z verejné sféry. Brno:

Flow.

4.4 Designové myslenijako ramec pro navrh
digitalnich sluzeb

»Kdykoliv lidé chtéli zménit zpiisob Zivota nebo své okoli, at uz prehrazenim
praveéké jeskyné proti preddtoriim, nebo tipravou hlavice ostépu, jednali jako

v

designéfi, oviem instinktivné.” (Rawsthorn, 2014)

Slovo ,design” nebo ,designovy” lidé obvykle pouZivaji, kdyZ mluvi o vzhledu — to je

ale jen mala ¢ast toho, co design zahrnuje. Zaménimeli termin , design” za ¢eské slovo
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veves

lizace, vytvoreni a provedeni. ZpUsob, jakym jsou produkty i sluzby navrzené, mize
lidem vyznamné zjednodusit nebo zkomplikovat Zivot: kvili Spatné navrzenému
budiku nékdo zmeska dalezitou schiizku; na netestovanych webovych strankach
nedokaze ani zkuseny uZivatel najit to, co potrebuje, a kvili nepromyslenému designu
verejné sluzby je nutné vystat frontu na formular.

Dnes vedle sebe existuje fada podobnych pfistupti pro design digitalnich
sluzeb, které se lisi v terminologii i v diirazu na jednotlivé aspekty designového procesu.
Zaroven se vSak ¢astecné prolinaji a sdileji shodné charakteristiky. Nej¢astéji jsou tyto
pristupy oznacovany jako design zaméreny na clovéka nebo designové mysleni. Design
zaméfeny na Elovéka (Human-centred design, HCD) je teoretickometodologicky pFistup
k ndvrham sluzeb a rozhrani, ktery ma koreny v informatice, informaéni a po¢itacové
védé a v designu. Charakteristiky HCD pfi vyvoji informacnich technologii dokonce

zakotvuji i standardy ISO*. Podle nich jsou hlavnimi znaky HCD:

1 Nutnost zahrnuti multidisciplinarnich dovednosti a perspektiv: navrh
sluzeb pro uzivatele vyZaduje ¢asto znalosti z oblasti vzdalenych samotnému
designu: geografie, psychologie, sociologie, ergonomie, vyvoje informacnich
technologii a dalSich.

2 PFesné porozuméni uZivateliim, jejich ¢innostem a prostfedi: pro navrh
neniklicové estetické hledisko nebo vnitini logika vyvijené sluzby, ale to, aby
vysledny produkt ¢i sluzba reagovaly na potreby uZivatell v daném kontextu.

3 Uzivatelsky orientovana evaluace designu: zda je navrh spravny, hodnoti
designér na zakladé sledovani zpétné vazby od uzivatell.

4 Duraz na celostni zkuSenost uZivateld: klicové jsou tfi slozky zazZitku uziva-

tele se sluzbou: uzite¢nost, pouZitelnost a emoce.

4 Pro vyvoj digitalnich sluZeb byl pfistup designu zaméfeného na ¢lovéka
pevné zakotveny i standardem ISO 13407:1999 “Human-centred design
processes for interactive systems”, ktery pozdéji nahradil standard 1SO
9241210:2010 “Ergonomics of human-system interaction — Part 210:
Human-centred design for interactive systems” a standardem I1SO
9241210:2019.
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Zapojovani uzivatelt skrz design a vyvoj: vyzkum potfeb uZivatelt nepro-

biha jen pfed samotnym navrhem sluzby, naopak samotny navrh sluzby ve

formé prototypu je kli¢ovym vyzkumnym nastrojem. Pro spolupraci vyvoja

a designéri je vyuzivano metod participativniho vyzkumu a designu.

vo

u

Iterativni proces: vyvoj sluzby neni linearni, ale déje se formou postupného

zlepSovani na zakladé zpétné vazby z uZivatelskych testovani.

V poslednich letech se spole¢né s pojmem HCD objevuje termin ,designové mys-

leni“. Rada autor( povaZuje oba koncepty za identické. Howard a Melles (2011) ale

upozoriuji, Ze termin designové mysleni se objevuje jako oznaceni pro designové

procesy zamérené na clovéka pozdéji a zahrnuje Sirsi paletu obord. Designové mys-

leni zapojuje uzivatele, podnécuje jejich kreativitu a predstavuje proces spole¢ného

navrhu feseni na vybrané problémy (Sanders a Stappers, 2008; Howard a Melles, 2011).

Designové mysleni si postupné naslo cestu do fady védnich i praktickych oblasti

Zivota, je také jednim z dominantnich pfistupl k navrhu digitalnich sluzeb (Park

a McKilligan, 2018).

Ramecek 4.4 Zapeklité problémy jako vyzvy pro designovy proces

S designovym my3lenim je spjat koncept tzv. zapeklitych problémi (wicked pro-
blems). Poprvé tento koncept predstavili zevrubné Rittel a Webber (1973). Zapeklité
problémy se vyznaduji pfedevsim tim, Ze na jejich vzniku se podili fada zaintere-
sovanych stran, pfi¢emz neexistuje sdilena formulace jednoho fe$eni, pouze lepsi

a horsi moznosti z pohledu jednotlivych stakeholderd. Kazdy takovy problém

muze byt symptomem néjakého dalSiho problému. Pokud hleddme Feseni takovych
problémd, je nutné prekracovat hranice védnich pfistupt — pfirodnich, technic-
kych, humanitnich a spoleenskych (Buchanan, 1992). Zapeklitym problémem mize
byt tfeba bezdomovectvi, pfistup ke vzdélavani v socialné vyloucenych lokalitach,
pfistupnost sluzeb a dalsi.

Charakteristiky zapeklitych problémi podle Rittela a Webbera (1973):
—  Prozapeklité problémy obvykle neexistuje jedno pojmenovani. Kazda formu-
lace je také spojena s urcitym zplisobem feSeni.

—  Neexistuji jasna pravidla, jak zapeklité problémy vyfesit jednou provzdy.

P
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(—)5 —  Zapeklité problémy nemaji jediné spravné Feseni, existuji jen feSeni lepSi
a horsi.

—  Re3eni zapeklitého problému byvé ,bud'a nebo”. Neni prostor pro pokusy
a omyly. Kazda intervence mdZze situaci zlep$it nebo i zhorsit.

—  Prokazdy zapeklity problém existuje vzdy vice moznych fesSeni. Nelze ale
vypocditat mnoZstvi riznych feSeni ani popsat jasné kroky k jejich dosaZeni.

—  KaZdy zapeklity problém je jedine¢ny.

—  KaZzdy zapeklity problém je ziroveii symptomem jiného problému vy3si
drovné.

—  PfiCiny zapeklitych problémd mohou byt interpretovany rizné. Identifikace
pfi¢in ovliviiuje cely zptsob FeSeni problému.

—  Lidé, ktefi zapeklité problémy Fesi, musi byt za vysledky své prace zodpo-
védni, nemaji pravo se mylit.

Poprvé se pojem designové mysleni objevuje v knize Petera Rowea (1987).
Polatek designového myslenije také spojeny s praci Buchanana (1992), ktery zkoumal
procesy a metody, které designéri vyuzivali ve své praci pfi feSeni rozmanitych vyzev.
Navézal na koncept tzv. zapeklitych problémd (viz rame&ek 4.4) a popsal designové
mysleni jako intelektualni pfistup k ramovani a hledani reSeni problém, ktery mize
byt aplikovany témér na jakoukoliv oblast ¢i kontext — hmatatelny objekt nebo nehma-

tatelny systém (Howard a Melles, 2011).

4.4.1 Designovy proces podle d.school a IDEO
Soucasni autofi a autorky se neshoduji na terminologii a popisu fazi designového
procesu. To samo o sobé nemusi byt na Skodu — jde mimo jiné o diisledek rozkroceni
designového mysleni napfi¢ velkym mnozstvim obord. Autofi a autorky v kazdé védni
i praktické oblasti hledaji pro designové mysleni vlastni vyjadrenia vhodnou termino-
logii. V akademickém kontextu je jednim z hlavnich propagatori designového mysleni
stale Institut designu Hasso Plattnera (d.school) na univerzité ve Stanfordu, kde vznikla
prvni ucelen konceptualizace designového procesu (viz obrazek 4.3).

Za celosvétovym rozsifenim designového mysleni do mnoha oblasti lidskych

¢innosti ale nestoji jen d.school, nejvyznamnéjSim promotérem pfistupu je pravdépo-

dobné konzultantska agentura IDEO (viz rAmecek 4.5).
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PROTOTYPOVANI

Obrazek 4.3 Designovy proces podle d.school (Institut designu Hasso Plattnera)
(zdroj: Stanford.edu, dostupné z: http://web.stanford.edu)

Agentura IDEO nenabizi jednotnou podobu designového procesu, ale upra-
vuje ji podle kontextu — rtizné tymy, typy problému, ¢asové moznosti nebo situace
vyZaduji rozpracovani nékteré ¢asti procesu nebo upresnéni, které umoznilépe zapojit
cilovou skupinu a dosahnout cild — samotny designovy proces je tak vzdy redesigno-
van dle potFeb konkrétniho terénu. IDEO (2015) také zddrazfiuje, Ze designovy proces
je charakteristicky predevsim specifickym zplsobem préce a uvaZzovani. Pro ispéch

designového procesu definuje sedm kli¢ovych principd:

7 Empatie. Porozuméni uzivateldim, jejich motivaci, potfebam, emocim a zku-
Senostem je v designovém procesu klicové a je zastoupeno prostrednictvim
zejména kvalitativnich metod (nap¥. prostFednictvim pozorovani, kontexto-
vych vyzkumi a hloubkovych rozhovor).

8 Optimismus. Ddvéra v proces a pozitivni pFistup pomaha zvladat faze,
ve kterych jesté nezname odpovéd na vyzkumné otazky a netusime, jakym
zplsobem se miZe ubirat Feseni.

9 Prijeti nejistoty je dalSim klicem k designovému procesu. Na otazky, které
se objevuji v pribéhu projektu, mohou prichazet odpovédi az mnohem poz-
déji, neznamena to vsak, Zze by nemély byt kladeny. Uréita mira nejistoty je
pFitomna po celou dobu navrhu sluzby (IDEO, 2015).

10 Diiraz na tvorbu. Design je predevsim femeslo a pouze skrze vytvareni,
délani, akci ziskdvame informace a posouvame se dal. Realizace a testovani

jsou zptisobem, jakym zpfesrfiujeme informace.
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Ramecek 4.5 Organizace zabyvajici se designovym myslenim

Designové mysleni je metodologicky ramec, ktery se rozsifil zejména diky aktivitam
organizaci d.school a IDEO. Do inovaéni praxe verejnych sluzeb se poté dostalo
designové mysleni pfedevsim ve formé modelu dvojitého diamantu, se kterym

v roce 2004 p¥iSel Design Council.

d.school
Pod znackou d.school se skryva Hasso Plattner Institute of Design at Stanford
University. Institut designu na Stanfordské univerzité nevzdélava pouze vlastni

studenty, ale slouZi jako inovaéni centrum pro celou univerzitu.

IDEO

IDEO je designérska a konzultantska spolecnost se sidlem v USA a pobockami ve
Velké Britanii, Némecku, Japonsku a Ciné. V roce 1991 ji zalozil David Kelley, profe-
sor z Institutu designu Hasso Plattnera. Od roku 2010 IDEO provozuje OpenIDEO,
kolaborativni platformu pro designovy proces, v roce 2011 IDEO zaloZilo dcefinou
organizaci IDEO.org, ktera se vénuje neziskovym projektlim, a od roku 2015 provo-

zuje online vzdélavaci platformu IDEO U.

Design Council

Design Council (ptivodné The Council of Industrial Design) byl zaloZen v roce 1944
avroce 1976 byl potvrzen jako registrovana nevladni vefejnd instituce (Royal
Charter). V roce 2011 do$lo ke slougeni s Komisi pro architekturu a vystavbu
(Commission for Architecture and the Built Environment, CABE). Design Council
pracuje s principy designového mysleni, zapojuje se do vefejnych debat a poskytuje

poradenstvi pro verejné sluzby.

11

12

13

Teorie

Pouceni z chyb. Designovy proces je iterativni a kazda dalsiiterace stavina
znalostech ziskanych béhem predchoziho vyvoje a testovani — chyby nemaji
byt vnimany jako selhani, ale jako prilezZitost k uceni se.

Sebevédoma kreativita vychazi z presvédceni, ze kazdy clovék je kreativni.
Kreativita a inovativnost Feseni jsou podporovany mnozstvim technik, pre-
devsim ideacnimi technikami a participativni povahou designového procesu.
Neustala iterace (opakovani a zlepSovani). Proces navrhu neni nikdy uzavieny,

vyzkum, zlepSovani a testovani by mély byt neoddélitelnou soucasti sluzby.
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ZAPOJOVANI
Propojovani a vytvareni vztahi
mezi zainteresovanymi stranami

DESIGNOVE PRINCIPY

1. ZaméFeni na lidi
2. Vizudlni a inkluzivni komunikace
3. Spolupréce a spolutvorba
4. Iterace, iterace, iterace

ZASOBNIK METOD

Zkoumani
PFizplsobovani
Vyvoj

Vytvareni podminek, které umoziuji inovace,
véetné kulturni zmény, dovednosti a mindsetu

LEADERSHIP

Obrazek 4.4 Dvojity diamant podle Design Council (zdroj: upraveno dle Design Council, 2015)

4.4.2 Designovy proces podle Design Council: Dvojity diamant
V kontextu designu verfejnych sluzeb se vZil model designového procesu ve formé
tzv. dvojitého diamantu (Design Council, 2015). Dvojity diamant krom rozdéleni do
jednotlivych fazi zdGraziuje i princip stfidani divergentniho a konvergentniho mys-
leni (podrobnéji to ilustruje obrazek 4.4). Zatimco divergence je charakteristicka pro
dvodni fazi poznavani, kdy je potrfeba ziskat fadu novych poznatkd o problému, a pro
faziideace, kdy je cilem vygenerovat velké mnoZstvi napadil na feSeni problému, kon-
vergence se uplatriuje pfi analyze dat ainformaci a prioritizaci moznych reseni. Prvni
,2diamant” pomaha definovat problém, ktery bude dale feSen. Druhy ,diamant” je zamé-
feny na hledani co nejlepsiho mozného reseni.
Na modelu dvojitého diamantu lze ilustrovat i variabilitu designového pro-
cesu. Nessler (2016) ukazuje, jak se mohou lisit designové procesy, pokud se zméni

ucel a kontext navrhu, jak nazorné ukazuje obrazek 4.5:
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RAMOVANI PROBLEMU

RESENI PROBLEMU

FUNKCIONALITA
APOUZITELNOST

ESTETIKA

Obrazek 4.5 RozloZenifazi designového procesu podle Géelu navrhovéni(zdroj: Nessler, 2016)

Teorie

Pokud je cilem zardmovéni problému, je dominantni prvni ,diamant” —
tedy uzivatelsky vyzkum, vyzkum zainteresovanych stran a kontextu

a analyza. U zapeklitych spolecenskych problémi se ¢asto stava, Ze doka-
Zeme popsat nevyhovujici stav (napfiklad lidé nechodi na Gfad, aby vyuzili

sluzbu, na kterou maji pravo), ale nedokazeme ur¢it problém: Neni chyba

ve $patné navigaci, chybéjici mapce na webovych strankach? Vi o moZnosti

vyuZit sluzbu? A chtéji ji vilbec vyuzit? Resi sluzba néjakym zplisobem

jejich problémy? A pokud ne, pro¢? Jaké problémy vibec tito lidé zaZivaji?

V takovém pripadé, kdy nedokazeme pochopit problém z pohledu lidi, kte-
rych se tyka, potfebujeme nejvice ¢asu vénovat Gvodni empatické fazi

a analyze dat.

Pokud tusime, véem muze problém vézet, a cilem je Feseni problému, vénu-
jeme ¢as a energii obéma polovinam procesu rovnomérné —prvni ,diamant”
pomaha prostfednictvim vyzkumu a analyzy definovat spravny problém

a ve druhém ,diamantu” designér navrhuje feSeni a pomoci uzivatelského

testovani se ujiStuje, Ze jej fesi spravné.

V pfipadé, Ze feSime projekt, jehoZ cilem je co nejvyssi funkénost reseni

(zejména pokud je feseni jiz vytvofené a chceme snizit chybovost &i zvysit

v v

uZivatelskou pFivétivost), je namisté, aby dominantni &asti procesu byl druhy
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,diamant” — testovani a iterativni implementace zmén. V pfipadé, Ze jsme
uz pro uzivatele napfiklad vyvinuli digitalni formulaF pro objednavku sluzby,
kterou potrebuji a chtéji vyuZivat, testujeme jiz jen samotnou pouZitelnost
a pFistupnost formulafe — nap¥. zda lidé rozumi popistim jednotlivych poli,
védi, jak formulaf vyplnit atd. Jesté vétsi roli hraje ideadni ¢ast a testovani

v pfipadé, Ze je cilem esteticky dojem.

Dalsi ¢etba

IDEO, 2013. HCD: design zaméreny na ¢lovéka: soubor nastrojt. 2. vyd. Brno: Flow.

STICKDORN, M. a J. SCHNEIDER, 2010. This is Service Design Thinking: Basics, Tools,
Cases. Amsterdam: Wiley.

STICKDORN, M., M. E. HORMESS, A. LAWRENCE a J. SCHNEIDER, 2018. This Is
Service Design Doing: Applying Service Design Thinking in the Real World.
Sebastopol: O’Reilly Media.

4.5 Designové mysleni a jeho faze

Designovy proces pocita se zapojenim tymu sloZzeného z rozli¢nych roli. | proto jsou
v kontextu designového mysleni pomérné Easté metodické soubory, tzv. toolkity (IDEO,
2015; Libdesign, 2016; 100metod.cz, 2016), které pomahaji v ramci tymu sdilet informaci
o tom, jaké metody budou v pribéhu navrhu digitalnich sluzeb vyuzity. Pro potreby
tohoto ¢lanku vybirdme metody ze souboru metod ,Libdesign: 35 metod pro lepsi
sluzby*, které tym z Katedry informacnich studii a knihovnictvi vyvinul primarné pro
potfeby knihoven (Libdesign, 2016). Metodika Libdesign stavi na struktufe dvojitého
diamantu, ale pouziva terminy obvyklejsi pro nedesignéry (napfikad pro popisy fazi
misto ,objevovani“ voli ,poznavéni®, misto ,definice” ,vyvozovani‘, misto ,vyvoje”
,Vytvareni“a misto ,doruceni” pouziva ,testovani“) a obsahuje metody vhodné pravé
v kontextu zlepSovani verejnych sluZeb, které Casto obsahujijak fyzickou, tak digitani
vrstvu. V nasledujicich odstavcich predstavime jednotlivé faze designového procesu
ve formé dvojitého diamantu a uvedeme nékteré metody charakteristické pro danou

fazi navrhu sluzby.
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4.5.1 Poznavani

Kazdy designovy proces zacina prizkumem. Ve fazi poznavani je nejprve nutné pro-
zkoumat vlastni problém a jeho zaramovani, odhadnout rozsah dalsich budoucich
¢innosti, zmapovat zainteresované strany a hlavné pomoci empirického vyzkumu
poznat (budouci) uzivatele sluzby, jejich touhy, motivace problémy i obavy. V této
fazi lze vyuZivat celou paletu metod, které jsou charakteristické pro sociologicky,

psychologicky, etnograficky ¢i geograficky vyzkum:

— Vyzkum od stolu. Sekundarni vyzkum je logickym zacatkem témér kaz-
dého vyzkumu. Jedna se vétSinou o levnou a relativné rychlou metodu, ktera
neprobiha v terénu, ale vychazi z dostupnych informaci a dat. V uZivatelském
vyzkumu je typické zjistovani poctu, charakteristik a dfive zmapovanych
potreb uzivateld.

— Hloubkové rozhovory s uzivateli. Cilem rozhovor( je vtomto kontextu zis-
kat hluboky vhled do motivi a potfeb informanta, porozumét jeho chovani
a pfipadné bariéram, které mu brani v jejich dosahovéni. Nevyhodou mdze
byt velka ¢asova naro¢nost a nutnost zapojeni zkusenych vyzkumnika.

— Kontextové rozhovory a pozorovani. Kontextovy rozhovor kombinuje prvky
rozhovoru a pozorovani. Umozni pochopit ¢innost uzivatele, protoZe se na ni
doptavame v misté a Case, kdyz pravé probiha. Diky tomu lze ziskat obrovské
mnozstvi detailnich informaci o provedené ¢innosti i motivech lidi.

— Expertni rozhovory. Prace designéra a vyvojare digitalnich sluzeb ¢asto
znamena proniknuti do zcela novych oborovych domén. Expertni rozhovor
pomaha ujasnit si kontext i pochopit souvislosti, osvojit si slovnik vyuZivany
v dané oblasti.

— Analyza klicovych slov. Analyza klicovych slov je metoda, kterd pomaha zjistit,
jaka slova vyuzivaji uzivatelé, kdyz hledaji feseni svého problému nainternetu.
Analyza sleduje konkrétni podoby a tvary slova, pomaha nastavit slovnik tak,

aby sluzbé uzivatelé rozuméli a uméli ji napriklad na internetu sami nalézt.

4.5.2 Vyvozovani
Nasbirana data je potfeba analyzovat — v této fazijsou data roztfidéna podle novosti
i podle témat, ktera pokryvaji. Roztfidénym datlim je poté potreba dat smysl — urcit

(idealn& spole&né s dllezitymi lidmi zastupujicimi zainteresované strany) jejich
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dileZitost a nastavit priority. Vystupem této faze byva konkrétni podoba designér-
ské vyzvy.

V kontextu designového mysleni se obvykle dava prednost strukturova-
néjSim zplsobdm analyzy ziskanych dat a informaci — vedle otevfeného i strukturo-
vaného kddovani se vyuziva fada predem danych sablon, které zaméruji pozornost
vyzkumnika a designéra na potreby uZivatele, motivace, problémy, netspéch pfi dosa-
hovani cil, kontext problému a zpisoby Feseni. Typickymi metodami jsou v této fazi

napfiklad:

— Tematicka analyza. Tematicka analyza je metoda, ktera umozriuje uspo-
radani mnoha informaci do strukturovanych kategorii a celkd na zakladé
podobnosti, vytvareni kategorii zjisténi a zachytavani vztahl mezi nimi.
Podob4 se klasickému kédovani v kvalitativnim vyzkumu (Kutalkova, 2019).
V kontextu designového myslenije dlleZita vizualizace tohoto procesu (dia-
gram), ktera podporuje participativni zplisoby prace s poznatky a participa-
tivni designovani.

— Persony. Persony jsou nastroj, ktery z dat vytvari archetypy soucasnych nebo
budoucich uzivateld sluzby. Jedna se o vizualizaci typ@ uZivateld (jednotlivé
typy jsou odliseny na zakladé behavioralnich, nikoliv sociodemografickych
charakteristik).

— Cesta sluzbou. Cesta sluzbou je vizualizace uzZivatelského zazitku, ktera se
pouziva ve fazi analyzy i ve fazi navrhu. Pfedstavuje sekvenci kontaktnich
mist (tzv. touchpointl) digitalni sluzby, se kterymi se setkava uzivatel pfi
prichodu sluzbou. Zaroven zachycuje povahu zaZitku uZivatele s jednotli-
vymi body kontaktu.

— Designova vyzva. Designova vyzva je vlastné oteviena otazka o slozitém
problému, na kterou neexistuje jedno spravné reseni. Formulovat ji miZzeme
az po Gvodnim vyzkumu a analyze. Spravné zaramovani designové vyzvy

vvvvvvvvvv

predchazet samotnému navrhovani.
453 Vytvareni
V dalsi fazi se na zakladé dat a vhled( pfipravuje samotny navrh feseni. Uplatriuje se

zde fada ideacnich a vizualiza¢nich technik, které maji koreny napfiklad v zaZitkové
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pedagogice, managementu nebo v samotném designu. Typickymi zastupci metod

a technik ve fazi vytvarenijsou napfiklad:

454

Brainstorming. Brainstorming je technika, kterd umoziiuje vomezeném case

vznik velkého mnoZstvi napadd. U¢astnici brainstormingu pracuji spole¢né

pod vedenim facilitatora. Klicem k dspéSnému brainstormingu je dodrZeni

pravidel, kterd podporuji tviiréi atmosféru.

Uzivatelské scénare. Storyboardy se scénafi slouzi pro rychlou a srozumitel-
nou vizualizaci procest Ci udalosti. Nejcastéji jsou to jedno az dvoustrankové

komiksy o tom, jak uZivatel fesi svij problém pomoci navrhované sluzby.
Storyboardy ale mohou byt i mnohem Gspornéjsi — nejjednodussi variantou

je tfikrokovy storyboard (tedy scénaf rozkresleny do tfech komiksovych

oken). Narozdil od cesty sluzbou se storyboard nesoustfedi detailné na

touchpointy, ale na cile a cely kontext sluzby.

Wireframy. Wireframy se pouZivaji pfi ndvrhu webd &i aplikaci a ukazuji
rozmisténi obsahu a struktury jednotlivych prvkd (boxd, panel, textt, ovla-
dacich prvkd). Wireframy neobsahuji jesté grafické prvky, nejéastéji se jedna

o Cernobilé navrhy, tzv. draténé modely.

Blueprint sluzby. Service blueprint je rozsifena vizualizace cesty sluzbou,
ke které dodava organizacni rovinu a rovinu zdrojt. Zachycuje vSechny —
i interni — procesy, které je tfeba zabezpecit pro dosazeni optimalniho uzi-

vatelského prozitku.

Testovani

Kazdy navrh, ktery je pfipraven, by mél byt testovatelny. Test odhali, zda sluzba vyho-

vuje potfebam uzivateld. Nejcastéji se v kontextu digitalnich sluzeb testovani zaméruje

na uzite¢nost, pouzitelnost a pfistupnost (tyto koncepty budou podrobné popsany

nize). Nejéast&jsimi priklady metod a technik ve fazi vytvéafeni jsou napfiklad:

Teorie

Uzivatelské testovani. UzZivatelské testovani slouZi pro ovérovani pouzitel-
nosti webu. UZivatelé béhem testovani plni dkoly, které vychazi z uzivatel-
skych scénari a cesty sluzbou. Sleduje se ¢as, mira splnéni dkold, chybovost
a dalsi parametry. Sledovani predem definovanych ukazatell je obvykle dopl-

néno o komentare uzivatele, ktery je vyzvan k volnému komentovani svého
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prichodu zadanymi dkoly. Testovanim s péti uzivateli lze podle Nielsena
(2001) odhalit aZ 85 % problémii s pouzitelnosti.

A/B testovani. Kvantitativni technika umozZnujici srovnavat dva designy
jedné sluzby z hlediska zvolenych cil& (napFiklad ktery design stranky pfi-
vede vice uzivateld k zamyslené akci). Je vhodné pro testovani dvou variant
jedné sluzby, zhodnoceni variant designu z hlediska cile, ktery maji splnit,
testovani textaci, umisténi prvkd na strankach atd.

Pétisekundovy test. Varianta uZivatelského testovani, ktera slouzi k hod-
noceni pouzitelnosti webové stranky nebo aplikace. Jedna se o rychly zpu-
sob, jak zjistit, zda je stranka srozumitelna a sdéluje vSechny podstatné
prvky.

Heuristicka analyza. V pfipadé heuristické analyzy hodnoti digitalni sluzbu
(webovou stranku nebo aplikaci) zkuSeny expert, ktery vychazi z pfedchozich

vyzkum a pravidel pouzZitelnosti a pFistupnosti.

Dalsi ¢etba

KUMAR, V., 2012. 101 Design Methods: A Structured Approach for Driving
Innovation in Your Organization. Hoboken (New Jersey): Wiley.
STICKDORN, M., M\. HORMESS, A. LAWRENCE a . SCHNEIDER, 2018. This Is Service

Design Methods: A Companion to This Is Service Design Doing. Sebastopol:

O’Reilly Media.
GOODMAN, E. a M. KUNIAVSKY, 2012. Observing the User Experience:
A Practitioner’s Guide to User Research. San Francisco: Morgan Kaufmann.

Ramecek 4.6 Sady nastrojii pro designové mysleni

Design Kit

Agentura IDEO, kter3 je celosvétové jednim z hlavnich prikopniki designového
mysleni, provozuje na svych strankach rozcestnik technik a metod pro designové
mysleni (https:/www.designkit.org).

P
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Libdesign: 35 metod pro lepsi sluzby

V Ceském prostredi vznikl na Katedfe informacnich studii a knihovnictvi Filozofické
fakulty Masarykovy univerzity podobny soubor technik a metod pro designové
mysleni uréeny primarné pro knihovny s ndzvem Libdesign (http://libdesign.kisk.cz).

4.6 Uzitecnost, pouzitelnost a pristupnost jako kritéria
hodnoceni digitalnich sluzeb

Kvalitni design (produktl a sluZeb v $irokém slova smyslu) je ,pouze” takovy, ktery
umoznuje a pomaha realizovat potreby lidi, pro které byla sluzba navrZzena. V tomto
zjednoduseném prohlaseni se skryvaiji tfi zakladni aspekty kvalitniho designu digital-
nich sluzeb — uZite€nost, pouZitelnost a pfistupnost (pojmy vysvétluje rameéek 4.7).
VSechny tyto aspekty designu digitalnich produktd mohou byt na sobé nezavislé.
| proto je nezbytné, abychom pfi navrhovani produktd a sluzeb na Zadny nezapomi-
nali. V této sekci se budeme vénovat hodnoceni designu digitalnich produktii a sluzeb

z pohledu vyse zminénych kvalitativnich aspektd.

Ramécek 4.7 Otazky p¥i hodnoceni digitalnich sluzeb

Uzitecnost. Uspokojime potfeby uZivatell skrze dany produkt ¢i sluzbu?

Pouzitelnost. Uspokojime potfeby uZivateld efektivné, G¢inné a privétivé v riizno-

rodych kontextech a situacich pouzivani?

Pfistupnost. Jsou produkty a sluzby pFistupné (bezbariérové) do miry, ktera uZiva-

teldm umoziuje je pouzivat s jejich individudlnimi schopnostmi a moznostmi?

4.6.1 Uzitecnost
UZitecnost digitalnich technologii je Siroce diskutovana v nékolika védnich a aplikova-

nych oborech. V informaéni védé se o uZite€nosti (nastroje, technologie) hovofi jako
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o (situa&ni) relevanci (Hjerland a Christensen, 2002]. Rétorikou designérii zaméFenych
na uZivatele je uziteCnost hodnocena na zakladé miry, do jaké uZivatel dosahl na své
cile anaplnil potreby. Lze fici, Ze uziteCny web je takovy, ktery uzivateli nabizi potfebné

informace, se kterymi miZe realizovat své cile.

4.6.2 Pouzitelnost

Lze s nadsazkou fici, Ze pouzitelnost je nedilnou soucasti jakéhokoliv designu.
PouZzitelnost jako termin se v3ak do slovniku vyvojari a designéri digitalnich sluzeb
dostava az vdruhé poloviné 20. stoleti. Stfedobodem designu zaméreného na ¢lovéka
jsou lidé. Jak zmifiuji Hartston a Pyla (2012), samotny design digitalnich sluZeb neni
pouzitelny bez vztahu k uZivateli. PouZitelnost designu vznika nebo je odhalovéna
individualnim uzivatelem v daném kontextu a situaci. Kazdy ¢lovék ma specifické cile,
potreby, schopnosti, moznosti. Nastroje miiZzeme pouzivat za riznymi Gcely a v riznych
kontextech okolniho prostfedi a specifickych situacich. Pro jiného ¢lovéka a v jinych
podminkach mize byt vnimana pouzitelnost stejného designu diametralné odlisna.

V kontextu hodnoceni pouZitelnostijsou tedy klicové tFi proménné:

— individuality lidi jakoZto uZzivateld,
— acely vyuzivani produktu/sluzby,
— potencialni kontexty/situace, kdy je produkt/sluzba vyuzivana (Shackel

a Richardson, 1991].

Pouzitelnost je tedy do znacné miry subjektivnim a relativnim ukazatelem kvality
interakce clovéka s designem. Samotna pouzitelnost je oznacovana za klamny pojem,
protoZe implikuje vlastnost designu produktu/sluzby. Pfesto miZzeme definovat
néktera obecna kritéria, ktera prispivaji k tomu, aby byly produkt ¢i sluzba pouzitelné

(Nielsen, 2012):

— Snadnost osvojeni. Jak snadné je pro uZivatele provést zakladni dkony pfi
prvnim prochazeni systému?

— Efektivita. Jak rychle mohou uZivatelé plnit Glohy, poté co se naucili se sys-
témem pracovat?

— Zapamatovatelnost. Jak snadné je pro uzivatele vratit se k pouzivani sys-

tému po urcitém Case od posledniho pouziti?
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Nizka chybovost a vysoka bezpecnost. Kolik chyb uZivatelé pFi praci se

systémem provedou, jak jsou tyto chyby zdvazné a jak snadno je dokazou

uzivatelé napravit?

Privétivost. Je pro uzivatele subjektivné prijemné a uspokojivé systém

pouZzivat?

Na pouZitelnost se soustfedi vétSina metod uZivatelského testovani, formulovana

byla i heuristicka pravidla pouZitelnosti (Nielsen, 2020), tedy pravidla zaloZena na

pouceném expertnim odhadu, kterad umoziuji zhodnotit pouzitelnost digitalni sluzby

ibezuZivatele, ktera se stala zadkladni metodou ovéreni pouzitelnosti digitalnich sluzeb

pred jejich spusténim (blize ramecek 4.8).

Ramécek 4.8 Zakladni heuristiky pro hodnoceni pouzZitelnosti (Nielsen,
1995, 2020)

Viditelnost stavu systému — systém by mél vzdy dat uZivateli védét, co se
pravé odehrava (napfiklad, Ze tlagitko bylo stisknuto, Ze ma uZivatel zboZi

v ko$iku, pFipadné Ze je potFeba registraci jesté potvrdit kédem z emailu).
Spojeni mezi systémem a realnym svétem — systém by mél napfiklad
pouzivat srozumitelny jazyk bez odbornych termind, stejné tak by méla byt
srozumitelna napfiklad barevna symbolika.

Uzivatelska kontrola a svoboda — uzivatelé pfi praci se systémem délaji
chyby a potfebuji proto Gnikovy vychod pro navrat do pfedchoziho stavu.
Konzistence a standardizace — uzivatelé se béZzné pohybuji mezi riznymi
systémy a digitalnimi sluzbami. Neméli by byt nuceni pfemyslet, zda rtizné
terminy znamenaji to stejné, proto se doporuduje dodrZovat jednotné pojmy.
designem, ktery bude preventivné pisobit proti problém@m (nap¥iklad pred
smazanim G¢tu dobfe navrZzené systémy obvykle uZivatele Zadaji o potvrzeni
ainformuji, zda jde o neodvratny krok).

Rozpoznani misto vzpominani — uZivatel by nemél byt nucen vzpominat si
na provadéni operaci v systému ani na slozité pojmy, instrukce by mély byt

v systému vzdy viditelné umistény.

Flexibilni a efektivni pouZiti — systém by mél byt nastaven pro viechny

uzivatele a zarover by mél umoznit zrychleni prace pro pokrocilé uZivatele.
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(—)5 8 Esteticky a minimalisticky design — rozhrani bez nepotfebnych informaci

vvvvv

9 Pomoc uZivateliim poznat, pochopit a vzpamatovat se z chyb — chybova
hlageni by méla byt uvaddéna ve srozumitelném jazyce a méla by navrhovat
feseni.

10 Napovéda a navody — nejlepsi systémy nepotfebuji napovédu, nicméné

je-li nutna, vSechny informace musi byt lehce nalezitelné, napovéda by méla

obsahovat postupy v krocich.

4.6.3 PFistupnost

Pristupnost byla v pfedchozich kapitolach knihy uzivana predevsim v kontextu mést-
ského prostoru. V kontextu digitalnich technologii se pojem ,pfistupnost pouziva

analogicky”, napF. Trojan (2014) mluvi o ,virtualnim prostoru®, ktery se od geografic-
kého prostoru lisi v tom, koho znevyhodiiuje a jaké znevyhodnéni vytvafri. Pocitace

a dal3i zafizeni pFipojena k internetu (chytré telefony, tablety) i programy v nich jsou

technologii stejné jako stavby i stavebni Gpravy verejného prostranstvi — a stejné tak
je diky nim mozné znevyhodnéni zvyraznit ¢i oslabit. Zatimco na predchozich stran-
kach jsme casto psali o digitalnich sluzbach, abychom zdGraznili komplexnost sluzeb,
ve kterych jsou technologie jen jednou ze sloZek, které spoluvytvari celkovy prozitek
pri cesté uzivatele sluzbou, v této sekci budeme hovofit predevsim o pFistupnosti webu

(my3leno webovych stranek, aplikaci a dal3ich technologii) — za prvé proto, Ze s ni
celkova pfistupnost sluzeb Gzce souvisi, a za druhé proto, abychom doplnili pro knihu

klicové aspekty pristupnosti, které nebyly artikulované v predchozich sekcich kapitoly.

Jednim z vyznamnych faktort komplikujicich pfistupnost je rychlost zmén

v digitalnim prostfedi. Lidé jsou tak nuceni se pFizplsobit (kupovat vybaveni, uéit se

nové véci), nebo vyuZivat zastaralé vybaveni, které pFinasi bezpe¢nostni problémy,
odriznuti od novéjsich webd, neexistujici podporu atd. Dalsi komplikaci je téz mnoho-
vrstevnatost digitalnich rozhrani — webova stranka je ,uvnitf“ webového prohlizece,
ktery je ,uvnitf“ operaéniho systému, ktery je ,uvnitf“ zafizeni se vstupnimi rozhranimi

(mobil s dotykovym displejem, notebook, hlasové ¢te¢ka nebo stolni pocitaé s monito-
rem, klavesnici a mysiatp.). Webova stranka tak musi fungovat jak na poéitaci s velkym

monitorem, tak na mobilu, musi byt dostupna uvnitf konkrétniho prohlizece i Citelna

pro hlasovou ¢tecku. Pokud jsou webové stranky, aplikace a technologie navrzené
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Spatné, vytvari nové bariéry, prostrednictvim kterych uzivateli znesnadnuji i pfimo

znemoziuji web pouzivat (W3.org).

TRVALE DOCASNE SITUACNI
HMAT i
Jedna paze Zranéni paze Rodicovstvi
ZRAK % g
Bez zraku Zakal Nesoustfedénost
SLUCH

¢

Bez sluchu Usni zanét

B3 [ 130
T30) |: D
LB 1D

Bez hlasu Laryngitida Pfizvuk

Obrazek 4.6 Typy person pro design digitalnich sluZeb zohledfiujici kontext znevyhodnéni
(zdroj: Price, 2018)

Spole¢nym vychodiskem pristupnosti designu je myslenka inkluze a rovnosti
prileZitosti. PFistupnost webu podle konsorcia World Wide Web (pouziva se zaZita
zkratka W3C; W3.0rg) znamen4, Ze lidé mohou web vnimat, rozumi mu, dokazi s nim
pracovat a pfispivat obsahem. Pokud jsou web a jeho technologie pfistupné, znamena

to obvykle vyhodu pro uzivatele se znevyhodnénim i pro uzivatele bez znevyhodnéni,
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zejména pro lidi, ktefi vyuZivaji pro pristup ke kontaktnim bodim starsi telefony
Ci jina zafizeni s mensi obrazovkou, starsi uzivatele, osoby s do¢asnym zdravotnim
znevyhodnénim (napfiklad zlomenou rukou) & ve specifickych situacich, které v sobé
obsahuiji situaéni omezeni (napfiklad v prostFedi, kde sviti na obrazovku ostré svétlo ¢i
kde neni mozné zapnout zvuk) &i v situacich, kdy je omezené datové pFipojeni. Takové

situace ukazujeme na obrazku 4.6.

Ramecek 4.9 Zakladni principy a hodnoceni pfistupnosti podle metodiky WCAG

—  Vnimatelnost — informace a ¢asti uZivatelského rozhrani musi byt pro uzi-
vatele vnimatelné (napFiklad titulky ve videich pro neslysici, strojové ¢itelné
popisy obrazku pro nevidomé apod.).

—  Operabilita — komponenty uzivatelského rozhrani musi byt operabilni/
funkéni (napfiklad moznost ovladat webové rozhrani pomoci klavesnice).

—  Pochopitelnost — obsah a ovladaci prvky musi byt srozumitelné (napfiklad
tak, aby bylo snadno pochopitelné, jak prvky webového rozhrani pouzivat).

—  Robustnost — obsah musi byt dostatecné robustni, aby fungoval se soucas-
nymi i budoucimi technologiemi (napfiklad &tecky obrazu).

Ke kazdému ze ¢tyf zakladnich principd WCAG je vztaZeno nékolik hodnoticich

kritérif pFistupnosti (dohromady 78 pro verzi 2.1). Kazdé kritérium lze testovat

a hodnotit na tfech stupnich (drovnich) shody s metodikou WCAG:

—  Urovei A — nejniz$i (minimalni) Groveh shody. Jedn4 se o stupef, kde jsou
web nebo nékteré ¢asti webu nepFistupné pro nékteré uzivatelské skupiny.
Nap¥iklad pFi pouzivani barev (princip vnimatelnosti) musi na tomto stupni
web spliiovat, Ze barva neni jedinym vizualnim prostfedkem k pfenosu infor-
maci, oznaceni akce, vyzvé k odpovédi nebo rozliseni vizualniho prvku.

—  Urovei AA — stfedni Girovei shody zahrnujici i prvni Groven. Nékteré nebo
vSechny ¢asti webu jsou téZko pfistupné pro nékteré uzivatelské skupiny.
Kontrast barev (textu a obrazkd) musi mit na této drovni minimalni kon-
trastni pomér 4,5 : 1 (s vyjimkami).

—  Urovei AAA — maximalni Groveii shody, zahrnujici pfede$lé stupné shody.
Web je pfistupny pro vSechny uZivatele do miry mozZnosti sou¢asnych
technologii. Kontrastni pomér barev na této Grovni musi byt minimalné7:1
(s vyjimkami).
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Zanejznaméjsi a pravdépodobné i nejpropracovanéjsi technickou metodiku
pro dosahovani pfistupnosti webl povazujeme tzv. Pokyny pro pfistupnost webového
obsahu (Web Content Accessibility Guidelines, dale jen WCAG) od W3C, jeZ je sou-
&asti Iniciativy webové pfistupnosti (Web Accessibility Initiative). Metodika WCAG je
uréena pro vyvojare a designéry webt, webovych aplikaci, autorizacnich a hodnoticich
webovych nastroji i pfistupnych digitalnich feSeni pro mobilni platformy. V roce 2020
se stala mezinarodnim standardem kvality ISO/IEC 40500 a je citovana i v ¢eskych
legislativnich dokumentech. Metodika WCAG je postavena na Ctyrech zakladnich
principech vztazenych ke ¢lovéku jako uzivateli: vnimatelnosti, operabilité, pochopi-
telnosti a robustnosti. Tyto pojmy blize vysvétlujeme v ramecku 4.9.

K pFistupnosti nelze pfistupovat pouze jako k checklistu technickych poza-
davka a feseni. W3C z tohoto diivodu doporuduje zajistit, aby vSichni, kdo se podileji
na webovych projektech, rozuméli zakladlm toho, jak lidé se zdravotnim znevyhodné-
nim pouZzivaji web, zapojovat uZivatele se znevyhodnénim do procesu navrhovani od
samého zacatku navrhovaniiv celém priibéhu a zapojit uzivatele se znevyhodnénim

do hodnoceni pfistupnosti webu.

4.7  Soucasna kritika a omezeni designovych pristupti

Koncept HCD a metodika dvojitého diamantu celi v odborné diskuzi radé vyhrad.
Kritizovano je napriklad samotné uprednostiiovani metodologickych ramci jedné
discipliny, tedy designu: ,Mame knihovniky, historiky a umélce. VSechny tyto pfistupy
spjaté s konkrétnimi disciplinami dovoluji vnaset do nasi prace rizné perspektivy,
umoziuji sbirat postrehy, které bychom ze svého pohledu nevidéli. Potfebujeme ale
sknihovnické mysleni’, ,historické mysleni“ nebo ,umélecké mysleni“?“ pta se Merholz
(2009), pFi¢emz upozoriiuje jak na nesamoziejmost konceptu ,designové mysleni®,
tak na jeho nadrazeni jinym pfistuplm. Urcité nejasnosti panujii vtom, do jaké miry
lze odligit designové mysleni (jako termin, ktery je pouzivany spie v praxi a ktery
oznacuje pfedevsim proces) a designovou védu (design science). Termin designové
mysleni oznacduje bud'kognitivni styl, obecnou teorii designu, nebo je pojiméno jako
zdroj pfilezitosti uvnitF organizace (Kimbell, 2011) & obecnéji pFistup k inovacim (Brown,
2008). Nové se problematice designového vyzkumu vénuje i Fada publikaci zaméFe-

nych na designovou védu (Vaishnavia Kuechler, 2015; Dresch et al., 2014; Johannesson,
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2014), pozice designového vyzkumu vzhledem k jingm disciplindm ale z{istava stéle
pfedmétem debat (Bider, Johannesson a Perjons, 2013) o teorii, metodologii, krité-
riich pro evaluaci a podobné (PriesHeje, 2008). Miizeme konstatovat, Ze v pFipadé
designového mysleni se stale jedna spiSe o ,empiricky” pfistup postradajici jasnéjsi
teoreticka vychodiska a chybi vyména informaci, znalosti a zkuSenosti mezi aplika¢ni
sférou a sférou zdkladniho vyzkumu. Pfemostit propast mezi teorii a designovou
praxi v kontextu HCl se snazi pFistup vyzkumu skrze design ,research through design“
(zZimmerman a Forlizzi, 2014).

Predevsim v aplikacné orientované literature se objevuji vytky k naduzivani
pojmu ,designové mysleni’, ,designovy proces” nebo ,design zaméfeny na élovéka“ ¢i
na ,uzivatele zaméreny design” Nekriticky diskurz kolem designového mysleni vede
k tomu, Ze je, predevsim v praxi, designové mysleni ¢asto prezentovano jako jediné
mozné fedeni pro jakykoliv inova&ni proces (Nussbaum, 2011). Norman (2010) v této
souvislosti kritizuje fakt, Ze pojem designové mysleni se ve vefejném diskurzu ve
skuteénosti stal novym pojmenovanim pro ,staré dobré” kreativni mysleni. McGullagh
(2010) jde ve své kritice jesté dal a tvrdi, Ze designové mysleni a designéfi svym diira-
zem na proces a prezentaci designového mysleni jako sady krokl a metod, které si
mohou osvojit i nedesignéri, zjednodusuji predstavu o inovacnim procesu, podceniuji
tlohu silné vize, technologické podminénosti inovaci a v diisledku mohou diirazem
na uZivatele a jejich potfeby inovace brzdit.

Dalsi kritické stanovisko lze vii¢i HCD zaujmout z dGivodu propojeni designu
zaméreného na ¢lovéka s podporou individualni spotreby: ,zpétnovazebné algoritmy,
které na zakladé nasich predchozich voleb utvari nase digitalni spotrebitelské ja, jsou
jadrem HCD a zarovefi motorem konzumerismu“ (Peloukova, 2019). Termin , design
zaméreny na ¢lovéka“ naznaduje, Ze Elovék — uZivatel, spotfebitel — je v centru zajmu
designérli — do znacné miry tedy replikuje dominantni socioekonomické modely
a status quo, ¢asto navzdory viem narativiim o inovativnosti (Novotny, 2019). Takovy
pfistup designéry odvadi od otazek udrzitelnosti, celkové spolecenské odpovédnosti
a dalSich. Vedle pfistupl zamérenych na clovéka se tedy v poslednich letech zdGraziuji
principy designu zaméreného na Zivot, planetu, na proces zmény zaloZené na sdilené
udrzitelné vizi (Irwin, 2015) nebo obecné na budouci udrziteln&jsi sloZity a pluralisticky
systém (Escobar, 2018).

vvvvvv

z pohledu procesni pfistupnosti. Nemtzeme napfiklad opomijet oblast vtélené povahy
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interakci (Poulsen a Thogersen, 2011). V kontextu navrhu pFistupnéjsich digitalnich slu-
Zeb je nutné zminit jednu z hlavnich praktickych zasad designového procesu, kterou je
vizualizace. Rada metod designového mysleni je zaloZena na jednoduchém grafickém
zachyceni procest, map, diagram{, hojné jsou vyuzivany grafické Sablony pro analyzu
dat, softwary, které usnadriuji designértim praci, jsou ¢asto na vizualizaci informaci
zalozené stejné jako kolaborativni workshopy, na kterych se pouzivaji pro zachyceni
informaci postit liste¢ky (samolepici) nebo online whiteboardy (elektronické tabule).
Tyto postupy tak mohou vést k vylouéeni napfiklad lidi se zrakovym znevyhodnénim.
Samotny designovy proces je proto nutné promyslet i vzhledem k osobam se znevy-

hodnénim (Coleman a Trudelle, 2019).

Ramecek 4.10 Ruzné pristupy k designovému mysleni

Design sluzeb

Design sluzeb je pomérné nova disciplina, ktera se soustredi na planovani a orga-
nizovani zdroju a procesti za (ifelem zlepSeni situace a zkuSenosti zaméstnanct

i uZivatelského proZitku (Stickdorn et al., 2018a).

Transition design

Transition design je novym pfistupem k Feseni zapeklitych systémovych probléma
21. stoleti, mezi které patfi napriklad klimaticka zména, ztrata biodiverzity, ubyvani
pfirodnich zdroja &i zvySovani socialnich rozdili. Navazuje na designové mysleni,
koncept socialnich inovaci ¢i spekulativni design a stavi na potrebé kosmopolitniho
lokalismu, Zivotniho stylu, ktery je zarover lokilné zakotveny i — diky informaénim
technologiim — globalni (Irwin, 2015).

Kriticky (spekulativni) design

Kriticky ¢i spekulativni design je pFistup zasahujici do viech odvétvi designu (pro-
duktovy design, herni design, graficky design), jehoZ cilem je vytvaret a sdilet kri-
tické perspektivy reagujici na spolecenské, kulturni, etické nebo politické problémy.

Castym motivem je udrzitelnost sou¢asnych pfistupd k designu.

Designové mysleni a pfibuzné pfistupy (viz ramecek 4.10) jsou tedy stéle

doménou spisSe praktické a empirické praxe v sektoru komercnich, ale stale vice
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i verejnych (Smehlik, 2014) produktti a sluzeb. Zapojenim uZivatel( do procesu navrhu
maji potencial reflektovat rozli¢né potreby riiznych skupin osob, nicméné kvali tomu,
Ze jednim z asto zmifiovanych principd designu sluZeb je i vizualizace (Bennet, 2018),
mdZe samotné nastaveni procesu a volba metod tGi¢ast na procesu navrhu znemoznit.
V soucasnosti chybi evidence, zda lze v takovém pfipadé uspokojivé zajistit pFistup-
nost a pouzitelnost prostrednictvim aplikace vhodnych metodik, predevsim WCAG.
| metodika WCAG je vSak predmétem kritiky — napfiklad ji byva vytykan formalni
jazyk, ktery mlze plsobit az nesrozumitelné. W3C uvadi, Ze samotna metodika pro
plnohodnotné zpfistupnéni webovych sluzeb nestaci. Metodika se totiz zabyva pre-
devsim technickymi pozadavky na pfistupnost webd. Plnohodnotné pristupnosti
webdi (i digitalnich produktd a sluZeb obecné) nelze dosdhnout, pokud nebude otazka

pFistupnosti inherentni sou&asti celého designového procesu (W3.org).

4.8 Zaveér

V této kapitole jsme se soustFedili na digitalni sluzby (kterymi mohou byt napfiklad
weby, aplikace, informaé&ni systémy) jako na nedilnou sou¢ast méstského prostoru,
ktera spoluvytvari kazdodenni zkuSenost lidi Zijicich a pohybujicich se ve mésté.
Predstavili jsme si pfistupy k navrhu digitalnich sluzeb — predevsim designovy proces
a pfistup — s dlirazem na procesni model dvojitého diamantu a metodiku Libdesign
predstavujici dil¢i metody pro inovace verejnych sluzeb prostrednictvim designového
procesu. Zaméfili jsme se i na kritéria pro hodnoceni digitalnich sluzeb — uzitec-

nost, pouzitelnost a pristupnost. Konstatovali jsme, Ze digitalni sluzby maji potencial
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odhalovat a dokonce i fesit bariéry ve mésté (napfiklad mapy pFistupnosti), na druhou
stranu mohou také nové bariéry vytvaret, pokud nejsou splnény principy pouzitelnosti
a pristupnosti a pokud neni proces navrhu téchto sluZzeb nastaven tak, aby na ném
mohli participovat vSichni bez ohledu na své mozZnosti. Designové myslenijako ramec
pro participativni navrhovani zlepSovani sluZzeb pfi zapojeniinformacnich technologii
neakcentuje vyrazné zapojeni osob se znevyhodnénim, ale implicitné predpoklada
zapojeni vSech moznych aktéri a budoucich uZivateld. Samotny designovy proces, jeho
zasady a nékteré metody vSak nemusi byt pro vSechny stejné pristupné. Urcitou po-
jistku spatfujeme v nasledovani principl pouzitelnosti a pfistupnosti. Do budoucna si
uréité vétsi pozornost zaslouzi propojovani designovych pfistupfi (tak, jak se vyuZivaji
voboru HCl a v designu sluzeb) a adekvatnich pFistup(i z oblasti urbanismu (univerzalni
design, takticky urbanismus a dalsi). Toto propojeni vnimame jako obrovskou vyzvu

vhodnou pro dalsi vyzkumy a predevsim pro urbanistickou praxi.
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