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Uvod
Objektivita, sebahodnotenie, navod na zlepSenie.

Tri klu€ové pojmy tejto metodiky. Dévodom vzniku tohto dokumentu je Usilie prispiet
k zlepSeniu elektronickych sluzieb na Slovensku. Nejde len o formalne napifianie
dlhodobého procesu digitalizacie verejnych sluzieb v zmysle Narodnej koncepcie
informatizacie verejnej spravy'. Nasim GUprimnym zaujmom je povysit obana a postavit ho
ako pouzivatela do centra digitalizacie. Indpiruje nas k tomu spolupraca s uznavanymi
zahraniénymi expertmi a skusenosti z krajin, ktoré su na poprednych miestach kvality
elektronizacie verejnej spravy.

Pozreli sme sa na elektronické sluzby v kontexte Zivotnych situacii, ktorymi ob&an Ci
podnikatel prechadza. Hodnotenie vzniklo ako nastroj na identifikaciu zmysluplnych
rozvojovych aktivit, podklad na dialég o kvalite sluzby v institacii, ktora ju prevadzkuje, ale aj
medzi instituciami verejnej spravy, ktoré realizuju spoloénu Zivotnu situaciu. Vysledné
hodnotenie v sebe inovativnym spbésobom kombinuje aktualne poznatky z oblasti navrhu
sluzieb (service design), UX dizajnu (user experience design — dizajn pouzivatelskej
skusenosti) a behavioralnych inovacii. Tieto oblasti doposial politika digitalizacie opominala
a prisiel ten spravny ¢as to zmenit.

Pri svojej praci si vS§imame fudské spravanie, potreby, rozhodovanie pri pouzivani
elektronickych sluzieb Statu. Z vlastnej skusenosti, dostupnych materialov, podnetov laickej
aj odbornej verejnosti vnimame problémy a kritiku aktualneho stavu. NasSim zamerom je
priniest realny pohlad na aktualny stav a Casto subjektivhe hodnotenia v €o najvacsej
moznej miere objektivizovat.

Buducnost predpoklada zvySovanie poctu elektronickych sluzieb a stupa povinnost
verejnosti ich vyuzivat. Obcania financuju sluzby Statu zo svojich dani a to z nich robi
najdblezitejSich ,akcionarov®. Ako pouZzivatelia prirodzene a pravom ocakavaju, Ze
komunikacia s verejnou spravou bude jednoducha, rychla, a Ze im poskytne vSetky potrebné
informacie. Ulohou poskytovatelov je zistit, ¢i elektronické sluzby naozaj spifiaju oéakavania
a potreby obCanov. Ako sucast metodiky preto prindSame pomécku, podrobny spésob na

sebahodnotenie.

"Narodna koncepcia informatizacie verejnej spravy, dostupna na
https://www.vicepremier.gov.sk/sekcie/informatizacia/egovernment/strategicke-dokumenty/narodna-ko
ncepcia-informatizacie-verejnej-spravy-nikvs/index.html



https://www.vicepremier.gov.sk/sekcie/informatizacia/egovernment/strategicke-dokumenty/narodna-koncepcia-informatizacie-verejnej-spravy-nikvs/index.html
https://www.vicepremier.gov.sk/sekcie/informatizacia/egovernment/strategicke-dokumenty/narodna-koncepcia-informatizacie-verejnej-spravy-nikvs/index.html
https://www.vicepremier.gov.sk/sekcie/informatizacia/egovernment/strategicke-dokumenty/narodna-koncepcia-informatizacie-verejnej-spravy-nikvs/index.html
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Zaroven hodnotenie sluzi ako nahrada konkurenéného tlaku, ktory vo verejnom
sektore neexistuje v rovnakej miere ako v sukromnom. Chceme objektivne zhodnotit' verejné
sluzby, pomenovat problémy a nedostatky, a tym vytvorit tlak na zlepSenie ich kvality. Nasim
cielom nie je kritizovat' a znevazovat pracu inych, mame zaujem prispiet’ ku konstruktivnemu
dialégu. Preto prinaSame navod na zlep$enie, je nim subor konkrétnych navrhov a opatreni
rozvoja elektronickych sluzieb na Slovensku.

Tento dokument je uréeny predovdetkym pracovnikom verejnej spravy, ktori maju
realny podiel na tvorbe a stave elektronickych sluzieb. Zaroven je urCeny ob&anom,
podnikatelom ¢i odbornikom, ktorych tato téma zaujima.

Sme otvoreni dialégu a budeme vdacni za podnetné postrehy &i pripomienky k
metodike. Opodstatnené namety radi zapracujeme. Vieme, Ze nas Caka este dlha a kfukata

cesta za kvalitnymi elektronickymi sluzbami Statu. Sme v8ak odhodlani prist az do jej ciela.

Oddelenie behavioralnych inovacii
Urad podpredsedu vliady SR pre investicie a informatizaciu

Kontakt: brisk@vicepremier.gov.sk
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1. O benchmarku zivotnych situacii

V tejto Casti argumentujeme dovody existencie hodnotenia, objasfujeme zdroje, na

zaklade ktorych sme ho zostavili, a popisujeme, ako by malo hodnotenie poméct’ zlepSit

obsluhu zivotnych situacii ob¢anov.

1.1 Prec¢o hodnotit zivotné situacie?

Pocet elektronickych sluzieb sa neustale rozSiruje a stipa povinnost verejnosti ich
pouzivat. Poslanim kaZdej elektronickej sluzby je uzZito€nost — schopnost uspokojit
konkrétnu potrebu. Pouzivatelia financuju elektronické sluzby zo svojich dani, ¢o z nich robi
najdélezitejSich ,akcionarov*. Preto by elektronické sluzby mali predovsetkym spinat ich
oCakavania a sluzit ich potrebam. PouZivatelia oCakavaju, ze komunikacia s verejnou
spravou bude jednoducha, rychla a, Ze im poskytne vSetky potrebné informacie.

V buducnosti by mali byt elektronické sluzby konzistentné a zalozené na praktickych
potrebach ob&anov — teda mali by reflektovat ich konkrétne zivotné situacie.

Dnes musia obcania, ktory sa ocitnd v niektorej zo Zivotnych situacii prejst
komplexnymi sériami elektronickych ale aj fyzickych verejnych sluzieb, ktorych Ciastkové
rieSenia na seba Uzko nadvazuju.

Napriklad pri Zivotnej situacii narodenia dietata musia rodi¢ia v hektickom obdobi
vyhladavat rézne informécie a vypifat viaceré dokumenty a formulare, ako napr. vybavenie
rodného listu na prihlasenie dietata do zdravotnej poistovne, k detskému lekarovi, podanie
Ziadosti o pefiazné prispevky z Ustredia prace, socidlnych veci a rodiny (UPSVaR), davky
poskytované Socialnou poistovriou alebo vybavenie cestovného dokladu dietata.

To je len jeden z prikladov, ako mbze verejny sektor komplikovat situaciu ob¢ana.
Ten musi sam iniciovat zdanlivo duplicitné alebo Ciasto¢ne totozné ukony na réznych
miestach napriek tomu, Zze sa navzajom automaticky implikuju. Verejny sektor ma poslanie
pracovat na vytvarani pouzitelnejsich a jednoduchsich sluzieb, ktoré budu napifiat potreby
obcCanov a pravnickych oséb naprie€ viacerymi instituciami verejnej spravy.

Vldda preto musi zabezpelCovat, aby sa sluzby stali konzistentnejSimi v
najdéblezitejSich zivotnych situaciach, v ktorych sa ob€an alebo pravnicka osoba méze
ocitnut. Vyhodnocovanie sluzieb z pohladu ob¢ana alebo pravnickej osoby je prvym krokom

k ich kontinualnemu zlepSovaniu.
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Toto hodnotenie vzniklo ako nastroj na identifikaciu zmysluplnych rozvojovych aktivit,
podklad na dialég o kvalite sluzby v institucii, ktora ju prevadzkuje, ale aj medzi institaciami
verejnej spravy, ktoré realizuju spolo¢nu Zivotnu situaciu.

Zaroven hodnotenie sluzi ako nahrada konkurenéného tlaku, ktory vo verejnom
sektore neexistuje v rovnakej miere ako v sukromnom. Chceme objektivne zhodnotit' verejné
sluzby, pomenovat, ako dobre napifiaju potreby pouzivatelov, a tym vytvorit tlak na

zlepSenie ich kvality.

1.2 Aku hodnotu ma benchmark priniest?

Benchmark zivotnych situacii je nastroj, ktory hodnoti mieru, do akej su obania a ich
potreby centrom zaujmu pri tvorbe, poskytovani a rozvoji verejnych elektronickych sluzieb.
Je koncipovany tak, aby posluzil ako kompas pri vytvarani a zlepSovani sluzieb. Zohladriuje
mnohé principy, ktoré su su€astou Detailného akéného planu informatizacie verejnej spravy
(2017 - 2020) — dalej ako ,Plan“?. Obsahuje napriklad body, ktoré implikuju lepSiu
prepojenost’ registrov ¢i réznych institucii, uplatnenie pravidla ,1-krat a dost* a pod.

Tiez pomaha hodnotit' elektronické sluzby a webové sidla, s ktorymi mézu obc¢ania
prist do styku v réznych Zzivotnych situaciach. Zohladfnuje pritom dblezité principy z
profesionalnych odborov:

e Pouzivatelskej skusenosti (angl. ,user experience” alebo ,UX”), a to najma
pouzitelnost sluzby. Pouzitefnostou sa mysli zohladriovanie konkrétnych potrieb
pouzivatelov a dosahuje sa najma testovanim s pouzivatefmi a zohladhovanim
pravidiel tvorby pouzivatelského rozhrania (angl. ,user-interface” alebo ,UI”).

e Zakaznickej skusenosti (angl. ,customer experience” alebo ,CX”), ktora skima a
zlepSuje celkovy zazitok zakaznika z interakcie s verejnym sektorom v dlhodobom
horizonte.

e Behavioralnych inovacii, ktoré skumaju spravanie pouZzivatefov, ktoré je zasadne
ovplyvnené heuristikami (mentalnymi skratkami)® a navykovymi, ¢asto podvedome

automatizovanymi reakciami na prostredie a jeho osobity dizajn.

VSetky tieto odbory spaja ciel usmerfiovat pouzivatefov tak, aby sa im podarilo
naplnit svoje potreby intuitivne a bez problémov. Tento nastroj sa sustredi na témy

relevantné pre tieto oblasti a hodnoti:

2 Detailny akény plan informatizacie verejnej spravy (2017-2020), dostupny na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/Detailny_akcny_plan_schvaleny-1.pdf

3 Viac o pouzivatelskych heuristikach (10 Heuristics for User Interface Design), dostupné na
https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/
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e uroven orientacie v ramci Zivotnej situacie a jednotlivych sluzieb (vid. najma
podkapitola 3.1, body 1, 2, 3a 7),

e jasnost a uplnost navodov (vid. podkapitola 3.1, bod 2),

e moznosti personalizacie sluzieb (vid. najma podkapitola 5, a tiez napr. 3.1, 7.6.1,
9.2),

e informovanie obCana o priebehu zZivotnej situacie (vid. podkapitola 3.1, body 1, 2, 4,
6),

e minimalizaciu ,zbyto€nych krokov* (vid. najma podkapitola 3.4, inak suvisi napriklad
s podkapitolou 3.1, bod 5),

e otvorenu komunikaciu o pridanej hodnote sluzby (vid. najma podkapitola 3.3 a tiez
napr. 2.5, 2.6).

Meranie tychto oblasti identifikuje z pohladu pouzivatela silné a slabé stranky sluzby
v ramci danej Zivotnej situacie.

Okrem zlepSovania skusenosti pouzivatefov s elektronickymi sluzbami verejnej
spravy tento nastroj zjednoduSi pracu poskytovatelom sluzieb tym, Zze im pomdze zostavit
rozvojovy plan elektronickych sluzieb, ktoré su su€astou Zivotnej situacie. Takisto pomodze
zorientovat’ sa pri navrhu novej sluzby a tiez pri optimalizacii existujucej sluzby. Tento
rozvojovy plan elektronickych sluzieb z pohfadu pouzivatela by v buducnosti mohol byt
povinnou sucastou KRIT koncovych sluzieb®. Ak bude tento nastroj vyuzivany ako zoznam
kritérii pri vyvoji novych elektronickych sluzieb, prispeje k identifikacii potencialnych
nedostatkov elektronickej sluzby este pred implementaciou, ¢im eliminuje nutnost oprav. Z
nastroja budu Cerpat’ najma:

e Pracovnici institacii verejnej spravy, ktori pracuju na vytvarani elektronickych
sluzieb alebo tieto sluzby spravuju. Pre tychto ludi by mal byt benchmark nastrojom
na vyhodnotenie aktualneho stavu ich sluzby. Pomédze im vyhodnotit’ mieru, do ake;j
su potreby ob&ana centrom ich zaujmu a zaroven bude zdrojom poznatkov, ktoré im
pomb&zu elektronicku sluzbu zlepsit'.

e Analytici, ktori sa zameriavaju na eGovernment alebo pribuzné oblasti, mézu Cerpat’
z metodolégie a dat, ktoré tento benchmark obsahuje. VSetky data zhromazdené v

tomto dokumente su volne a bezplatne dostupné v sulade s principmi Iniciativy pre

4 KRIT koncové sluzby na META-IS, dostupné na
https://metais.vicepremier.gov.sk/howto/KRIS.TITLE/SPK_HOWTO



https://metais.vicepremier.gov.sk/howto/KRIS.TITLE/SPK_HOWTO

Navrh metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii

otvorené vladnutie.® Obsahuju informacie o Zivotnych situaciach a popisuji spésob
ich ziskavania.

e Podniky a vyvoijari, ktori elektronické sluzby poskytuju alebo maju zaujem sa na ich
poskytovani v buducnosti podielat. Aj pre nich je benchmark nastroj a zdroj
informacii o aktualnom stave sluzieb a spésoboch, ako sluzby zlepsit.

e Obcania a podnikatelia, ktori chcu sledovat, ako sa vyvija elektronizacia sluzieb a

ako sa zlepSuje kvalita elektronickych sluzieb v ich krajine.

1.3 Elektronicka sluzba v kontexte Zivotnej situacie

Zakon definuje ZivotnU situaciu (ZS) ako ,udalost v Zivote fyzickej osoby alebo v
Zivotnom cykle pravnickej osoby, ktora je rieSena sluzbami verejnej spravy, a spdsob
usporiadania sluZieb verejnej spravy z perspektivy fyzickej osoby alebo pravnickej osoby pri
vykone prav a povinnosti vo vztahu k verejnej sprave”.®

Pouzivatel vnima Zivotnu situaciu ako C€asovo ohraniCeny subor jednej alebo
niekolkych suvisiacich skusenosti, ktoré z rozliénych dévodov musi absolvovat. ZS je
akakolvek zalezitost, ktori musi ob&an alebo podnikatel jednorazovo alebo opakovane riesit
so Statom.

Benchmark sa sustredi na elektronické sluzby, s ktorymi ob¢an prichadza do styku v
ramci danej zivotnej situacie. Tym poskytuje poskytovatefom jednotlivych sluzieb Sirsi
kontext potrieb ob&ana v ramci ZS.

ZS vznika z konkrétnej potreby ob&ana a/alebo podnikatela, ktord mu vie splnit
jedine verejna sprava. Takouto potrebou moédze byt pocin, ktory pouzivatel vykona
dobrovolne — napriklad kupa nového auta. M&zZe to tieZ byt situacia, do ktorej sa pouzivatel
dostane nedobrovolne, napriklad vznik trvalej invalidity. Inym prikladom méze byt s
predstihom oCakavana udalost, akou je narodenie dietata &i svadba. ZivotnU situaciu v
neposlednom rade spustaju aj povinnosti spojené s dlhodobymi aktivitami bez konkrétneho
konca, napriklad podnikanie.

Pouzivatel méze v kontexte aktualneho stavu elektronickych sluZieb na Slovensku
svoju zivotnu situaciu riesit rozne. Strategicka priorita Interakcia s verejnou spravou popisuje

existujuci stav elektronickych sluZieb a deli ich do zodpovedajucich kategorii:

5 Viac o otvorenych datach najdete na
https://www.slovensko.sk/sk/zivotne-situacie/zivotna-situacia/_open-data-otvorene-data/

6 Zakon ¢. 95/2019 Z.z. o informaénych technoldgiach verejnej spravy a o zmene a doplneni
niektorych zakonov, § 3, q): https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2019/95/20190501



https://www.slovensko.sk/sk/zivotne-situacie/zivotna-situacia/_open-data-otvorene-data/
https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2019/95/20190501
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e Podvodné sluzby, implementované v minulosti s pripadnymi malymi zmenami, tzv.
rychlymi rieSenia (angl. ,quick-wins”),

e Atomické sluzby, budované vyuzitim nového vizualneho a interakéného modelu
spolo¢ne so $tandardom multikanalového FE’,

e Sluzby rieSenia zivotnych situacii zretazené navodom, kde informacny obsah
poskytuje navod a postupnost’ krokov, ktorych koordinaciu a naslednost vykonava
samotny pouzivatel,

e Komplexné sluzby rieSenia zivotnych situacii, teda sluzby realizované datovou
integraciou alebo procesnou integraciou, priCom ich koordinaciu vykonava verejna

sprava Slovenskej republiky (VS SR).

V pripade, ze sluzba je len Ciastkovym procesom v celej zivotnej situacii (ide o
atomicku sluzbu), tuto sluzbu nehodnotime samostatne. Hodnotime celu zivotnu situaciu aj
napriek tomu, Ze nie je mozné ju celu vyrieSit elektronicky. Dévodom je vizia
multikanalového pristupu®, ktora zotiera rozdiely medzi institiciami verejnej spravy. Obdan
a/alebo podnikatel v buducnosti nema dévod rozoznavat institucie, s ktorymi interaguje, ale
ma zaujem vyrieSit svoju Zivotnu situaciu v nepreruSovanom procese, ktory zaCne na
Ustrednom portali verejnej spravy (UPVS). V tomto pripade pdjde o komplexnl sluzbu
rieSenia zivotnych situacii.

Prechodnym stavom vSak budu Zivotné situacie manazované ob&anom pomocou
navodu. Prave na tieto dva typy elektronickych sluzieb sa tento hodnotiaci nastroj
zameriava. Benchmarkom sa snazime zabezpedit, aby pouZzivatelia dokazali Zivotnu situaciu
vybavit' naprie€ viacerymi elektronickymi sluzbami aj za pomoci navodu tak, aby sa im zdala
konzistentna a jednoducha (napriklad dodrZziavanim Jednotného dizajn manualu
elektronickych sluzieb — dalej ako “ID-SK”)°. Benchmark ma sluzit aj ako podklad pre
spolupracu medzi réznymi instituciami, ktoré sa snazia dosiahnut spolo¢ny ciel —
jednoducho priechodnu Zivotnu situaciu ob&ana a/alebo podnikatela.

Benchmark nie je vhodny pre Zivotné situacie, ktoré su uplne alebo takmer uUplne

realizované fyzicky alebo je ich elektronicka Cast prili§ zjednoduSena. Tymto nastrojom ma

7 Front-end (FE) predstavuje grafické rozhranie s ktorym pracuje koncovy pouzivatel.
Obsahuje obsluzni biznis logiku, ktora realizuje volania mikrosluzieb dostupnych na Back-end (BE)
moduloch. Rozdelenie FE a BE podporuje budovanie rieseni cez API Architekturu.

8 Strategicka priorita Multikanalovy pristup, dostupna na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/UPPVII_SP_Multikanalovy_pristup_vFin

al.pdf

% Viac o Jednotnom dizajn manuali elektronickych sluzieb najdete na
https://idsk-elements.herokuapp.com/
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zmysel hodnotit' len také elektronické sluzby, ktoré dosahuju uroveh elektronizacie 3 a

vyssie:"?

uroven 0: off-line, pri ktorej sluzba nie je on-line elektronicky dostupna,

uroven 1: informativna uroven, pri ktorej je informacia, potrebna na zacatie alebo
vykonanie sluzby, dostupna v elektronickej forme, najma informacia o mieste, Case,
spdsobe a podmienkach vybavenia sluzby, priom samotna sluzba nie je elektronicky
poskytnuta, ani nie je poskytnuty prislusny formular v elektronickej forme,

uroven 2: urovef jednosmernej interakcie, pri ktorej nastdva jednosmerna
elektronicka komunikacia; pri jednosmernej elektronickej komunikacii je mozZné
stiahnut prislusny formular v elektronickej forme, ale podanie sa nevykonava
elektronickymi prostriedkami,

uroven 3: uroven obojsmernej interakcie, pri ktorej nastava obojsmerna elektronicka
komunikacia pri vybavovani sluzby; pri obojsmernej elektronickej komunikacii
prebieha vybavovanie sluzby elektronicky, avSak pri preberani vysledku sluzby sa
vyzaduje osobny alebo listinny kontakt,

uroven 4: transakcéna uroven, ktora umozriuje uplné vybavenie sluzby elektronickymi
prostriedkami, najma vybavenie on-line, a to vratane rozhodnutia, zaplatenia a
dorucenia, ak sa to vyzaduje; pri tejto Urovni sa vyluCuje akykolvek osobny alebo
listinny kontakt,

uroven 5: proaktivna uroven, ktora obsahuje funk&nost’ Urovne 3 alebo urovne 4, a
pri ktorej sa na viac vyuzivaju personalizované nastavenia pouzivatela a moznost

proaktivneho automatizovaného vykonavania Casti sluzby.

Koncept uvazovania v komplexnych zivotnych situaciach si osvojili mnohé moderné

Staty, ktoré bezne poskytuju sluzby €i vyhody nad ramec svojich minimalnych povinnosti.

Ponukaju ob¢anovi napr. dobrovolne Cerpatefné prispevky, zfavy & doplnkové sluzby.

Motivaciou k tomu je snaha stat sa pre obfana nadpriemernym, dokonca excelentnym

poskytovatelom sluzieb a doveryhodnym partnerom. Preto v ramci hodnotenia sledujeme aj

kritéria proaktivnosti. Zivotnu situaciu hodnotime aZ po moment, ked $tat poskytne ob&anovi

al/alebo podnikatelovi vSetky relevantné informacie o dostupnych, dobrovolne vyuzitelnych

moznostiach a vyhodach, ktoré by mohli v danom kontexte vyhoviet jeho potrebam. Pri tejto

definicii je z pohladu pouzivatela ukon&enim Zivotnej situacie moment, kedy vie o vSetkych

° VVynos Ministerstva financii Slovenskej republiky o $tandardoch pre informacné systémy &.

55/2014 https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2014/55/
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dostupnych, relevantnych, .,extra® moZnostiach, ktoré ma, a mébzZe sa kvalifikovane

rozhodnut, ¢i a ktoré chce vyuzit.

Priklad zivotnej situacie: Narodenie diet’at’a

Zivotnu situaciu, ktor intuitivne nazveme ,Narodenie dietata”, otvara rozhodnutie
matky donosit a porodit' dieta potom, ako jej lekar potvrdi tehotenstvo. Tymto momentom
matke vznikaju prvé povinnosti, napriklad oznamenie tehotenstva zamestnavatelovi, resp.
Socialnej poistovni, €i vyber detského lekara. Matka ma dalej moznost’ poc¢as tehotenstva
poziadat o matersky prispevok a po pérode poziadat o prispevok pri narodeni. Zivotna
situacia po narodeni dietata pokracuje, pretoZze matke (rodi€om) na zaklade tejto udalosti
vznikaju aj povinnosti ako vybavenie rodného listu, prihlasenie dietata do zdravotnej

poistovne alebo na trvaly pobyt a iné.

1.4 Ako bolo hodnotenie zostavené?

Vznik benchmarku Zivotnych situacii vyplyva z Planu. V nadvaznosti na akéné kroky
Planu vzniklo oddelenie behavioralnych inovacii (OBI), ktoré sa sustredi najma na oblast
lepSich sluzieb'. Benchmark je jednou z aktivit OBI, cez ktori sa snazime vniest
pouzivatelsku privetivost do sluzieb verejnej spravy.

Hodnotenie Zivotnych situacii a sluzieb, ktoré zahffaju, je jednym z nastrojov, ako sa
dopracovat k lepSim sluzbam verejnej spravy — k lepsej skusenosti a spokojnosti tych, ktori
sluzby vyuzivaju. Pri tvorbe metodiky tohto hodnotenia sme sa inSpirovali metodikou
europskeho eGovernment benchmarku 2012 — 2017%, resp. reportom hodnotenia
europskych eGovernmentov 2017 a reportom hodnotenia eurdpskych eGovernmentov
2018™. Hodnotenie eurdpskych eGovernmentov bolo zamerané na $tyri hlavné oblasti,
ktoré su pre Eurdépsku Uniu podstatné: pouzivatelska centricita, transparentnost,

cezhrani¢na mobilita a technické nastroje, ktoré umoznuju moderny eGovernment.

" Detailny akény plan informatizacie verejnej spravy (2017-2020), str. 33, 41 — 42 dostupny
na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/Detailny_akcny plan_schvaleny-1.pdf

2 eGovernment Benchmark Framework 2012-2017: Method Paper for the benchmarking
exercises (comprehensive rules from 2012 to 2017), dostupny na

https://ec.europa.eu/information_society/newsroom/image/document/2018-45/egovernment_b
enchmark_framework 2012-2017_B11E5355-DEB4-A01A-B8DD68BA2FF793FB_55174.pdf

¥ eGovernment Benchmark 2017, dostupny na

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/7f1b4ecb-f9a7-11e7-b8f5-01a
a75ed71a1l/language-en

4 eGovernment Benchmark 2018, dostupny na

https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/a49e4e0e-f388-11e8-9982-01
aa75ed71a1l/language-en
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V reporte z roku 2017 figurovalo Slovensko ako priklad krajiny, ktora postupne
zavadza zaklady pre fungovanie eGovernmentu (elD)". V reporte z roku 2018 uz najdeme
priklady dobrych elektronickych sluzieb®.

V pripade tohto hodnotenia sme sa sustredili najmd na oblasti tykajuce sa
pouzivatelskej centricity. Eurdpske hodnotenie sa v tejto Casti sustredi na online dostupnost’
a pouzitelnost na mobilnych zariadeniach — toto hodnotenie ich obsahuje. Okrem nich
hodnotime indikatory, ktoré umoznuju hodnotit’ kvalitu pouzivatel'ského rozhrania a plynulost
vybavovania sluzby. Dalej hodnotime transparentnost, a to najma vodi pouzivatelovi (napr.
transparentna platba), ale aj transparentnost pridanej hodnoty sluzieb voci verejnosti (napr.
transparentna komunikacia planovanych zmien, spatnej vazby od obCanov a podnikatelov, Ci
dosahovania cielov). Cezhranicna mobilita je v ramci tohto hodnotenia obsiahnuta iba v
malej miere. Hodnotime napriklad inkliziu cudzojazyénych pouzivatelov. Technické faktory
nie su pomenované priamo, ale vyplyvaju z mnohych indikatorov v hodnoteni, napr.
hodnotime pouzivanie dynamickych formularov, uplatnenie pravidla ,1-krat a dost” a pod.

Narozdiel od hodnotenia eurdpskych eGovernmentov, ktory na zber dat pouzival
najma metédu ,nakupu v utajeni“ (angl. ,mystery shopping”), pri tomto hodnoteni sme sa
zamerali najmd na pozorovanie priamo pri vyuzivani sluzby s dodato¢nym dopytovanim
(angl. ,contextual inquiry”).

Rovnako ako hodnotenie eurdpskych eGovernmentov, hodnotime nielen samostatné
sluzby, ale zameriavame sa na Zivotné situacie, ktoré mézu obsahovat' viac sluzieb. Zivotné
situacie totiz opisuju konkrétnu potrebu ob¢ana, no sluzby su €asto su€astou procesu, ktory
musi ob¢an nasledovat. Paralelou na sukromny svet méze byt skusenost s organizaciou,
ktora ma viacero oddeleni. Zakaznik nevnima rozdiel v tom, ¢i komunikuje s komunikacnym
oddelenim alebo podporou pre zakaznikov. V jeho oliach stale komunikuje s jednou
organizaciou. Rovnako vnima pouzivatel interakciu s verejnym sektorom. Nepozna a nechce
poznat rozdiely a kompetencie réznych institucii.

Dalsim vyznamnym vstupom pre hodnotenie bol vynos Ministerstva financii
Slovenskej republiky o Standardoch pre informacné systémy verejnej spravy'’, z ktorého

sme adaptovali Standardy pristupnosti a funkénosti webovych sidiel a mobilnych aplikacii a

'® Slovensko - elD karty v eGovernment Benchmark 2017, dostupny na
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/7f1b4ecb-f9a7-11e7-b8f5-01aa75ed7
1al/language-en

'® Priklady dobrych slovenskych elektronickych sluzieb podra eGovernment Benchmark 2018,
dostupny na
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/a49e4e0e-f388-11e8-9982-01aa75ed
71a1/language-en

7 Vlynos Ministerstva financii Slovenskej republiky o $tandardoch pre informacné systémy &.
55/2014 https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2014/55/
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Standardy elektronickych sluZieb verejnej spravy a Plan, ktory popisuje jednoduchu platbu
cez internet, jednoduchu autorizaciu a autentifikaciu, zanasa princip ,1-krat a dost* a
definuje $tandard otvorenej komunikacie hodnotiacej kvalitu sluzby.'®

Proces, ktorym obcan a/alebo podnikatel prechadza pri absolvovani Zivotnej situacie,
a ktory je benchmarkom hodnoteny, sleduje principy deklarované v dokumentoch
strategickych priorit Multikanalovy pristup'® a Interakcia s verejnou spravou, Zivotné situacie
a vyber sluzby navigaciou®. Délezitym faktorom kvality sluZieb je pouZivanie tzv. konceptu
OpenAPI, ktory su obsiahnuty v dokumente Pravidla publikovania elektronickych sluzieb do
multikanalového prostredia verejnej spravy?'. Zvazovali sme zaradenie tohto konceptu do
tejto prvej verzie benchmarku. PretoZze ho Ziadna z posudzovanych elektronickych sluzZieb
aktualne nevyuZziva, rozhodli sme sa pouzivanie OpenAPIl hodnotit az v buducich verziach
benchmarku.

Velkym zdrojom inSpiracie nielen pre toto hodnotenie, ale aj pre pouzivatelsky
privetivi elektronizaciu je britsky GOV.UK Service manual®® a australsky Digital Service
Standard®®. Tieto manudly pomahaju tvorcom a poskytovatelom navrhovat a udrziavat
zmysluplné sluzby. Slovenskou paralelou je ID-SK**. Jeho cielom je zjednotit pouzivatelské
rozhrania a sp6sob komunikacie s pouzivatefom pri poskytovani elektronickych sluzieb na
Slovensku. Neodlucitelnou suc€astou je to, Ze kladie déraz na zapojenie pouzivatela do
procesu vyvoja sluzieb. VSetky tri spomenuté priklady obsahuju odporuéania, ako
pristupovat k zberu a interpretacii dat od pouZivatelov. TaktieZ obsahuju predpisy dobrych
vzorov pouzivatelského rozhrania (napr. formularov, informaénych stranok apod.),
odporuc¢ania pre zabezpecenie inkluzivnosti, ¢i pomoc a podporu. Venuju sa tiez principom
efektivneho vyvoja sluzieb, ako napriklad agilnej dodavke, manazovaniu timu a meraniu

uspechu. Tymito oblastami sme sa inSpirovali pri tvorbe indikatorov hodnotenia a

'8 Detailny akény plan informatizacie verejnej spravy (2017-2020), str. 20, 28, 33, 39
dostupny na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/Detailny_akcny_plan_schvaleny-1.pdf

19 Strategicka priorita Multikanalovy pristup, dostupna na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/UPPVII_SP_Multikanalovy pristup_vFin

al.pdf

2 Interakcia s verejnou spravou, zivotné situacie a vyber sluzby navigaciou, dostupny na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/SP_Interakcia_VS_ZS_schvalena-1.pdf

2! Pravidla publikovania elektronickych sluzieb do multikanalového prostredia verejnej spravy
https://www.vicepremier.gov.sk/sekcie/informatizacia/egovernment/strategicke-dokumenty/e-governm
ent/strategicke-priority-nikvs/index.html

2 Britsky GOV.UK Service manual, dostupny na https://www.gov.uk/service-manual

2 Australsky Digital Service Standard, dostupny na
https://www.dta.gov.au/help-and-advice/about-digital-service-standard. Pozn.: viac zdrojov
zahrani¢nych priruciek, Standardov, repozitarov pre vyvojarov a nastrojov najdete na odkaze
https://apolitical.co/

2 Jednotny dizajn manual elektronickych sluzieb, dostupny na
https://idsk-elements.herokuapp.com/
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v8eobecnych odporuéani, ktoré su sucastou dokumentu ,Navrh opatreni pre zlepSenie
zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych inovacii”, ktory je suc€astou projektu
,Vypracovanie benchmarku Zzivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii,
pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti” a bude dostupny v elektronickej podobe
na prislusnom webovom sidle.

Dalej sme sa in3pirovali hodnotenim transparetnosti miest a zup Transparency
International Slovensko® a vyuzili sme podobny spésob hodnotenia pomocou bodovanych
indikatorov réznych oblasti. Tento pristup nas inSpiroval k lepSiemu nastaveniu vystupov pre
institucie verejnej spravy, ktore, verime, budu motivované s hodnotenim pracovat a tvorit

kvalitnejSie elektronické sluzby.

% Hodnotenie transparentnosti miest a zip Transparency International Slovensko, dostupné
na http://samosprava.transparency.sk
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2. Ako pracovat s benchmarkom

Tato Cast je navodom na pouzitie benchmark nastroja. Vysvetluje, akym spésobom
nastroj pouzit: pripravit sa na hodnotenie, vykonat hodnotenie, pouZit vysledky a
interpretovat ich. Kazdu podkapitolu dopifiame o nase skusenosti a pozorovania, ktoré sme

nazbierali poCas hodnotenia 25 Zivotnych situacii, z ktorych 3 boli vypracované detailne.

2.1 Priprava na hodnotenie

Predtym, ako pristupite k hodnoteniu, je nutné vykonat sériu aktivit, ktoré vam
pomdzu hodnotenie spravne nastavit, a pripravit pre samotnych hodnotitelov Zivotnych

situacii.

2.1.1 Volba zakaznickej cesty

Prvym krokom je volba zakaznickej cesty (angl. ,Customer Journey” alebo ,CJ”),
ktort chcete hodnotit. Odporu&ame zvolit taku zakaznicku cestu, ktora Uplne napina potreby
pouzivatela. Viac k zakaznickym cestam, ich vypracovaniu a analyze sa dozviete v kapitole
2.1.2 Analyza zakaznickej cesty.

Mnohé zo Zivotnych situacii su realizované prave jednou elektronickou sluzbou, takze
Zivotna situacia je uplne v rukach jednej institucie. Vzdy sme sa pri hodnoteni snazili Zivotnu
situaciu pomenovat tak, aby zodpovedala potrebe ob&ana/podnikatela, kedze uz prvy krok
pomenovania Zivotnej situacie urCuje smer jej zakaznickej cesty. Nazov teda zodpoveda

vete, ktoru by ob¢an alebo podnikatel vyslovil, ked sa v Zivotnej situacii ocitne.

2.1.2 Analyza zakaznickej cesty

Volitelnou, ale délezitou su€astou pripravy je plné porozumenie cesty pouzivatela po
jednotlivych krokoch Zivotnej situacie. Dékladné porozumenie zakaznickej cesty bude
vhodné pre pracovny tim, nie len pre ucCely tohto hodnotenia, ale aj pre dalSi rozvoj
elektronickych sluzieb. Jej vyhodou, narozdiel od mapovania procesu, je, ze sa pozera na
interakciu s verejnou spravou z pohladu ob&ana a/alebo podnikatefa a nie z pohladu
internych a biznisovych procesov. Ak niektoré zivotné situacie uz zakaznicku cestu popisanu
maju, nie je starSia ako 2 roky a vyrazne sa neupravovala, vtedy nie je potrebné zakaznicku

cestu mapovat opatovne, ale je mozné pouzit' uz existujucu.
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Mapa zakaznickej cesty ukaze, ako pouZzivatel prechadza Zivotnou situaciou v Case
poc¢as jednotlivych krokov na dosiahnutie svojho ciela.?® Méze zahfiat viacero transakcii.
ZaCina v bode, ked u zakaznika vznikne potreba sluzbu vyuZit a skonCi v bode, ked ju
zakaznik prestane vyuzivat. Zahffa teda uplny obraz o interakcii ob&ana/podnikatela s
verejnou spravou — od vyhladania navodu az po uspeSné ukonlenie poslednej zretazenej
elektronickej sluzby. Napriek tomu, Ze je mapa zakaznickej cesty flexibilny format, existuje
niekolko pravidiel, ktoré je vhodné dodrziavat.?’

Zakaznicka cesta by nemala byt zaloZzena na skusenosti jednotlivca, ale mala by byt
odhadom skusenosti heterogénnej skupiny ludi. Je vhodné vykonat pozorovanie aspon 6
jednotlivcov®: 4 jednotlivci s podobnymi parametrami a 2, ktory sa tomuto priemeru
vymykaju. Napr. vzorka Styroch ob&anov a/alebo podnikatelov ma rovnaku potrebu — snazia
sa dokoncit zhodnu zivotnu situaciu a pochadzaju z podobného prostredia — maju podobné
poziadavky, parametre a dalSi dvaja sa liSia prostredim, z ktorého pochadzaju a/alebo maju
iné parametre.

Mapa zakaznickej cesty pomoze projektovému timu zodpovedat nasledujuce otazky:

e Kedy u pouzivatela nastane potreba sluzbu vyuzit?

e Co urobi pouzivatel ako prvé a éo bude nasledovat?

e Akeé aktivity musi vykonat v jednotlivych fazach procesu?
e Kde a kedy cesta kon¢i?

e Je cesta zadkaznika cyklicka alebo linearna?

Zakaznicka cesta by mala zachytavat aj emocionalnu vrstvu, teda ako sa pouzivatel
citi pri jednotlivych krokoch, pripadne aké su potrebné formy komunikacie (e-mail, elD,
fyzicka navsteva a iné), aké dokumenty zakaznik potrebuje, aké IT systémy (back-end,
Aplikacia pre elD a iné) su potrebné na to, aby dany krok mohol byt vykonany a podobne.

Priklady map su sucCastou dokumentu ,Navrh opatreni pre zlepSenie Zivotnych
situacii z pohladu behavioralnych inovacii”, ktory je sucastou projektu ,Vypracovanie
benchmarku Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii, pouZivatelskej
privetivosti a zakaznickej skusenosti” a bude dostupny elektronicky na prisluShom webovom

sidle.

%Zdroj: Sarah Gibbons, Journey mapping 101, 9.12. 2019, dostupné na
https://www.nngroup.com/articles/journey-mapping-101/

27 Metodické usmernenie pre tvorbu pouzivatelsky kvalitnych elektronickych sluzieb verejnej
spravy, dostupné na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2019/04/Metodicke-usmernenie-pre-tvorbu-pouziv
atelsky-kvalitnych-elektronickych-sluzieb-verejnej-spravy.pdf

ZNational Center for Research Methods Review Paper, dostupny na
http://eprints.ncrm.ac.uk/2273/4/how_many_interviews.pdf

17


https://www.nngroup.com/articles/journey-mapping-101/
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2019/04/Metodicke-usmernenie-pre-tvorbu-pouzivatelsky-kvalitnych-elektronickych-sluzieb-verejnej-spravy.pdf
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2019/04/Metodicke-usmernenie-pre-tvorbu-pouzivatelsky-kvalitnych-elektronickych-sluzieb-verejnej-spravy.pdf
http://eprints.ncrm.ac.uk/2273/4/how_many_interviews.pdf

Navrh metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii

Detailne sa mapovaniu zdkaznickych ciest venuje Metodické usmernenie pre tvorbu
pouzivatelsky kvalitnych elektronickych sluzieb®, a to najméa v kapitole 5.2.1 Pouzivatelsky
vyskum.

Vysledkom mapovania zakaznickej cesty je identifikacia slabych miest Zivotnej
situacie, uplné porozumenie Zivotnej situacie a jej procesov a schopnost’ nastavit hodnotenie

tak, aby zahffalo Zivotnu situaciu vo svojej celistvosti.

Pre tri ZS, ktoré boli identifikované ako prioritné, sme vytvorili podrobné zakaznicke
mapy®. Napriek tomu, Ze nie pre vSetky Zivotné situacie sa nam podarilo vytvorit detailné
zakaznicke cesty, bol aj ich zakladny opis velmi hodnotny. Pomohol nam najma pri
nastaveni o¢akavani od hodnotenia — vedeli sme, na ktoré ¢asti hodnotenia sa musime
primarne sustredit. V zakaznickej ceste sme vzdy zaznamenali kroky z pohladu obc¢ana
a/alebo podnikatela — jeho konkrétne vyjadrenia. Takyto popis zakaznickej cesty nam
pomohol pri empatizacii s koncovym pouzivatelom a nedovolil nam priliSne zohladnovat
obmedzenia, ktoré prirodzene v elektronickom prostredi vznikaju, napr. pri slabej integracii
systémov.

V niektorych pripadoch sme tvorili zakaznicku cestu az po¢as hodnotenia. To bolo
efektivnejSie. Najma z hladiska organizacie respondentov. Je naro¢né ziskat vacsi pocet
respondentov pre niektoré konkrétne Zivotné situacie, a tak su niektoré zakaznicke cesty
vytvorené len na zaklade skusenosti jednotlivca. Na vytvorenie zakaznickej cesty sme
pouzili metddy tiefla (,shadowing”), druhotného vyskumu a kontextového patrania
(,contextual inquiry”) uvedené v kap. 2.2.1. Aj napriek tomu, Ze sme tvorili zakaznicku cestu

len s jednym respondentom, jej prinos bol hodnotny.

2.1.3 Priprava demo uctu

Aby hodnotitel vedel overit vSetky kritéria, musi mat okrem iného pristup k demo
rozhraniam, ktoré sa ¢o najviac priblizuju skutoénému stavu elektronickych sluzieb. Pojmom
demo ucet sa mysli identita, ktorou je mozné z pohlfadu ob&ana alebo podnikatela otestovat
funkénost danej sluzby, a to v rozsahu, v akom by ho absolvoval bezny ob&an alebo
podnikatel. Pre tuto identitu je potrebné zabezpedit také vlastnosti a prava, aby sa v ¢o

najSirSsom moznom rozsahu podobali tym, ktoré ma bezny pouzivatel danej sluzby.

2 Metodické usmernenie pre tvorbu pouzivatelsky kvalitnych elektronickych sluzieb verejnej
spravy, dostupné na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2019/04/Metodicke-usmernenie-pre-tvorbu-pouziv
atelsky-kvalitnych-elektronickych-sluzieb-verejnej-spravy.pdf

30 Zakaznicke mapy sa nachadzaju v dokumente ,Navrh opatreni pre zlep$enie Zivotnych
situacii z pohladu behavioralnych inovacii”
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V pripade, Ze ob¢an/podnikatel v ramci jednej Zivotnej situacie prechadza viacerymi
elektronickymi sluzbami jedného alebo viacerych prevadzkovatefov, hodnotia sa vsetky
sluzby spolo¢ne v jednom hodnoteni. Takto vznikne uceleny pohlad na miesta, kde su
najvacsie nedostatky. Argumentacia pre tento pristup je uvedena v kapitole 1.3.

Pri hodnoteni bude hodnotitel alebo respondent potrebovat'

e elD kartu (obciansky preukaz s elektronickym ¢ipom v demo verzii kvéli ochrane

osobnych udajov hodnotitela/respondenta)

e Aplikaciu elD klient - na prihlasovanie

e Ovladace - k CitaCke kariet

e Aplikaciu pre kvalifikovany elektronicky podpis - na podpisovanie.

Vytvorenie demo uctov je narocny proces. Pri nasom hodnoteni sme museli ¢asto
prechadzat cez Zivotné situacie prihlasenim cez osobné elD. S rovnakym problémom sa
stretli tvorcovia eurdpskeho hodnotenia ,eGovernment Benchmark®, pri ktorom niekedy
utajeni zakaznici nemohli vstupit do niektorych Casti prostredia, a tak sa dodato¢ne vyZiadali
data priamo od ¢&lenskych $tatov®'. Je vhodné demo uéty vyZiadat dostatoéne vopred — v

institiciach moze takyto proces trvat niekolko mesiacov.

2.2 Hodnotenie zivotnej situacie

Na hodnotenie Zivotnej situacie je pripraveny hodnotiaci harok, ktory obsahuje kritéria
tematicky rozdelené do kapitol. Detailom tychto kritérii sa venujeme v dal3ej kapitole, no
navod, ako ich vyhodnocovat je popisany priamo v hodnotiacom harku. Klt€om benchmarku

je korektny zber informacii ako podkladov pre hodnotenie.

2.2.1 Metddy hodnotenia

Na zber informacii odporidame vyuzit kombinovani metddu. Cast informacii
navrhujeme zozbierat pozorovanim obc&ana pri praci s elektronickou sluzbou (zédkaznicky
vyskum) a Cast’ pracou multidisciplinarneho odborného timu, ktory sa dokaze ku kritériam

expertne vyjadrit (expertny audit).

3 eGovernment Benchmark Framework 2012-2017: Method Paper for the benchmarking
exercises (comprehensive rules from 2012 to 2017), dostupny na
https://ec.europa.eu/information_society/newsroom/image/document/2018-45/egovernment_benchma
rk_framework 2012-2017_B11E5355-DEB4-A01A-B8DD68BA2FF793FB_55174.pdf
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K hodnoteniu vZdy pristupujeme spésobom tzv. pouzZivatel'skej centricity, kde v centre
zaujmu su potreby a ocakavania koncového pouzivatela daného rozhrania® elektronickej
sluzby verejnej spravy. V nasom pripade su to hodnotenia, ¢i maju obCania a podnikatelia pri
komunikacii s verejnou spravou lepsi pouzivatelsky zazitok. Nehodnotime interné procesy
alebo legislativny postup. K sluzbe pristupujeme z pohlfadu pouzivatela na zaklade

definovanej zakaznickej cesty.

2.2.1.1 Zakaznicky vyskum

Pre vyhodnotenie vacsiny kritérii, ktoré su uvedené v hodnotiacom harku, bude
vhodna metdda zakaznickeho vyskumu, teda vyskumu s u€astou respondenta. Objektivnost
hodnotenia je dosiahnuta ¢o najmensim zasahom do €innosti ob¢ana a/alebo podnikatela pri
priechode Zivotnou situaciou. Je vhodné vybrat takého respondenta, ktory nema predosiu
skusenost so Zzivotnou situaciou alebo aspon nema skusenost s jej elektronickym
vybavenim. Ak predpokladame, Ze je dbésledne pripravena zakaznicka cesta, kvoli
realizovatelnosti hodnotenia v zmysluplnom ¢ase, odporu¢ame urobit pozorovanie len s
jednym respondentom. Zakaznicka cesta by hodnotitelom mala poskytnut’ dostatocne vela
informacii na to, aby vedeli hodnotit’ objektivne.

NizSie uvadzame prehlad metdd, ktoré su pouzitefné pri vyhodnocovani pouZitim
benchmark nastroja. Cim viac respondentov zapojite, tym objektivnejSie vysledky
hodnotenie dosiahne. Ak sa rozhodnete len pre metédu ,Utajeny zakaznik”, ktora zbiera
informacie od hodnotitefov, a nie od skutoCnych zakaznikov, vystavujete sa riziku, ze
niektoré Casti hodnotenia budu skreslené vasou osobnou skusenostou. Tuto metddu vsak
budete musiet pouZit na dohladanie detailnejSich informacii, ktoré nebudu z pozorovania

respondenta zjavné, a budu vam teda branit vykonat uplné vyhodnotenie.

Metdda tiena

Metoda tiefia (angl. ,Shadowing”)* je metdda kvalitativneho behavioralneho
pouzivatelského vyskumu. Tato pozorovacia metdda zahffa sledovanie pouzivatela po cely
Cas pouzivania sluzby v jeho prirodzenom prostredi za pritomnosti skuseného pozorovatela,
tzv. tiena (angl. ,shadow”). Pozorovatel v tichosti a bez intervencie sleduje pouzivatela, ¢im
sa shazi zachovat &o najprirodzenejSie spravanie sa pouzivatefa. Pozorovatel detailne

zaznamenava vSetky podstatné situacie, kroky, rozhodnutia a prejavy sledovaného

32 Definicia podla IGI Global, dostupné na
https://www.igi-global.com/dictionary/taxonomy-grid-systems/31261

3 Universal methods of design : 100 ways to research complex problems, develop innovative
ideas, and design effective solutions Author; Bella Martin; Bruce M Hanington, Publisher:Beverly, MA
: Rockport Publishers, 2012
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pouzivatela, ktoré nasledne analyzuje. Sledovanie méze byt doplnené rozhovorom, kde sa
sledovatel pyta otazky, ktoré vyplynuli z pozorovania. Cielom a vysledkom metddy je
skuto€né pochopenie existujuceho spravania, rozhodnuti a ¢innosti pouzivatefla. Z vysledkov

vyplyvaju dizajnové rieSenia alebo priestor na dalSi vyskum.

Kontextové patranie

Kontextové patranie (angl. ,Contextual inquiry“)* je metdda kvalitativneho
behavioralneho pouZzivatelského vyskumu. Tato metdéda sa spolieha na pozorovanie a
osobné zapisky respondenta. Popisuju ju Styri zakladné principy:

e Prvym principom je kontext — pozorovatel musi navstivit pracovisko kde ,praca”

prebieha (je vykonavana cinnost). V naSom pripade priestor, kde obfan bezZne
vykonava zivotnu situaciu.

e Druhym principom je partnerstvo — jednym 2z najsilnejSich charakteristik
kontextového patrania je aplikovanie modelu uéfiovského vztahu medzi
pozorovatelom, ktory hra rolu u€ha a pouzivatela, ktory predstavuje vysvetlujiceho
ucitela. Vymena vedomosti najlepSie prebieha vtedy, ked fudia rozpravaju o praci
pocas jej vykonavania.

e Treti princip hovori o spravnej interpretacii. Vyznam nazbieranych dat je
interpretovany pozorovatelom. Pravdivost danej interpretacie je nevyhnutné overit s
respondentami, aby rieSenia nevychadzali z chybného vysvetlenia.

e Stvrty princip je princip pozornosti. Zakazdym, ked je pozorovatel prekvapeny,
poklada spravanie u€astnika za nezvyCajné alebo sa stretne s rozporom medzi tym
o ucastnik robi/urobil, a tym ¢&o rozprava/povedal, pozorovatel ma moznost
preorientovat rozhovor tak, aby sa €¢o najlepSie ponoril do sveta pouzivatela cez jeho

osobné skusenosti.

Vysledkom kontextového patrania je porozumenie komunikaéného toku, naslednosti
uloh, artefaktov a nastrojov, ktoré pouzivatelia pouzivaju pri plneni uloh. Pozorovat vdaka
nemu tiez méZeme vplyv a dosah kultury na pracu a taktiez vplyv ich fyzického prostredia na

pracu.

34 Universal methods of design : 100 ways to research complex problems, develop innovative
ideas, and design effective solutions Author: Bella Martin; Bruce M Hanington, Publisher:Beverly,
MA: Rockport Publishers, 2012
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2.2.1.2 Expertny audit

Pre vyhodnotenie niektorych Specifickych kritérii, budete musiet vyuzit metddy
expertnych auditov, teda typu vyskumu bez u&asti respondenta. Pre dosiahnutie ¢o
najpresnejSieho vysledku je vhodné, ak expertné hodnotenie vykonava tim fudi s réznymi
znalostami. Napriklad osoba znala technickej infrastruktury, osoba ktora zbiera a spracuva
data od pouzivatelov alebo produktovy manazér sluzby. V pripade, Ze hodnotenie vykonava
laicka verejnost’ alebo izolovana osoba, ktora nema piny pristup alebo prehlad o sluzbe,

moZzZe dojst k nespravnemu vyhodnoteniu metrik alebo k skresleniu vysledkov.

Utajeny zakaznik

Utajeny zakaznik (angl. ,Mystery shopping“)* je adaptovana metdda kvalitativneho
behavioralneho pouzivatelského vyskumu. Tato vyhodnocovacia metdda vznikla prevzatim z
metdédy trhového vyskumu s rovnakym nazvom. Hodnotitelia, ktori sa stavaju do role
zakaznikov (angl. ,mystery shoppers”), su externi fudia trénovani a oboznameni ako
pozorovat, skusat a merat sluzby ¢i procesy, a to vystupovanim ako perspektivni
pouzivatelia.

Kazdému z hodnotitefov je pridelena 3Specificka sluzba a ma k dispozicii subor
otazok/oblasti, na ktoré je potrebné upriamit pozornost poCas vykonavania sluzby a
vyhodnotit po dokonéeni sluzby. Ak hodnotitelia nie su schopni vidiet a absolvovat cely
proces, vychadzaju z verejne dohladatelnych informacii na internetovej stranke, ktoré by
mohli odpovedat’ na ich hodnotiace otazky. Informacie, ktoré nie su dohladatelné touto
cestou, su vyznacené ako nehodnotitefné.

Vysledky tejto metddy su subjektivne hodnotenia na priamociare otazky, ktoré sluzia

k fahkym a rychlym napravam pouzivatel'ského zazitku.

Druhotny vyskum

Druhotny vyskum (angl. ,Secondary research“ alebo “Desk research”)*®

je metdda,
ktora sa sustredi na zber volne dostupnych informécii. V pripade hodnotenia ide najma o
dohladavanie volne dostupnych informacii o Zivotnej situacii alebo elektronickych sluzbach

na internete.

3% Allison, P.B.; Severt, D.E. Initial and ongoing mystery shopper motivations: An empirical
investigation by experience level and an application of the theory of motivational crowding. J. Hosp.
Mark. Manag. 2012, 21, 61-80.

% Ajayi, Victor. (2017). Primary Sources of Data and Secondary Sources of Data.
10.13140/RG.2.2.24292.68481.
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Pri vypracovani hodnotenia 3 Zzivotnych situacii (plnenie si darfiovych povinnosti
osoby zamestnanca — fyzicka osoba, plnenie si dafiovych povinnosti samostatne zarobkovo
¢innej osoby a platenie socialnych odvodov samostatne zarobkovo ¢innej osoby), ktoré sme
hodnotili detailne, sme vyuzili metddy zakaznickeho vyskumu — kontextové skumanie a
metodu tiefia. Tie nam pomohli objektivne zhodnotit' zakaznicky zazZitok a doplnit’ zakaznicku
cestu. Vyhodou ucasti respondenta bolo, Ze sme sa vedeli opytat dodatocné otazky — napr.
¢i dostal proaktivnu informaciu, a i bola dostatoéne zrozumitelna. Pre ¢ast hodnotenia sme
v8ak museli vyuZit metddy expertnych auditov — utajeny zékaznik a druhotny vyskum, aby
sme vedeli vyhodnotit' kritéria, s ktorymi sa respondent nestretol — napriklad oblast
transparentnej komunikacie alebo pristupnosti sluzby pre znevyhodnenych ob¢anov.

Pri vypracovani hodnotenia 22 Zivotnych situacii sme primarne vyuZili expertny audit
(metédy utajeného zékaznika a druhotného vyskumu), teda kritéria sme vyhodnocovali bez
vstupu respondenta. Aj takéto hodnotenie pomohlo identifikovat slabé miesta Zivotnej
situacie a povazujeme ho za prinosné. Podla vaSich osobnych, najma ¢asovych, mozZnosti
sa mbzete rozhodnut hodnotit s pomocou vstupu respondenta, ¢o predstavuje naroénejsi
proces, alebo len so vstupom hodnotitela, pri ktorom vyhodnotenie ziskate rychlejSie, no s

niz8ou kvalitou informacii, prip. mensou hibkou detailu.

2.2.2 Hodnotenie kritérii

ZivotnU situaciu hodnotime pomocou hodnotiaceho harku® tak, Ze postupne
prechadzame cez vSetky hodnotené kategérie a ku kazdému hodnotiacemu kritériu
priradime body, referen¢ny odkaz alebo snimok obrazovky a poznamku hodnotitela , ktora

argumentuje pocet pridelenych bodov.

Ak je hodnotenie vykonavané expertnym auditom (vid. kap. 2.2.1) celkova ¢asova
naro¢nost hodnotenia v zavislosti od komplexnosti Zivotnej situacie je 2 az 6 hodin. Ak je

hodnotenie vykonavané zakaznickym vyskumom, minimalna ¢asova narocnost’ je 4 hodiny.

Pred zaciatkom hodnotenia kritérii vyplfiite v hodnotiacom harku zahlavie, ktoré je
oznacené Zltou farbou. VlozZte:

e nazov Zivotnej situacie, kde popisete Zivotnu situaciu z pohladu obc¢ana;

37 Hodnotiaci harok, dostupny na
https://docs.google.com/spreadsheets/u/1/d/1-N_g9qE9LACfzKw_T11j03dQhIWwAQIGABKIKZZz5sRyc/

edit#qgid=0
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celé meno hodnotitefla, kde poznalite meno hodnotitefa alebo hodnotitelov;
odporu¢ame doplnit za meno do zatvoriek organizaciu, ku ktorej hodnotitel patri;
a datum hodnotenia, kde uvediete datum zaciatku hodnotenia a prip. datum

ukoncenia hodnotenia, ak je iny ako datum zaciatku.

Sabléna hodnotiaceho harku pozostava zo stipcov, ktoré hodnotitel nevypiia a sluzia

pre orientaciu a vypodet a to stipec:

“Cislo metriky”, ktory sluzi ako referencia a pomaha orientacii v hodnotiacom harku.
Zaroven su jednotlivé hodnotiace kritéria rozdelené kapitolami, ozna¢enymi celym
Cislom, ktore rozliSuju rézne Casti hodnotenia.

“Metrika”, ktory popisuje hodnotiace kritérium.

“Navod na hodnotenie”, ktory pomaha hodnotitelovi spravne vyhodnotit’ kritérium
“Max. pocet”, ktory deklaruje maximalny mozny poc&et bodov, ktorym kritérium mozno

ohodnotit.

Pri hodnoteni musi hodnotitel pozorne citat a porozumiet hodnotiacemu kritériu

(stipec “Metrika”), ktoré prave vyhodnocuje. Stipec “Navod na hodnotenie” pomaha

hodnotitelovi spravne vyhodnotit metriku. Pocet bodov, ktoré priradujeme hodnotiacim

kritériam je 0 az 3. Pri kazdom hodnotiacom kritériu je uvedena najvy$Sia mozna bodova

hodnota (stipec “Max poé&et”), ktord mozno dosiahnut (napr. 2b). Do stipca “Poéet bodov”

dopifame vysledok nasho hodnotenia nasledovne:

Nulovy (0) po&et bodov priradujeme, ak sluzba nespifia pomenované kritérium.

Ak sluzba kritérium spifia Giastoéne, pouzijeme princip uvedeny v stipci “Navod na
hodnotenie” o bodovani a danym klu€om priradime Ciastkové body. Ak takyto princip
kritérium neuvadza, pouzijeme hodnotu nula (0).

Ak spifia Zivotna situacia kritérium, priradime jej maximalny uvedeny podet bodov.

V pripadoch, ked je hodnotiace kritérium pre sluzbu irelevantné, priradime mu
pomicku (-). Takato situacia méze nastat, ak sa napriklad pouzivatel nestretava s
platbou nikde v procese vyuzivania sluzby.

Ak danu metriku nevieme vyhodnotit, pretoZze je v kompetencii inej zodpovednej
osoby, priradime metrike otaznik (?). Metriky oznacené otadznikom su vo vysledku
hodnotenia Zivotnej situacie brané ako nulovy (0) pocet bodov, a to z dévodu

zabezpedlenia porovnatelnosti priestoru na zlepSenie.
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Do stipca “Odkaz [URL]/Snimky obrazovky” vkladame URL odkaz na obrazovku,
ktord hodnotitel vyhodnocoval. Ak je URL sluzby Specificka a pre iného pouzivatela
nereplikovatelna, je nutné tuto informaciu uviest a popisat postup ako sa dopracovat do
daného stavu sluzby alebo pridat snimok obrazovky, ktory situaciu, ktord je predmetom

hodnotiaceho kritéria, zachytava.

NajjednoduchS$i spbésob, ako zaznamenat stav obrazovky je vytvorenie jej snimky. Pri
hodnoteni sme vyuZivali automatizované nastroje, ktoré hned po zosnimani obrazovky
vytvorili URL odkaz, ktory na snimok odkazoval. Takto sme nemuseli vkladat do harku
Ziadne obrazky, ale len URL odkazy.

Casto tento stipec ostava prazdny, a to najma z dévodu nesplnenia kritéria. Ak
neexistuje v elektronickej sluzbe moznost kontaktovania, nemozno to zdokumentovat’ URL
odkazom.

V niektorych pripadoch bolo uvadzanie URL odkazu alebo snimky obrazovky
zbyto&né, a to najma pri hodnoteni kritérii, ktoré boli zjavné. Tento stipec sme teda vyuzivali
najma na to, aby sme sa vyhli zbyto€nému dohladavaniu v komplexnejSich stavoch

elektronickej sluzby.

Do stipca “Poznamky hodnotitefa” vklada hodnotitel svoju argumentéciu, preco
hodnotiacemu kritériu pridelil zvoleny pocCet bodov. Zdévodnenie hodnotenia je dblezité
najma pri hodnotiacich kritériach, ktoré nehodnotime maximalnym po¢tom bodov. Uvedte:

e Predo sluzba nespifia hodnotiace kritérium. Pripadne naopak, ak identifikujeme
dobré rieSenie, méZzeme ho vyzdvihnut.

e PreCo nevieme dané hodnotiace kritérium vyhodnotit alebo uviest referenciu na
osobu, ktora hodnotiace kritérium vie vyhodnotit.

e Aké akéné kroky sa daju podniknut, aby sluzba hodnotiace kritérium splinila, prip.

mo&zZete uviest aj rychle nenaro€né rieSenia, tzv. “quick-wins”

Pre lep$iu prehladnost, je vhodné pri vypifiani hodnotenia v textoch pouzit' diakritiku
a zachovat pisanie velkych a malych pismen. Poznamku sme pisali v prvej osobe j.C., ¢o

nam umoznilo jednoduchS$ie zdévodnit hodnotenu situaciu a skratilo Cas upravy textu.

2.2.3 Vypocet vysledku benchmark hodnotenia

V benchmarku bolo hodnotenych 15 oblasti, ktoré maju vplyv na skusenost obCana

pri vyuzivani elektronickych sluzieb v ramci zivotnych situacii:
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Vyhladatelnost

Navody a informovanost
Navigacia vo formularoch
Proaktivnost’

1x a dost!

Spatna vazba

Pouzitelnost

© N o o bk wbd =~

Zrozumitelfnost

9. Dostupnost online
10. Mobilita

11. Inkluzivnost

12. Platba

13. Bezpecnost

14. Transparentnost

15. Rozvoj

Bolo identifikovanych 5 oblasti, ktoré kopiruju strategické priority UPVII a oddelenia
behavioralnych inovacii a ktoré maju najvacsi potencial zlepSit skusenost obc¢anov pri
prechadzani zivotnymi situaciami: Navody a informovanost’, 1x a dost’!, Pouzitelnost,
Dostupnost’ online a Mobilita. Tymto 5 oblastiam boli v benchmarku pridelené
dvojnasobné vahy. Celkové hodnotenie tvori vazeny priemer hodnoteni jednotlivych oblasti

benchmarku.
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Tabulka &. 1: Vahy jednotlivych oblasti benchmarku

Oblast’

Vahy oblasti benchmarku

1|Vyhladatelnost 5,00%
2 |Navody a informovanost

3 [Navigacia vo formularoch 5,00%
4 |Proaktivnost 5,00%
6 |Spatna vazba 5,00%
7 [Pouzitefnost

8 [Zrozumitelnost 5,00%
9 |Dostupnost online

10 [Mobilita

11 |Inkluzivnost 5,00%
12 [Platba 5,00%
13 [Bezpecénost 5,00%
14 (Transparentnost 5,00%
15|Rozvoj 5,00%

2.2.3.1 Nazbieratelny pocet bodov (M)

Maximalny pocet bodov hodnotenia je 135. V zavislosti od povahy Zivotnej situacie

sa tento poCet méze liSit. Nazbieratel'ny pocet bodov pre zivotnu situaciu (M) vznika

jednoduchym matematickym postupom. V prvom kroku spocitame body za hodnotiace

kritéria, ktoré su pre Zivotnu situaciu irelevantné, teda su oznaené pomickou. Nasledne tuto

sumu od¢itame od maximalneho poctu dosiahnutefnych bodov (135), resp. od maximalneho

poctu dosiahnutelnych bodov pre oblast benchmarku. Vysledkom je nazbieratelny pocet

bodov pre Zivotnu situaciu, resp. oblast benchmarku.

Priklad

Zivotna situacia, ktort hodnotime nie je spoplatnena. Cela &ast 13, ktora obsahuje 5

hodnotiacich kritérii, ktoré sa venuju platbe, je oznacena pomi¢kou, ako irelevantna. Spolu

tieto kritéria mézu byt ohodnotené na maximalne 9 bodov.

M = 135-5
M =130
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2.2.3.2 Identifikovatelna Cast (l)

Identifikovatelna cast je maximalny pocet bodov za hodnotiace kritéria, ktoré
sme mohli hodnotit’ (I). Identifikovatelnu Cast vypoClitame tak, Ze sCitame body za
hodnotiace kritéria, ktoré sme pre zivotnu situaciu nevedeli identifikovat (oznacené
otaznikom) a tuto sumu odcitame od premennej M. Vo vysledku hodnotenia (B) ich v§ak do

vypoctu zahffiame ako 0.

Priklad

Kedze v time nemame odbornika, ktory vie vyhodnotit hodnotiace kritéria tykajlce sa
inkluzivity (Cast 12), museli sme ich, aspon docasne, oznaCit ako také, ktoré nevieme
vyhodnotit' (oznaené otaznikom). Cela €ast 12, ktora obsahuje 4 hodnotiace kritéria, ktoré
sa venuju inkluzivite, je oznacena otdznikom, ako nevyhodnotitelna. Spolu tieto kritéria mézu

byt ohodnotené na maximalne 9 bodov.

I=M-9
=121

2.2.3.3 Ciastkovy vysledok hodnotenia (C)

Vysledkom vypoctu je Ciastkovy vysledok hodnotenia (C), ktory je percentualnym
pomerom relevantnych hodnotiacich kritérii Zivotnej situacie voci dosiahnutym bodom.
Vysledok hodnotenia (C) vypocitame tak, ze spocCitame vSetky body za hodnotiace kritéria,
ktoré sme pre prisluchajucu oblast benchmarku mohli vyhodnotit a tuto sumu vydelime

vyslednym poctom ziskanych bodov. Vysledok delenia vynasobime €islom 100.

Priklad
Suma stipcu “Poéet bodov”, ak ignorujeme hodnotiace kritéria oznagené pomiékou,

kedy hodnotiace kritéria oznaCené otaznikom do vypoctu zahffiame ako 0, dosiahol 58.

C = (58 / M)*100
C = (58 / 130)*100
C=44,61%

28



Navrh metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii

2.2.3.4 Vysledok hodnotenia (B)

Kla€ovym vypoctom je vysledok hodnotenia (B), ktory vypoCitame ako vazeny
priemer Ciastkovych hodnoteni (C) jednotlivych oblasti benchmarku podla vah definovanych

v Uvode Gasti 2.2.3.

Vazeny priemer vzorec

WXt WoXyTWaXs o tw,x,

X =
Witwytwst. A wy

2.2.4 Interpretacia vysledku hodnotenia je potencial na zlepSenie
Zivotnej situacie

Ako kazdy novy nastroj benchmarku, az ked sa toto hodnotenie Zivotnych situacii
zacne aktivne pouzivat, jeho vysledky budu prinaSat porovnanie kvality zakaznickeho
zazitku réznych Zivotnych situacii. Pri priprave tejto metodiky sme vykonali hodnotenie 25
Zivotnych situacii a tie nam pomohli rAmcovo pomenovat pridand hodnotu nastroja.

Uz vyplneny hodnotiaci harok je zdroj informacii, ktoré méze produktovy vlastnik
(alebo produktovi vlastnici) zivotnej situacie vyuzit na identifikaciu oblasti, ktoré maju
priestor na zlepSenie. Hodnotiace kritéria, ktoré neziskali maximalny pocCet bodov sa mézu
stat nametom pre plan rozvoja elektronickych sluzieb, ktoré su sucastou hodnotenej zZivotnej
situacie.

Celkové hodnotenie je uvedené v percentach od 0 do 100%. Vysledok hodnotenia
mozno pomenovat ako uroven orientacie zivotnej situacie na potreby obc¢ana. Toto
hodnotenie je len prvotnym ukazovatelom orientacie na potreby ob¢ana a/alebo podnikatela.
Cim lep$ie hodnotena Zivotna situacia, tym viac sa elektronické sluzby, ktoré su jej sudastou
sustreduju na obCana a/alebo podnikatela. V Ziadnom pripade to vSak neznamena, Ze
zivotna sluzba je bezproblémova a priechodna pre kazdého ob&ana a/alebo podnikatela.
Orientovanie na potreby pouZivatela vytvara priestor na lepSi zakaznicky zazitok, no dalSie
prekazky (napr. infradtruktura) mézu tento zazitok upline porusit.

V kone¢nom kroku sa vypocita tzv. Celkovy potencial zlepSenia zivotnej situacie
(CPZ). Toto Cislo nam ukaze, na ktoré Zivotné situacie sa primarne zamerat, aby sme

dosiahli najvacési prinos pre ob¢ana (s ohfadom na pocetnost vyuzivania sluzby)®.

% Tato analyza je dostupna v kapitole 2.1 dokumentu “Vyhodnotenie existujiceho stavu
zivotnych situacii”.
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Pre jednotlivé Zivotné situacie sa podarilo vyhodnotit rézny pocet metrik (hodnotitel
napriklad nemal pristup ku vSetkym elektronickym sluzbam v rdmci Zivotnej situacie), ktoré
sa liSia v identifikovatelnej Casti. To znamena, ze skore pre zivotné situacie sa mbze zvysit
tym, Zze sa vyhodnotia metriky, ktoré neboli obodované. Vo vyhodnoteni 25 Zivotnych situacii
preto uvadzame aj Potencial na zlepSenie doplnenim (PZD) a Potencial na zlepSenie
vylepsenim (PZV). PZD nam ukaze, aky podiel metrik je potrebné v hodnoteni doplnit’ a
PZV nam ukaze, na ktoré Zivotné situacie sa zamerat' pri navrhu intervencii (ij. tieto Zivotné
situacie dopadli najhorSie v ramci metrik, ktoré sme vedeli vyhodnotit). V istom zmysle to je
najddlezitejSie skore. AvSak kvoli pomerne velkému poctu nevyhodnotenych metrik, sa

zameriavame na zivotné situacie podla ich celkového potencialu na zlepSenie.

Priklad

Pokial celkovy vysledok hodnotenie B = 40%, potom celkovy potencial zlepSenia je

CPZ=1-B
CPZ =1-40%
CPZ = 60%
PZD = (M-)/M
PZD = (6-3)/3
PZD = 50%

PZV = 1- ((Ziskany pocet bodov) /)
PZVv=1-(1/6)
PZV = 83,33%

Sucastou projektu ,Vypracovanie benchmarku zivotnych situacii z pohladu
behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti” su aj
dokumenty “Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii” a ,Navrh opatreni pre
ZlepSenie zivotnych situacii z pohladu behavioralnych inovacii”, ktoré budu dostupné v
elektronickej podobe na prisluSnom webovom sidle. Oba tieto dokumenty vznikli na zaklade
informacii, ktoré boli zozbierané pomocou hodnotenia. Popisuju najvacsie nedostatky
elektronickych sluzieb na Slovensku, detailne vyhodnocuju 25 Zivotnych situacii a navrhuju
konkrétne odporuc€ania, najma pre vybrané 3 Zivotné situacie, ktoré boli spracované
detailne. Citatela pozyvame nahliadnut do tychto dokumentov, ktoré mézu sluzit ako

inSpiracia pre dalSiu pracu s tymto hodnotiacim nastrojom.
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3. Hodnotiace kritéria

V tejto Casti predstavujeme hodnotiace kritéria (metriky) benchmarkingu. Hodnotenie
je rozdelené do 15 hlavnych oblasti — vyhladatelnost (maximalne 6 bodov, vaha 5%),
navody a informovanost (maximalne 13 bodov, vaha 10%), navigacia vo formularoch
(maximalne 6 bodov, vaha 5%), proaktivnost (maximalne 6 bodov, vaha 5%), 1x a dost!
(maximalne 6 bodov, vaha 10%), spatna vazba (maximalne 14 bodov, vaha 5%),
pouzitelnost (maximalne 25 bodov, vaha 10%), zrozumitelnost (maximalne 5 bodov, vaha
5%), dostupnost’ online (maximalne 5 bodov, vaha 10%), mobilita (maximalne 5 bodov, vaha
10%), inkluzivnost (maximalne 9 bodov, vaha 5%), platba (maximalne 9 bodov, vaha 5%),
bezpeénost (maximalne 5 bodov, vaha 5%), transparentnost’ (maximalne 5 bodov, vaha 5%)
a rozvoj (maximalne 16 bodov, vaha 5%) pricom kazdu z tychto oblasti v kratkosti
predstavime. Celkovo je mozné v hodnoteni ziskat 135 bodov v 98 hodnotiacich metrikach.
Najvacsie vahy hodnotenia pripadaju oblastiam navody a informovanost, 1x a dostl,
pouzitelnost, dostupnost online a mobilita. Tieto oblasti pokladame za najdélezitejSie Cinitele
pri orientacii verejnej spravy na potreby ob&anov a/alebo podnikatelov.

Hodnotenie je dalej rozdelené do pod&asti, ktoré su oznaené konkrétnou potrebou

pouzivatela — napriklad “Vyhfadavam svoju zivotnu situaciu.” Tato formulacia ma
hodnotitefovi pomdct pri empatizacii s pouzivatelom a objektivnejSiemu obodovaniu
hodnotiaceho kritéria. NajdoleZitejSou podc€astou je “Mam pocit, Ze som v znamom prostredi,

)

doverujem mu a viem, ako s nim narabat” (spolu za 25 bodov), ktora je zaradena v oblasti
pouzitelnost. Konzistentnost elektronickych sluzieb je kfuc¢ovym Ccinitelom pri adopcii
obCanmi a podnikatefmi, priCom prave v tejto téme, na zaklade nasich zisteni, pri mapovani

zakaznickych ciest a hodnoteni, ma prostredie slovenského eGovernmentu najvacési deficit.

Vyhladatelnost

Tato oblast’ je inSpirovana 10 heuristikami dobrej pouzitelnosti* systému a tyka sa
schopnosti pouzivatela najst informacie o hfadanej sluzbe.
1.  Pouzivatel: Vyhladavam svoju ZS
1.1. Je verejna informaéna stranka o ZS vyhladatelnd cez najpopularnejsie
internetové vyhladavace (Google, Bing) tak, aby bola dostupna na prvej

stranke vysledkov vyhladavania? (2b)

% Viac o pouzivatel'skych heuristikach (10 Heuristics for User Interface Design), dostupné na
https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/
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1.2.

1.3.
1.4.

Je néazov informaénej stranky o ZS koncipovany tak, aby bolo z vysledku
vyhladavania na prvy pohlad zjavné, o aki ZS ide? (2b)

Je popis informaéne;j stranky o ZS kratky a vystizny? (1b)

Je ZS lahko vyhladatelna cez vyhladavanie na webovom sidle slovensko.sk?
(1b)

Navody a informovanost

Oblast sa tyka schopnosti pouzivatela najst vSetky potrebné informacie a navody,

relevantné pre jeho scenar.

2. Pouzivatel: Informujem sa o svojej ZS

2.1.
2.2.
2.3.

24.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

Existuju na verejnej informacnej stranke dostupné navody k ZS? (2b)

Su navody napisané fudskou re€ou a z pohladu pouzivatela? (3b)

Skryvame pre pouzivatela nezrozumitelné interné procesy, smernice a
nariadenia, podla ktorych sa riadi poskytovanie sluzieb? Ak nam zakon
priamo uklada povinnost o zverejfiovani takychto textov, uvadzame okrem
legislativnej formulacie vysvetlenie fudskou reCou? (1b)

Uvadzame v navode ZS priame odkazy na sluzby tykajlce sa tejto ZS? (2b)
Mame v navode uvedené, pre koho je ZS uréena? (1b)

Uvadzame na informaénej stranke ZS, aké vyhody pouzivatelovi poskytuje
elektronicka sluzba? (1b)

Informujeme pouzivatela pred zaCatim pouzivania sluzby, aké podklady bude
na uspesné vyuZzitie sluzby potrebovat? (2b)

Informujeme pouzivatela v navode o spoplatneni sluzby? Ak sluzba

spoplatnena je, uvadzame vysku poplatku? (1b)

Navigacia vo formularoch

Oblast Navigacia vo formularoch hodnoti schopnost’ pouzivatela pouzit elektronicky

formular sluzby.

3. Pouzivatel: Navigujem sa medzi krokmi

3.1.

Informujeme pouzivatefa o tom, kolko krokov vykonal a kde v procese sa
nachadza? Informujeme pouZivatela aj v pripade, Ze ZS ma iba jeden
krok?(1b)
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3.2. Poskytujeme pouzivatefovi moznost pouzit sluzby na vSetkych najcastejSie
pouzivanych operacnych systémoch (Windows, MacOS, Linux) a
prehliadacoch (Google Chrome, Mozilla Firefox, Internet Explorer)? (3b)

3.3. Ak sluzbu nie je mozné pouZit na majoritnom operacnom systéme alebo
prehliadaci, upozorfiujeme na to pouzivatela este pred zacatim procesu na

informacnej stranke alebo v navode? (2b)

Proaktivnost

V danej oblasti je hodnotena proaktivnha komunikacia poskytovatela sluzby vodi
pouzivatelovi.
4. Pouzivatel: Som informovany o zmenach a mézem skontrolovat’ stav

41. Informujeme pouzivatela proaktivne (notifikujeme) o zmene stavu ZS
prostrednictvom digitalnych kanalov (email, SMS, webové sidlo, elektronicka
schranka alebo mobilna aplikacia)? (2b)

4.2. Poskytujeme proaktivne instrukcie ako dalej postupovat, ak sa vyzZzaduje od
pouzivatela dalSi krok? (2b)

4.3. Mbéze si pouzivatel proaktivne overit stav jeho ZS cez komunika&né kanaly?
(2b)

1x a dost!

Metriky v oblasti 1x a dost! hodnotia dodrziavanie principu informatizacie verejnej
spravy, definovanom v Narodnej koncepcii informatizacie verejnej spravy SR*.
5. Pouzivatel: Nevyzaduju odo mina informacie, ktoré som uz zadal

5.1. Je dodrzané, Ze institucia nevyZzaduje od pouZivatela informacie, ktore jej uz
odovzdal? (3b)

52. Je dodrzané, ze sluzby, ktoré su suéastou ZS nevyzaduju od pouzivatela
informacie, ktoré jej uz odovzdal? (2b)

5.3. Je dodrzané, ze sluzba nezbiera od pouzivatela informacie, ktoré nie su

odbvodnené? (1b)

40 Narodnej koncepcii informatizacie verejnej spravy Slovenskej republiky, dostupné na
https://www.vicepremier.gov.sk/sekcie/informatizacia/egovernment/strategicke-dokumenty/narodna-ko
ncepcia-informatizacie-verejnej-spravy-nikvs/index.html
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Spatna vazba

Tato oblast sa zaobera dostupnostou pomoci a doplfiujucich informacii, ktoré

pouzivatel mdze v procese vyuzivania sluzby potrebovat. Hodnoti aj dostupnost spatne;j

vazby naprie€ sluzbou.

6.

Pouzivatel: Viem jednoducho najst’ pomoc a poslat’ spatnu vazbu
6.1.  Dostupnost pomoci (kontaktu)
6.1.1.  Su kontaktné udaje viditelné v kazdom kroku vyuzivania sluzby? (2b)
6.1.2.  Umoznujeme pouzivatelovi skontaktovat sa s realnou osobou? (1b)
6.1.3.  Vysvetlujeme v priebehu vyuZivania sluzby komplikovanejSie pojmy
l[udskou re€ou cez napovedy alebo pomocné texty? (2b)
6.2.  Zber spatnej vazby
6.2.1. Umoznujeme pouzivatelovi zanechat spatnu vazbu v kazdom kroku
ZS? (1b)
6.2.2. Mbze pouzivatel v poslednom kroku ZS zanechat spatnu vazbu? (2b)
6.3. NajcastejSie otazky a odpovede
6.3.1. Ma ZS k dispozicii stranku s &asto kladenymi otazkami? (2b)
6.3.2.  Su Casto kladené otazky ¢lenené podla tém? (1b)
6.3.3.  Ma stranka s €asto kladenymi otazkami vlastné vyhlfadavanie? (1b)
6.3.4. Nachadzaju sa v odpovediach na stranke Casto kladenych otazok

odkazy na suvisiace sluzby alebo ZS? (2b)

Pouzitelnost’

Tato oblast’ sa tyka zakladnych kritérii dobrého pouzivatefského zazZitku a vizualnych

kritérii, definovanych v ID-SK, ktoré zjednocuju pouZzivatelsky zazitok naprie¢ elektronickymi

sluZzbami verejnej spravy.

7.

Pouzivatel: Mam pocit, ze som v znamom prostredi, déverujem mu a viem, ako
s nim narabat’.

Sluzba musi byt pre pouzivatela konzistentna z hladiska dizajnu prvkov, Stylu
obsahu a formulacie textov. A to aj v pripade, Ze je do procesu zahrnutych viacero
organizacii a pouZivatel dostava komunikaciu viacerymi spésobmi (napr. e-mailom a
nasledne listom). Konzistentnost sluzieb vychadza z Jednotného dizajn manualu
elektronickych sluZieb.

7.1.  Zakladné pravidla jednotného dizajn-manualu elektronickych sluzieb ID-SK
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7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.11. Navrhli sme sluzby, ktoré su sugastou ZS podla vzorov a
komponentov ID-SK? (1b)

7.1.2.  Su dIhé formulare rozdelené na viac podstranok? (1b)

Typografia

7.2.1.  Pouzivame pre text velkost pisma minimalne 16px? (1b)

7.2.2. Su texty hypertextovych odkazov vystizné, bez ohladu na okolity
kontext? (1b)

7.2.3. Je dblezity text s moznym pravnym nasledkom (napriklad pokuta
alebo trest odnatia slobody) od hlavného textu vizualne
zvyrazneny/odliSeny? (1b)

Farby

7.3.1. Riadi sa elektronicka sluzba, ktora je sugastou ZS, farebnou paletou

uvedenou v ID-SK? (1b)
Tlacidla

7.4.1.  OznacCujeme interaktivne prvky vzdy zmenou kurzora? (1b)

7.4.2.  Opisujeme textom v tlacidlach akciu, ktora nastane po stla¢eni daného
tlacidla? (1b)

7.4.3. Pouzivame na stranke vzdy iba jedno primarne tlacidlo, ktoré
potvrdzuje hlavnu akciu? (1b)

Hlavi¢ka a pata

7.5.1. Obsahuje stranka sluzby (formuléra), ktora je st¢astou ZS, hlavitku a
patu podla Sablény ID-SK? (1b)

7.5.2. Obsahuje pata stranky odkazy na kontaktnu stranku institucie,
pomocné informacie, informacie o ochrane osobnych udajov a
vyhlasenie o pristupnosti? (1b)

Formularové prvky

7.6.1.  Menia elektronické formulare dynamicky svoju Struktdru a obsah na
zéklade informacii, ktoré pouzivatel prave vypifia alebo ich dana
in&titucia o pouzivatefovi ma? (3b)

7.6.2.  Pouzivaju formularové prvky s aktivnym stavom (napr. textové polia a
tlacidla) vyrazné oramovanie na upriamenie pozornosti na aktivne
pole? (1b)

7.6.3.  Su zaciarkavacie polia (angl. ,checkbox®) pri suhlasoch a potvrdeniach

v predvolenom stave prazdne? (1b)
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pouzivatela.
8.

7.7.

7.8.

7.9.

7.6.4.

Su prepinace (angl. ,radiobutton) na prvy pohfad odliSené od
zaciarkavacich poli a obsahuju informaciu o tom, ze je mozné zvolit

len jednu z moznosti? (1b)

Chyby a ich validacia

7.71.

7.7.2.

Ak pouzivatel odoSle formular s chybnym vstupom, zobrazuje stranka
v hornej Casti prehlad o chybach s moznostou prekliku na jednotlivé
chyby? (1b)

Obsahuje kazdé chybové hlasenie informaciu o tom, pre€o sa chyba

vyskytla a ako ju ma pouzivatel odstranit? (1b)

Ukladanie udajov

7.8.1.

7.8.2.

7.8.3.

Poskytuje sluzba, ktora je sugastou ZS pouzivatelovi moznost ulozit
formular a nagditat ho? Pripadne, poskytuje celd ZS takuto moznost?
(1b)

Maju formulare implementovanu funkciu automatického ukladania
vyplnenych udajov? (1b)

Zobrazujeme pouzivatelovi informaciu o ulozeni konceptu stavovym

riadkom v hornej €asti obrazovky? (1b)

Stranka so zhrnutim

7.9.1.

7.9.2.

7.9.3.

Obsahuje sluzba, ktora je suastou ZS alebo ZS stranku so zhrnutim,
kde pouzivatel mdze skontrolovat spravnost svojich udajov pred
odoslanim? (1b)

Obsahuje zhrnutie informaciu o poplatku, ktory bude pouzivatel platit,
spolu s vysvetlenim, ako bola stanovena vyska daného poplatku? (1b)
Poskytuje stranka so zhrnutim pouzivatefovi moznost vratit sa a

doplnit alebo zmenit vyplnené udaje? (1b)

Zrozumitelnost

Metriky v tejto oblasti sa tykaju zrozumitelnosti textov naprieC sluzbou z pohladu

Pouzivatel: Rozumiem textom. Su napisané Fudskou re¢ou a aj odborné vyrazy

su dobre vysvetlené.

8.1.
8.2.
8.3.

Je zrozumitelnost' textov otestovana s pouzivatelmi? (2b)

Kladieme pri vypifiani formuldara pomocné otazky? (1b)

Su texty v sulade so slovnikom ID-SK? (2b)
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Dostupnost online

V tejto oblasti je hodnotena uroven elektronizacie verejnych sluzieb.
9. Dostupnost’ sluzieb online
9.1.  Su vsetky sluzby, ktoré su sudastou ZS, dostupné elektronicky? (3b)

9.2.  Je ZS konzistentna vo forme komunikéacie s pouzivatefom? (2b)

Mobilita

V tejto oblasti si metriky tykajlce sa responzivnosti ZS a moznosti jej absolvovania

na preferovanom zariadeni pouzivatela.
10. Podpora mobilnych zariadeni a previazanost’ kanalov

10.1.  Je mozné cely proces absolvovat na mobilnom zariadeni ? (1b)

10.2. Je ZS pristupna na internetovych prehliadadoch uréenych pre vaésinové

mobilné platformy (iOS, Android)? (1b)
10.3.  Je pouzivatelské rozhranie sluZieb, ktoré s sugastou ZS responzivne? (2b)
10.4. Mbze sa pouzivatel slobodne rozhodnut, ktoré zariadenie po&as plynutia ZS

vyuzije? (1b)

Inkluzivnost

V tejto oblasti hodnotime inkluzivnost Zivotnych situacii inStitucii verejnej spravy,
ktoré by mali byt dostupné a pristupné pre Siroku verejnost.
11.  Pristupnost’ a inkluzivnost’
11.1.  Su identifikované miesta, kde by mohli mat znevyhodneni pouzivatelia
problém alebo byt vylugeni z vyuzivania sluzieb, ktoré st sugastou ZS? (2b)
11.2.  Spifaju sluzby, ktoré su sugastou ZS, standardy pristupnosti?(3b)
11.3.  Je po vyznamnejSej aktualizacii sluZieb, ktoré su stucastou ZS, vykonavany
audit alebo testovanie sluzby s ohladom na Standardy pristupnosti? (2b)
11.4. Ma pouzivatel moznost prepnut sluzbu do angli¢tiny a jazykov narodnostnych
mensin, a to tak, Ze je lou mozné prejst v tomto jazyku od zagiatku ZS aZ po
koniec? (2b)

Platba

V tejto oblasti su metriky tykajluce sa ZS, ktorych suéastou je platba.
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12. Jednoducha platba
Poznamka: Ak sa pouZivatel v danej Zivotnej situacii vobec nestretava s platbou,

méZete tieto body povaZovat za irelevantné.

12.1.  Davame pouZzivatelovi moznost zaplatit za sluzby online? (3b)

12.2. Komunikujeme na platobnej stranke informacie o sluzbe, za ktord ma zaplatit
(za ¢o konkrétne plati) a aka je vySka poplatku? (1b)

12.3. Uvadzame pri platbe bankovym prevodom jasny IBAN, variabilny symbol,
sumu na zaplatenie? (2b)

12.4. Ak platba zlyha, zobrazujeme pouzivatelovi stranku s informaciou o chybe,
navodom, ako postupovat’ dalej a moznostou opakovat’ platbu? (2b)

12.5. Informujeme pouzivatela o prijati platby prostrednictvom digitalnych kanalov?
(1b)

Bezpeclnost

Tato oblast sa zaobera bezpecnym a konzistentnym spdsobom prihlasenia a
podpisovania pri elektronickych sluzbach ako aj overovanim a moznostou upravenia
osobnych udajov.

13. Bezpecnost’ a overovanie

13.1.  Ma pouzivatel moznost prihlasit sa bezpeCne elektronickym obcianskym

preukazom tam, kde sa vyzaduje prihlasenie? (1b)

13.2. MOze sa pouzivatel podpisovat elektronicky? (1b)

13.3.  Vyuziva elektronicka sluzba, ktora je stéastou ZS, centralny prihlasovaci

prvok UPVS? (1b)

13.4. Je uzitoény obsah pre pouzivatela dostupny uz vopred bez prihlasenia? (1b)

13.5.  Ma pouzivatel moznost upozornit na nespravne osobné a iné pouZivatelské

udaje? (1b)

Transparentnost’

Tato oblast hodnoti droven transparentnej komunikacie poskytovatelov
elektronickych sluzieb voci verejnosti.
14. Transparentnost’

V tejto Casti skumame Ci spravcovia elektronickych sluzieb komunikuju otvorene

najméa s odbornou verejnostou.
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14.1.  Bolo hodnotenie (benchmark) ZS na tejto ZS vykonané opakovane? (2b)
14.2.  Mame vysledky hodnotenia (benchmarku) dostupné verejne online? (1b)
14.3.  Zverejfiujeme planované kroky k optimalizacii sluzieb alebo ZS online? (1b)
14.4.  Zverejhujeme k planovanym krokom ¢asovy harmonogram? (1b)

14.5.  Je spatna vézba na sluzbu alebo ZS dostupna verejne online? (1b)

14.6.  Je postup spracovania spatnej vazby dostupny verejne online? (2b)

14.7.  Su ukazovatele Uspes$nosti elektronickych sluzieb a ZS dostupné verejne

online? (1b)

Rozvoj

Tato oblast sa venuje najma spravnemu nastaveniu orientacie na zakaznika,
aplikaciu zakaznickeho vyskumu a testovania s pouzivatelmi, hlboku empatizaciu s
pouzivatelom a porozumenie potrebam pouZivatela. Iba tak je mozné navrhovat’ sluzby,

ktoré pouzivatelovi prinasaju skuto¢nu hodnotu.

15. Udrzatel'ny rozvoj
Cast udrzatelny rozvoj sa pozera najmé na spravne nastavenie orientacie na
zdkaznika, aplikaciu zakaznickeho vyskumu a testovania s pouzivatelmi, hlboku
empatizaciu s pouzivatelom a porozumenie jeho potrebam.
15.1.  Mame definované cielové skupiny nasej ZS? (1b)
15.2.  Navrhli sme sluzbu na zaklade jasne definovaného uc€elu a pridanej hodnoty
pre pouzivatela? (1b)
15.3.  Pozname aktualne kfu€ové poziadavky pouzivatelov? (1b)
15.4. Su kfuCové pozZiadavky pouzivatelov pravidelne overované zakaznickym
vyskumom a pouzivatelskym testovanim? (1b)
Mame pre nasu sluzbu definované klFic¢ové ukazovatele vykonnosti tykajuce sa
jej pouzivania, a to minimalne:
15.5.  Naklad za transakciu (angl. ,cost per transaction")? (1b)
15.6.  Pouzivatelsku spokojnost (angl. ,user satisfaction")? (1b)
15.7.  Mieru dokon¢enia uloh (angl. ,completion rate")? (1b)
15.8. Percento pouzivatelov vyuzivajucich sluzbu online v pomere k percentu
pouzivatelov, ktori ju vyuzivaju cez iné kanaly (angl. ,digital take-up")? (1b)
15.9.  Miera chybovosti (angl. ,error rates")? (1b)

15.10.  Priemerny €as na dokoncenie jednotlivych krokov v ramci sluzby? (1b)
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15.11.  Mame k dispozicii spravu zo zadkaznickeho vyskumu pouzivatelskych potrieb.
(2b)

Sprava zo zakaznickeho vyskumu je v sulade s metodickymi usmerneniami
ID-SK:
15.12.  Popisuje pouzité metddy zakaznickeho vyskumu, a to stru€ne a jasne? (1b)
15.13.  Obsahuje ID-SK report sumativneho testovania? (1b)
15.14.  Obsahuje priorizované navrhy rieSeni na problémy, ktoré identifikovalo
sumativne testovanie? (1b)

15.15.  Popisuje vysledky zadkaznickeho vyskumu aj formou zakaznickych ciest? (1b)
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Prilohy

Priloha |. — O Projekte

KedZe tato metodika ma za ciel nielen vytvorit kvalitny, pouzZitelny nastroj, ale aj
predstavit novy spdsob prace, na zaver dokumentu uvadzame kapitolu, ktora sa venuje

projektu, uvaham nad buducim rozvojom a pristupu k praci, ktory sme zvolili.

|. Buduci rozvoj

Po zavedeni nastroja do praxe a zverejneni vysledkov, na prislusnych webovych
sidlach, planujeme zbierat spatnu vazbu od SirSieho publika, najmad poskytovatelov a
odbornej i laickej verejnosti. Budeme schopnejsi presnejsie identifikovat' potreby réznych
cielovych skupin, pre ktoré je toto hodnotenie uzitocné (napr. poskytovatelia sluzieb,
exekutivni pracovnici verejnej spravy Ci verejnost).

Na zaklade tychto vstupov ziskame poznatky, ktoré nam pomdzu upravit’ obsah aj
formu hodnotenia. Predpokladame, ze v ramci buducich iteracii hodnotenia, bude nutné
pridat alebo odobrat hodnotené body tak, aby v Case lepSie reflektovali aktualne potreby
pouzivatelov alebo upravit formu hodnotiaceho harku aj vysledkov hodnotenia tak, aby boli
pouzitelnejSie a prehladnejSie pre identifikované ciefové skupiny.

Ako priklad mézeme uviest hodnotenie transparentnosti miest a Zup od
Transparency International Slovensko, ktoré je vizualizované ako prehladna interaktivna
webova tabulka*'. Zaujimavy spdsob prezentacie ma tiez hodnotenie manazovania financii
britskych $kol*2. Online webové sidlo ma pokrogil filtraciu, o méze byt velmi uzitoéné pre
viac cielovych skupin.

Hodnotiaci harok by mohol byt rozkrokovany a interaktivny, umiestneny na webovom
sidle tak, aby mohli hodnotitelia a aj poskytovatelia jednoducho hodnotit' online vo svojom

prehliadaci a vo vizualne prijemnom prostredi.

ll. Projektova sprava

Jeden z problémov projektov v prostredi slovenskej verejnej spravy je zdihavy vyvoj

produktov a sluzieb bez zapojenia koncovych pouzivatefov. Pri tomto projekte sme chceli

“! Hodnotenie transparentnosti miest a zup, dostupné na http://samosprava.transparency.sk/
42 Hodnotenie manazovania financovania britskych $kol, dostupné na
https://schools-financial-benchmarking.service.gov.uk/
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ukazat opacny pristup — rychle vytvorenie tzv. ,MVP” (Minimum Viable Product — minimalny
Zivotaschopny produkt)*® verzie nastroja a promptné dodanie vytvorenej hodnoty ,na trh”.

V praxi to znamenalo, Zze v uvode projektu sme sa stretli v SirSom kruhu ludi réznych
expertiz — dizajnéri a analytici z OBI, UX dizajnéri a vizualni dizajnéri zo strany dodavatefa a
biznis analytici a biznisovi vlastnici z verejnej sféry (Ministerstvo vnutra SR a NASES).
Jedna z hlavnych obav bola, aby sme nevytvorili byrokraticky dokument, ktory skonci v
zasuvke. Dal$ou obavou bolo, Ze keby bol nastroj pouzitelny iba pre odbornych hodnotitelov
a necitatelny pre samotnych poskytovatelov (spravcov) sluzieb, oberieme poskytovatefov o
moznost zlepsit’ svoje sluzby rychlejSie. V spoloénom kruhu sme sa preto dohodli, Ze okrem
nastroja pre hodnotitelov a hodnotenia vybranych 25 Zivotnych situacii, sa pri tomto projekte
zameriame na otazku: Ako by sme mohli za 3 mesiace navrhnut nastroj pre poskytovatelov
sluzieb, ktory im povie, v akom stave je ich sluzba a ako ju zlepsit, a ktory mézu pouzit uz
pri navrhu sluzby?

Spravili sme 5 rozhovorov s poskytovatelmi (spravcami) sluzieb z réznych institacii
verejnej spravy a dodavatelmi rieSeni elektronickych sluzieb (celkom cca 12 [udi), pocas
ktorych sme zistovali, ako navrhnut tento nastroj tak, aby prirodzene zapadol do ich beznej
prace. Taktiez sme zistovali, aké su potencidlne bariéry, ktoré by im mohli branit vo
vyuzivani takého nastroja. Po ukonceni rozhovorov sme vystupy z rozhovorov zapracovali
do vyslednej podoby nastroja.

Tento nastroj sme pouzili na vyhodnotenie 25 Zivotnych situacii. Vyhodnotenie
najdete v dokumente ,Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii” z vyzvy
LVypracovanie benchmarku zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii,
pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti”, ktory bude uvedeny na prisludnom
webovom sidle. PoCas navrhovania nastroja a vyhodnocovania zivotnych situacii sme
identifikovali oblasti (napriklad vyS$Sia miera personalizacie, jednoduchs$ia platba,
konzistentnost' prostredi verejnych portalov apod.), ktoré sa mézu v dalSich iteraciach pridat
(vid. Priloha — Odstranené kritérid). TieZz predpokladéame, Ze sa v iteraciach niektoré kritéria
odstrania.

Dalsim krokom je spristupnit tento nastroj SirSiemu publiku — verejnosti a odbornym
zdruzeniam ako napr. ITAS, PASS, slovensko.digital a inym, zozbierat spatnu vazbu
(napriklad cez verejné podujatia alebo cez kontaktné kanaly OBI) a naplanovat, ako nastroj

dalej postupne iterovat (zlepSovat), aby sa kontinualne zvySovala jeho hodnota.

43 Minimum Viable Product, Definition, dostupné na
https://www.aqgilealliance.org/glossary/mvp/#q=~(infinite~false~filters~(tags~(~'mvp))~searchTerm~'~s
ort~false~sortDirection~'asc~page~1)
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Priloha Il. — Odstranené kritéria

NizSie uvedené kritéria boli zaradené do skorSich verzii hodnotenia. Neskor boli
odstranené pre lepSiu prvu skusenost hodnotitelov a poskytovatelov. Na zaklade buducich
skusenosti hodnotitefov a spatnej vazby verejnosti zvazime, Ci niektoré z dole uvedenych

kritérii maju byt do hodnotenia opatovne zaradené.

|. Pouzivatelska centricita

1. Pouzivatel: Vyhfadavam svoju ZS

Mame informaénu stranku o ZS indexovatelnu internetovymi vyhladavaémi? Napr.
informacie o sluzbe, nazov stranky, popis stranky, kroky nie su ukryté za prihlasovanim. (1b)

2. Pouzivatel: Informujem sa o svojej ZS

Popisujeme v navode véetky mozné scenare priebehu ZS aj pre menej ¢asté scenare
a pokrocilych pouzivatelov, zahraniénych pouzivatefov (ak nie priamo stranke, tak
prelinkované)? (2b)

Na stranke sluzby je jasne definované pod aké ZS sluzba spada s prelinkami na
dané ZS. (1b)

Informujeme pouzivatela o tom, aké dalSie kroky budud po vyplneni formulara
nasledovat a ako bude sluzba vybavena (email, PDF subor s rozhodnutim...)? (1b)

Informujeme pouzivatela o tom, ako dlho budu trvat’ jednotlivé kroky (ukony), napr.
ako dlho trva vyplnit a odoslat formular, zaplatit poplatok a podobne? (1b)

Informujeme pouZivatela o tom, ako dlho bude trvat vybavenie sluzby (reakcia
institucie verejnej spravy)? (1b)

Informujeme pouzivatela o tom, v akom kroku a v akej forme dostane odpoved od
Statu? (1b)

Infformujeme pouzivatela o pravnych nasledkoch pri nedodrZzani zakonom
stanovenych podmienok fudskou re¢ou? Napr. ¢o sa stane, ked pouzivatel nezaplati do 3
dni to, o ma. (1b)

3. Pouzivatel: Navigujem sa medzi krokmi

Ma naSa sluzba optimalny pocet krokov, ktory minimalizuje ¢as, namahu a naklady
pouzivatela aj nas ako poskytovatelfa? (1b)

Vysvetlenie: optimalny pocet krokov nemusi vzdy znamenat najmensi pocet krokov. Napr.

vieme, Ze je z hladiska namahy pouzivatela je vhodnejSie rozkuskovat dlhé formulare.
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Optimalny pocet krokov zistite cez vyskum a testovanie s pouzivatelmi (obfanmi aj
poskytovatelmi).

4. Pouzivatel: Som informovany o zmenach a mézem skontrolovat’ stav

Poskytujeme pouzivatefovi moznost nastavit' si preferovany kanal pre oznamenia?
(1b) (nepocitaju sa notifikacie v schranke slovensko.sk)

Poskytujeme pouzivatefovi moznost vybrat’ si, o akej agende dostane oznamenie?
(1b)

Posielame pouzivatelovi personalizovanu informaciu o zmenach v zakonoch a o
novych vyhlaskach, ktoré upravuju ich povinnosti v zrozumitelnom beznom jazyku spolu s
navodom, ako postupovat? (1b) (napr. SZCO typ B dostane spravu, Ze bude mat novu
povinnost, alebo Ze sa zmeni existujuca povinnost)

Poskytujeme pouzivatefovi moznost odhlasit sa z odberu proaktivne posielanych
informacii o zmenach v zakonoch a vyhlaskach? (1b)

5. Pouzivatel: NevyZzaduju odo mia informécie, ktoré som uz zadal

NaSa institucia nezbiera od pouzivatela informacie, ktoré nie su potrebné na vyuzitie
sluzby. (1b)

NaS$a institucia nezbiera od pouzivatefa informacie, pri ktorych si nedokazeme overit
spravnost informacie. (1b)

Ako institdcia verejnej spravy nie som nuteny zadavat tu istd informaciu od
pouzivatela do viacerych systémov. (1b)

6. Pouzivatel: Viem jednoducho najst’ pomoc a poslat’ spatna vazbu

6.1 Dostupnost pomoci (kontaktu)

Poskytujeme pouZivatelovi na vyber viacero spdsobov kontaktu? (email, telefon,
chat...) (1b)

Poskytujeme pouzivatefovi moznost nahlasit neetické alebo korupéné spravanie?
(1b)

6.2 Zber spatnej vazby

Obsahuje nas formular spatnej vazby moznost zanechat kontaktné udaje
pouzivatela pre objasnenie spatnej vazby? (1b)

6.3 NajCastejSie otazky a odpovede

Obsahuju nasSe casto kladené otazky moznost ohodnotenia uzito€nosti podanej
odpovede? (1b)

V pripade, Ze pouzivatel ohodnoti FAQ ako malo napomocné, mdze Specifikovat, ¢o
tam chyba? (1b)
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7. Pouzivatel: Mam pocit, ze som v znamom prostredi, déverujem mu a viem,
ako s nim narabat’.

7.1 Zakladné pravidla jednotného dizajn-manualu elektronickych sluzieb ID-SK

Sluzbu sme navrhli podfa dizajnovych vzorov s vyuzitim webovych komponentov
ID-SK. (1b)

Mame dlhsie formulare rozdelené na viacero podstranok, priCcom na kazdej z nich sa
pytame iba jednu otazku, pripadne niekolko navzajom suvisiacich otazok jasne suvisi?
Napriklad meno, priezvisko a &islo ob&ianskeho preukazu. (1b)

7.2 Typografia

Poskytujeme na stranke moznost zavolat na telefénne Cislo kliknutim nan? (1b)

7.4 Tlacidla

Poskytujeme pouzivatelovi pri neaktivnom tlaidle informaciu, ako moéze postupovat
dalej? Napr. pridanim pomocného textu s vysvetlenim preco je tlacidlo neaktivne? (1b)

7.6 Formularové prvky

Upozorfiujeme pouzivatela, ked pravdepodobne robi chybu vo vypifiani textovych
poli? Napr. Ked zadava 7-miestne telefonne Cislo, chyba mu “@” v emailovej adrese a pod.
(1b)

Vpisuje sa datum narodenia do 3 textovych poli, t.j. (den, mesiac, rok)? (1b)

PouzZivame nepovinné polia iba v nevyhnutnych pripadoch a su vzdy jasne
oznacené? (2b)

Pomocou otazok a dynamicky sa meniacich formularov zobrazujeme pouzivatelovi iba polia,
ktoré sa ho tykaju. Ak vo formulari mame nepovinné pole, uvadzame, aky je jeho ucel, v
akom pripade ho treba vyplnit, a kto ma pole vypinit.

Informujeme pouzivatela pri zaciarkavacich poliach (an “checkbox”), kolko mozZnosti
mdze vybrat? (1b)

Ponukame pouZzivatefovi v zaCiarkavacom poli¢ku alebo v rozbalovacom zozname
prednastavené hodnoty, ktoré su v jeho situacii najvhodnejSie? Napr. ak vieme, Zze 70%
pouzivatelov, ktori vypifiaju formular su Zivnostnici, prednastavime v rozbalovacom
zozname Zzivnost. (1b)

Udaje

Maju tabulky, s ktorymi sa pouzivatel stretne v ramci vyuZivania sluzby, titulok na
opisanie obsahu tabulky? (1b)

Maju tabulky, s ktorymi sa pouzivatel stretne v ramci vyuzivania sluzby, popisné
hlavigky riadkov a stipcov? (1b)

Struktura formularov
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Je obsah formularov navrhnuty tak, Ze ich vie najjednoduchS$ie vyplnit majoritna
skupina (vacsina) pouzivatelov (napr. ludia so slab8imi digitalnymi zru¢nostami, ludia bez
odbornej znalosti ekonomiky a prava)?(1b)

Obsahuje zhrnutie informaciu, Ze na stranke je potrebné potvrdit’ spravnost zadanych
udajov na to ur€enym tlaCidlom a Ze proces nebude dokon&eny, kym pouZivatel svoje udaje
nepotvrdi? (1b)

II. Mobilita a pristup

5. Jednoducha platba

Davame pouzivatelovi moznost zvolit si aspon dva spdsoby platby online (napr.
online kartou, cez QR koéd, cez bankovy prevod apod.)? (2b)

Umozniujeme pri platbe bankovym prevodom priamu platbu, t.j. prechod do internet
bankingu s predvyplnenymi udajmi? (1b)

Davame pouzivatefovi na platobnej stranke mozZnosti zaplatit’ ihned aj odloZit’ platbu
na neskor? (1b)

Davame pouzivatelovi na platobnej stranke moznost platbu zrusit? (1b)

6. Bezpecnost’ a overovanie

Davame pouzivatelovi v kazdom kroku informaciu, aka institucia verejnej spravy s

nim komunikuje a za akym ucelom? (1b)

46



Navrh metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii

Priloha Ill. — Slovnik pojmov

User experience (UX), v preklade pouZivatel'ska skusenost, je priama a nepriama
interakcia pouZivatela s produktom, sluzbou, systémom ¢&i zariadenim. V naSom pripade
webstrankou, navodom alebo sluzbou. UX je dbélezitym faktorom ovplyviujucim kvalitu
sluzby. Jedna se o celé spektrum prvkov, ktoré maju pouzivatefa nasmerovat smerom k
oCakavanému cielu. Spravne navrhnuté UX je kombinaciou bezchybnej pouZitelnosti

sluzby, kvalitného a dobre usporiadaného obsahu a dalSich faktorov.

Customer experience (CX), v preklade zakaznicka skusenost. Zakaznicka
skusenost predstavuje dojmy zakaznika, ktoré sa vytvorili na zaklade predoslych skusenosti
cez kontaktné body so spolo¢nostou a su ovplyvnené rovnako emocionalnymi a

racionalnymi, ako aj vedomymi a nevedomymi impulzmi.

User interface (Ul), v preklade pouzivatelské rozhranie. Pouzivatelské rozhranie
definuje tu Cast systému, ktoru méze pouzivatel pouzivat. Pouzivatelské rozhranie je Cast

elektronickej sluzby, s ktorou pouzivatel aktivne komunikuje.

Quick win v preklade rychle zlepSenie je navrh rieSenia problému, ktory méze
nasledovat po vyhodnoteni benchmarkingu s cielom poskytnut nenarocnu, rychlu a

hmatatelni zmenu a podat realne vysledky.

Responzivny dizajn je spdsob tvorby webovych sidiel, ktoré sa prispésobuju podla
toho, ako si ich pouzivatel prezera. Responzivne webové sidla su fahko Citatelné a

ovladatelné nezavisle od toho, &i su prezerané na laptope, tablete alebo smartféone.

SEO (search engine optimization — optimalizacia pre vyhladavace) je subor
technik na zlepSenie pozicie webstranky alebo sluzby vo vysledkoch vyhladavania.
Spravnym nastavenim on-page a off-page faktorov mdzete zlepsit poziciu webového sidla

vo vysledkoch vyhladavania.

On-Page SEO sa tyka len prvkov na stranke: obsah, nadpisy, nazov stranky, URL

adresy, kluCové slova, nazvy obrazkov, alt-tagy obrazkov, meta popisy, atd.

Off-page SEO sa tyka odkazov odkazujucich na naSe stranky/sluzby a inych
externych faktorov, ktoré maju vplyv na vysledky vyhladavania. Faktory ako odkazujuce

domény a socialne média maju velky vplyv na SEO off-page optimalizaciu. Off-page faktory

47



Navrh metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii

mbzeme len tazko ovplyvnit, preto treba tvorit’ kvalitny obsah, na ktory budu pouzivatelia

sami odkazovat a zdielat' ho.

Perséna je zakladny reprezentant ciefovej skupiny pouzivatela. Pomaha vizualizovat
idealneho pouzivatela, jeho spravanie, demograficky profil a psychografické informacie.
Presny a kompletny profil persény pomaha definovat cielovu skupinu a robit' lepSie

rozhodnutia.

Pouzitel'nost’ (Usability) meria kvalitu zazitku pouzivatela v interakcii s produktom
alebo systémom — webovou aplikaciou, softvérovou aplikaciou, mobilnou technolégiou alebo
[ubovolnym zariadenim, ktoré ovlada Clovek. Vo vSeobecnosti usability zodpoveda tomu,
ako dobre sa dokaze uzivatel nau€it pouzivat produkt, aby dosiahol svoje ciele, aky je

spokojny.

Ludska re¢ — Setrime Cas a energiu ludi tym, Ze pouzivame stru¢né vety, ktoré sa
skladaju zo slov beznej slovnej zasoby. Napr. €¢o najmenej pouzivame komplikované suvetia
a odborné vyrazy (legislativne, pravne a pod). Namiesto citovania paragrafov a zakonov

vysvetlujeme beznymi slovami tak, aby to pochopil aj Ziak zakladnej Skoly.

Zivotna situacia je udalost' v Zivote fyzickej osoby alebo v Zivotnom cykle pravnicke;
osoby, ktora je rieSena sluzbami verejnej spravy, a spOsob usporiadania sluzieb verejnej
spravy z perspektivy fyzickej osoby alebo pravnickej osoby pri vykone prav a povinnosti vo

vztahu k verejnej sprave

Focus ring je ramcek, ktory sa zobrazi po tom, ako pouzivatel klikne na prvok na
stranke. Sluzi na to, aby sa pouzivatel vedel lahSie orientovat’ v tom, kde na obrazovke sa

nachadza.

OBI je Oddelenie behavioralnych inovacii, Urad podpredsedu vlady SR pre investicie

a informatizaciu. ,

MVP (Minimum Viable Product) je minimalny Zivotaschopny produkt. Predstavuje
zakladnu verziu finalneho produktu, ktora sa méze ukazat’ prvym zakaznikom a na zaklade

ich spatnej vazby sa produkt mdze nasledne zdokonalovat.

Customer Journey (CJ) je zakaznicka cesta. Predstavuje suhrn skusenosti, ktoré
zdkaznici prechadzaju pri interakcii so sluzbou. Koncept zdkaznickej cesty umoznuje Sirsi

pohlad ako len pohlad iba na Cast transakcie alebo skusenosti. Zakaznicka cesta
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dokumentuje sa celkovu skusenost zakaznika pri interakcii od vzniku potreby aZ po jej

naplnenie.

ID-SK je Jednotny dizajn manual elektronickych sluzieb Slovenska. Manual, ktory ma
za ciel zjednotit pouzivatel'ské rozhrania a spdsob komunikacie s pouZzivatelom pri

poskytovani elektronickych sluzieb na Slovensku.
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Priloha IV. — Technické poznamky k vaham jednotlivych

metrik

Technické poznamky k vaham jednotlivych metrik vysvetluju, pre€o maju niektoré metriky

vy$Siu vahu (hodnotené 2 a 3 bodmi) nez ostatné.

1.1 Je verejna informaéna stranka o ZS vyhladatelna cez najpopularnejsie
internetové vyhladavace (Google, Bing) tak, aby bola dostupna na prvej stranke
vysledkov vyhladavania? (2b)

Zla vyhladatefnost predstavuje zasadnu bariéru v zakaznickej ceste. Prvy krok v
pouzivatelskej ceste predstavuje hladanie informacii o sluzbe. Ak sa vyskytne bariéra uz v

prvom kroku Zivotnej situacie, méze pouzivatelovi zabranit vyuzit’ sluzbu.

1.2 Je nazov informaénej stranky o ZS koncipovany tak, aby bolo z vysledku
vyhladavania na prvy pohlad zjavné, o aka ZS ide? (2b)

Obc¢an nepozna oficialny nazov sluzby/zivotnej situacie a hlada nazov sluzby svojimi
slovami. Sluzba s tym musi pocitat, zanalyzovat najCastejSie vyhladavané vyrazy a
navrhnat nazov infostranky s ohfadom na tieto zistenia. Ak je nazov koncipovany zle,

pouzivatel nevie najst sluzbu a predstavuje pre neho zasadnu bariéru.

2.2 Su navody napisané Pudskou re¢ou a z pohfadu obéana? (3b)

Spbsob, akym je navod pisany, je délezitejSi ako navod samotny. Ak informacna
stranka obsahuje navod, ktorému pouzivatel nerozumie alebo mu chybaju vedomosti na
pochopenie, navod sa pre neho stava nepouzitelnym. Kvalitne vypracovany navod méze
predstavovat aj opatrenie ako prekonat bariéry v sluzbe, ktoré zatial neboli odstranené a

pomaha pouzivatelovi uspesne ukongit sluzbu.

2.4 Uvadzame v navode ZS priame odkazy na sluzby tykajlce sa tejto ZS? (2b)
Informaéna stranka ma sluzit ako prvy krok v zakaznickej ceste a prirodzene
navigovat pouzivatefa na dalSi krok — vyuzitie sluzby. Ak pouzivatel nevie prejst na dalSi

krok, predstavuje to pre neho zasadnu bariéru.

2.7 Informujeme ob¢ana pred za¢atim pouzivania sluzby, aké podklady bude na
uspesné vyuzitie sluzby potrebovat'? (2b)
Sluzba musi pouzivatela plynulo navigovat medzi krokmi dopredu smerom k

uspeSnému ukonceniu sluzby. V€asna komunikacia podkladov zamedzuje tomu, aby sa
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pouzivatel vracal v krokoch spat, v horSom pripade zistil az v priebehu vyuZivania sluzby, Ze

ju neméze dokondit.

3.2 Poskytujeme pouzivatelovi moznost’ pouzit’ sluzby na vSetkych najCastejsie
pouzivanych operaénych systémoch (Windows, MacOS, Linux) a prehliadacoch
(Google Chrome, Mozilla Firefox, Internet Explorer)? (3b)

Pristupnost je jednou z najddlezZitejSich kritérii elektronickej sluzby. Ak je pristupnost

opominana, méze znemoznit celym skupinam pouzivatelov vyuzit sluzbu.

3.3 Ak sluzbu nie je mozné pouzit' na majorithom operaénom systéme alebo
prehliadaéi, upozoriujeme na to pouzivatela esSte pred zacéatim procesu na
informacénej stranke alebo v navode? (3b)

V pripade, zZe sluzba nie je pristupna pre vSetky OS a prehliadace, musi byt
pouzivatelovi jasne komunikovany dévod bariéry a mozné rieSenia ako bariéru obist, aby
mohol dokon¢it' sluzbu. V opa&nom pripade ostava pouzivatel frustrovany a neschopny

vyuzit’ sluzbu.

5.1 Je dodrzané, ze institiucia nevyzaduje od obcéana informacie, ktoré jej uz
odovzdal? (2b)

Predstavuje to zasadné kritérium v hodnoteni elektronickych sluzieb z pohladu
obCana aj Statu. Z pohladu Statu podporuje princip informatizacie verejnej spravy ,jedenkrat
a dost,” ktory bol stanoveny ako platné v8eobecné pravidlo pri realizacii cielov verejnej
spravy. Pre obCana predstavuje cyklické dokladanie rovnakych dokumentov extrémnu

byrokraticku zataz, ktora zamedzuje jednoduchému a rychlemu vybaveniu sluzby.

5.2 Je dodrzané, ze sluzby, ktoré s stGéastou ZS nevyzaduji od obéana
informacie, ktoré jej uz odovzdal? (2b)

Podobne ako v predoslej metrike, je dblezité, aby ob&an nebol neustale zatazovany
opakovanymi vyzvami k autentifikacii alebo uvadzaniu kontaktu. Elektronicka sluzba by mala
fungovat tak, Ze sa pouzivatel na zaciatku autentifikuje pomocou eiD, stat identifikuje o aku

osobu ide a dalej od neho uz nevyzaduje informacie, ktoré mu uz raz dal.

6.1.3 Vysvetlujeme v priebehu vyuzivania sluzby komplikovanejSie pojmy
Ffudskou re¢ou cez napovedy alebo pomocné texty? (2b)

Aby bol pouzivatel schopny uspesne dokondit' sluzbu, musi rozumiet textom v sluzbe
— ich forme aj obsahu. Laickému pouzivatelovi €asto chybaju vedomosti, ktoré maju

uradnici, ¢o méze spdsobit chyby v podani alebo pouZivatelovi uplne znemoZzni ukonéenie
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sluzby. Kontextualna pomoc preto hra zasadnu ulohu v pristupnosti sluzby — umozriuje

akémukolvek pouzivatefovi ukonCit’ sluzbu.

6.2.2 Moze pouzivatel v poslednom kroku ZS zanechat’ spatna vazbu? (2b)

Forma spatnej vazby je extrémne délezita. Zbierané data musia po vyhodnoteni
reflektovat’ kvalitu sluzby z pohladu pouzivatela (spokojnost pouZzivatela) a zaroven ponukat
priestor pre navrhy na zlepSenie. Vzor predpisany v ID-SK obsahuje vSetky potrebné
nalezitosti k zberu a vyhodnocovaniu kvantitativnych a kvalitativnych dat od pouzivatelov.
Zaroven, z titulu jednotného manualu pre vSetky elektronické sluzby, zjednocuje spbsob

zberu dat naprie€ sluzbami a umoznuje tak porovnavanie vysledkov.

6.3.4 Nachadzaju sa v odpovediach na stranke ¢asto kladenych otazok odkazy
na suvisiace sluzby alebo ZS? (2b)

Kvalitna sluzba z pohladu pouzivatela je navrhnutd s ohfadom na kontext jeho
situacie. Oddelené sluzby a 7S z pohladu $tatu mdzu z pohladu pouZivatela za sebou
nasledovat alebo sa prekryvat. Ulohou sluzby/ZS je navigovat pouzivatela a zabezpe&ovat
plynuly tok zakaznickej cesty od zaCiatku aZz do konca. Ak sa napriklad pouzivatelovi
narodilo dieta, Zivotna situacia z jeho pohladu ob&ana zahffia viac sluZieb a ZS z pohladu
statu. Stat by to mal reflektovat, poméct pouzivatelovi navigovat sa naprieé¢ vetkymi

suvisiacimi sluZzbami a uspesne ich ukondit.

7.6.1 Menia elektronické formulare dynamicky svoju sStrukturu a obsah na
zaklade informacii, ktoré pouzivatel prave vypifia alebo ich dana institicia o
pouzivatelovi ma? (3b)

Dynamické formulare su nevyhnutné pre kvalithe navrhnutu elektronicku sluzbu,
ktora spifia vdetky metriky benchmarku. Pomocou otazok naviguje pouzivatela k vyplneniu
poli, ktoré su relevantné pre jeho konkrétny scenar. Odpadava tak frustracia pouzivatela a
zistovanie, ktoré informacie a polia sa tykaju jeho scenara. PouZivatel v dynamickom
formulari dostava iba personalizované informacie potrebné na dokoncenie sluzby a znizuje

sa jeho chybovost €i napor na kontaktné centra.

8.1 Je zrozumitelnost’ textov otestovana s pouzivatelmi? (2b)
Testovanie s pouzivatelmi je zakladné kritérium navrhovania sluzieb z pohladu
pouzivatelskej centricity. Iba tak vieme overit, €i su texty napisané dostatoCne zrozumitefne,

vieme so ziskanymi datami dalej pracovat a zlepSovat’ kvalitu sluzby.

8.2 Su texty v sulade so slovnikom ID-SK? (2b)
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ID-SK hra kfu€ovu ulohu v zjednocovani kvality verejnych sluzieb a predstavuje
jediny zdroj pravdy, z ktorého je potrebné pri navrhu sluzby vychadzat. Pouzivanie slovnika
ID-SK zabezpecuje konzistentnost pouzivatelského zazitku. To znamena, zZe pouzivatel je
oboznameny s opatovne pouzivanymi pojmami a nedochadza k nepochopeniu a

dezinterpretacii, Co zbyto¢ne vytvara bariéry v zakaznickej ceste.

9.1 Su vSetky sluzby, ktoré su stéast'ou ZS, dostupné elektronicky? (3b)

Toto kritérium je nesmierne doblezité z pohladu konzistentnosti zakaznickej cesty
naprie¢ Zivotnou situéciou. Pouzivatel, ktory v rdmci ZS vyuZije prva sluzbu elektronicky,
musi byt tiez schopny svoju ZS elektronicky dokongit. Kritérium je klugové aj z pohladu

stratégie a cielov narodnej koncepcie informatizacie verejnej spravy.

9.2 Je ZS konzistentna vo forme komunikacie s obéanom? (2b)

Predstavuje jedno zo zasadnejSich kritérii konzistentnosti zakaznickej cesty.
Pouzivatel po vybere komunikacného kanalu oCakava, ze sa zo strany Statu nebude menit.
Ak s&tat v priebehu vyuZivania sluzby neoakavane zmeni kanal, pouzivatel nemusi
napriklad zaregistrovat odpoved od §tatu. Jeho zdkaznicka cesta sa tym komplikuje a

pouzivatelsky zazitok vyrazne zhorSuje.

Pristupnost’ patri medzi piliere informatizacie verejnej spravy. Verejné sluzby nesmu
diskriminovat’ Ziadnu skupinu pouzivatefov a musia im umoznit vyuzitie a uUspesné

ukoncenie verejnej sluzby.

12.1 Su identifikované miesta, kde by mohli mat’ znevyhodneni pouzivatelia

problém alebo byt vyluéeni z vyuzivania sluzieb, ktoré su stéast'ou ZS? (2b)

12.2 Spinaju sluzby, ktoré su sGéast'ou ZS, Standardy pristupnosti? (3b)
Standardy pristupnosti definuju zakladné poziadavky, nevyhnutné k inklizii véetkych

skupin obyvateflstva.

12.3 Je po vyznamnejSej aktualizacii sluzieb, ktoré su suéastou ZS,
vykonavany audit alebo testovanie sluzby s ohladom na Standardy pristupnosti?
(2b)
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124 Ma obcéan moznost’ prepnut’ sluzbu do anglictiny a jazykov
narodnostnych mensin, a to tak, ze je nou mozné prejst v tomto jazyku od

zadiatku ZS az po koniec? (2b)

13.1 Davame pouzivatelovi moznost’ zaplatit’ za sluzby online? (3b)

Platba je v procese vyuZivania sluzby ¢asto opominana. Je v8ak integralnou ¢astou
zakaznickej cesty, Casto predstavuje posledny krok potrebny na uspesné ukon&enie sluzby.
Z pohladu konzistentnosti je preto nevyhnutné, aby elektronicka sluzba pouZivatela
prirodzene navigovala na daldi krok, platbu, a davala pouzZivatelovi moznost zrealizovat’ aj

tento krok online.

13.3 Uvadzame pri platbe bankovym prevodom IBAN, variabilny symbol a
sumu na zaplatenie? (2b)

Platobna stranka musi obsahovat vSetky platobné udaje potrebné pre Uspesné
dokonéenie platby. Z pohladu plynulého toku je potrebné, aby pouzivatel dostaval vSetky
potrebné informacie kontextualne vo chvili, ked' ich potrebuje a nasledne bol navigovany k
dalSiemu kroku. Pouzivatel nesmie byt nuteny hfadat potrebné informacie bez pomoci a

navigacie naprie€ inymi strankami.

13.4 Ak platba zlyha, zobrazujeme pouzivatelovi stranku s informaciou o
chybe, navodom, ako postupovat’ d'alej a moznost'ou opakovat’ platbu? (2b)

Pouzivatel sa nikdy nesmie ocitnut v bode, ked nevie, ako pokraCovat a hrozi
moznost nedokonc&enia sluzby. Ak sa vyskytne v priebehu vyuzivania sluzby chyba, sluzba

musi informovat, pre€o sa vyskytla a ako postupovat dalej.

27 Mame k dispozicii spravu zo zakaznickeho vyskumu pouzivatel'skych
potrieb. (2b)

Zber dat a ich analyza su nevyhnutné v procese navrhov zmien na zlepSovania
sluzby. Ak nevieme objektivne identifikovat nedostatky sluzby, ostdavame iba v rovine

subjektivnych domnienok.

54



