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Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

Uvod

Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii je dokument nadvazujuci na
vystup ¢.1 ,Navrh metodiky pre benchmark zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych
intervencii” z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku zivotnych situacii z pohladu behavioralnych
intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti”. Dokument prezentuje
vysledky vyhodnotenia vybranych 25 Zivotnych situacii cez metodiku uvedend v prvom
dokumente.

Hodnotenie ponuka prehfad toho, do akej miery je v su€asnosti pouzivatel zapojeny
do tvorby verejnych sluzieb. Identifikujeme, ktoré pouzivatel'sky délezité oblasti s na dobrej
urovni a a ktoré treba zlepSovat. Mapujeme bariéry, s ktorymi sa pouzivatel stretava pri
snahe prejst Zivotnou situaciou. V nadvéaznosti na tento dokument neskér, v tretom
dokumente ,Navrh opatreni pre zlepSenie Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych
inovacii“, ponukame odporucania, ako nedostatky odstranit.

Hodnotenim Zivotnych situacii sa v kone€nom désledku snazime zabezpedit, aby
pouzivatelia dokazali Zivotné situacie dokonCit naprie€ viacerymi elektronickymi sluzbami
verejného sektora a aby sa im pritom zdala ich zakaznicka cesta konzistentna a jednoducha
(napriklad vdaka dodrziavaniu Jednotného dizajn manualu elektronickych sluzieb ID-SK)'.
Hodnotenie ma sluzit' aj ako podklad pre spolupracu medzi réznymi institiciami verejnej
sféry, ktoré sa snazia dosiahnut spoloény ciel — jednoducho a lahko priechodnu zivotnu
situaciu ob&ana a/alebo podnikatela.

Dokument je urCeny pracovnikom institucii verejnej spravy, ktori vytvaraju alebo
spravuju elektronické sluzby. Pri vytvarani alebo prevadzkovani elektronickych sluzieb sa
mobzu indpirovat pozitivnymi prikladmi alebo €astymi nedostatkami v hodnotenych 25
Zivotnych situaciach.

Dalej je uréeny institiciam verejnej spravy ako celkom, podnikom a vyvojarom,
ktorych sluzby patria medzi hodnotenych 25 Zivotnych situacii a podielaju sa na ich vyvaiji.
Mézu ziskat prehlad o tom, ktoré oblasti pouZivatel'skej skusenosti (angl. ,user experience”
alebo ,UX"), zakaznickej skusenosti (angl. ,client experience” alebo ,CX”) a behavioralnych
inovacii (Bl) maju dobre spracované a ktoré si, naopak, vyzaduju pozornost a zlepSenia. Tie
budd méct dosiahnut na zaklade navrhov, ktoré su blizSie popisané v trefom dokumente

.Navrh opatreni pre zlepSenie Zzivotnych situacii z pohladu behavioralnych inovacii.

' Viac o Jednotnom dizajn manuali elektronickych sluzieb najdete na:
https://idsk-elements.herokuapp.com/



https://idsk-elements.herokuapp.com/
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Dokument je tiez urCeny analytikom, ktori sa zameriavaju na eGovernment alebo
pribuzné oblasti. VSetky data zhromazdené v tomto dokumente a prisluSnom
benchmarkingovom nastroji su volne a bezplatne dostupné.

V neposlednom rade je tento dokument uréeny pre ob¢anov, ktori chcu sledovat, ako
sa vyvija sektor verejnych sluzieb a ich elektronizacia na Slovensku.

Slovnik pouzivanych vyrazov najdete v €asti Priloha I. - Slovnik pojmov.

Tento dokument pomoze pracovnikom verejnej spravy nacerpat’ vedomosti pre
vytvaranie a zlepsovanie elektronickych sluzieb, €im prispieva k celkovej digitalnej
transformacii verejnej spravy.

Akékol'vek otazky, postrehy alebo pripomienky nam, prosim, piSte na

brisk@vicepremier.gov.sk
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1. Co hodnotime

V tejto Casti uvadzame, ktoré Zivotné situacie boli vybraté na benchmark, a
argumentujeme prec€o prave tieto. Priblizujeme, ako prebieha proces hodnotenia zivotnych

situacii benchmarkingovym nastrojom a na ¢om je samotné hodnotenie postavené.

1.1 Ako sme vybrali 25 Zivotnych situacii

Podkladom pre vyber 25 Zivotnych situacii, ktoré su hodnotené v tomto dokumente,
je detailny akény plan informatizacie verejnej spravy (2017-2020)%. Vyber sme priorizovali na
zaklade ro¢nej pocetnosti. Vybrali sme tie, ktorych pocCetnost sa pohybuje v tisicoch az v
statisicoch pouziti ro€ne. Taktiez sme vyberali Zivotné situacie podfa toho, aky typ
pouzivatela vyuZiva sluzby v ZS.

PouZzivatelov rozdefujeme podla frekvencie, s ktorou sluzby v ramci Zivotnych situacii
vyuzivaju. Intenzivny pouzivatelia su ti, ktori elektronicku sluzbu vyuZivaju opakovane na
pravidelnej baze. Bezni pouzivatelia vyuzivaju sluzby v ramci zivotnych situacii sporadicky.

Pre hodnotenie boli vybrané tie Zivotné situacie, s ktorymi sa aj bezny pouZzivatel
dostava pocCas Zivota do kontaktu. Ide napriklad o ukony spojené s narodenim dietata.
Intenzivny pouzivatel vyuziva elektronické sluzby na pravidelnej baze, napriklad kazdy
mesiac podava odvody za svojich zamestnancov do Socialnej poistovne.

Niektoré zivotné situacie z Detailného akéného planu informatizacie verejnej spravy
(2017-2020) neboli vybraté do konecného hodnotenia, pretoze v roku 2018 odpadla a v
2019 a 2020 odpadne povinnost pre obCanov a podnikatelov predkladat ¢ast vypisov a
potvrdeni na zaklade novely Zakona proti byrokracii®. Iné sme nezaradili do hodnotenia,
pretoZze neexistuje elektronicka sluzba, ktora riesi danu Zivotnu situaciu. Nazvy Zivotnych
situacii sme zvolili z pohladu pouzivatela, &o najpresnejSia identifikacia tychto ZS je v
prilohe. Hodnotili sme nasledovnych 25 Zivotnych situacii:

1. Dane a poplatky: Plnenie si dafovych povinnosti FO (Dan z prijmu: Podavanie
danovych priznani FO)
2. Dane a poplatky: Plnenie si dafiovych povinnosti PO/SZCO (Dafi z prijmu:

Podavanie dariovych priznani SZCO)

3. Dane a poplatky: Podanie kontrolného vykazu PO/SZCO (Dah z prijmu: Podavanie
kontrolnych vykazov DPH)

2 Detailny akény plan informatizacie verejnej spravy (2017-2020), str. 6, dostupny na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/Detailny_akcny_plan_schvaleny-1.pdf

3 Zakon &. 177/2018 Z.z. o niektorych opatreniach na zniZovanie administrativnej zataze vyuzivanim
informacnych systémov verejnej spravy a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zakon proti byrokracii):
https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2018/177/20180901.html



https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/Detailny_akcny_plan_schvaleny-1.pdf
https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2018/177/20180901.html
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10.

11

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Sankcie Ministerstva vnutra

Platenie socialnych odvodov: Platenie socialnych odvodov PO/SZCO (Vykazy od
zamestnavatela do Socialnej poistovne:Podavanie vykazov pre odvadzatelov
poistného na socialne poistenie)

Narodenie dietata: Prispevok pri narodeni (Narodenie: Rozhodovanie o prispevku
pri narodeni dietata)

Narodenie dietata: Pridavky na dieta (Starostlivost o dieta (RodiCovstvo):
Rozhodovanie o pridavku na dieta)

Zaciatok podnikania: Zalozenie s.r.o./ a.s.

Zaciatok podnikania: Zapis do OR SR

Vlastnictvo motorového vozidla: Kupa / nadobudnutie vozidla

. Vlastnictvo motorového vozidla: Predaj vozidla
12.
13.
14.

Zivnost: Vznik Zivnosti (zaloZenie) (Registracia Zivnosti: Ohlasovanie Zivnosti)
Zivnost: Zmeny v Zivnosti (Registracia Zivnosti: Oznamovanie zmeny Zivnosti)
Zivnost: PreruSenie Zivnosti (Registracia Zivnosti:Oznamovanie o pozastaveni
prevadzkovania zivnosti)

Zivnost: Zanik zivnosti (Registracia Zivnosti: Oznamovanie zmeny Zivnosti)
Byvanie/stavba: Stavba rodinného domu (FO) (Stavebné konanie)

Byvanie/stavba: Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu (Trvaly pobyt/Stahovanie:
Podanie prihlasenia na trvaly pobyt)

Rodinny Zivot: Rozvod (Uzavretie manzelstva / rozvod manzelstva: Podavanie
navrhov a suvisiacich pisomnosti na sudne konanie )

Socialne davky: RodiCovsky prispevok (Starostlivost o dieta (RodiCovstvo):
Rozhodovanie o rodi¢ovskom prispevku pre vliastné dieta)

Socialne davky: Prispevok v nezamestnanosti ( - : Poskytovanie davky v
nezamestnanosti)

Domahanie sa prava: Podanie na sud — Zaloba ( - : Podavanie navrhov a suvisiacich
pisomnosti na sidne konanie,Podanie navrhu na zacatie sidneho konania )
Domahanie sa prava: Odvolanie ( - : Podavanie navrhov a suvisiacich pisomnosti na
sudne konanie )

Doklady: Strata obcianskeho preukazu (Osobné udaje a doklady: Nahlasenie straty
alebo odcudzenia obc&ianskeho preukazu s Cipom)

Bezné podnikatelské operacie: Vykazovanie $tatistik (Statistiky a iné ohlasovacie a

spravodajské povinnosti:Podavanie $tatistickych vykazov)
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25. Zamestnavanie: Prihlasovanie zamestnancov do Socialnej poistovne (- : Simulovana

registracia a zasielanie mesacnych vykazov do Socialnej poistovne)

Pri vybere tychto 25 Zivotnych situacii sme sa snazili zvolit dostato¢ne pestru vzorku,
ktorda nam umozni prejst webovymi sidlami réznych S&tatnych a verejnych institucii.
Prechadzali sme tak napr. Ustrednym portalom verejnych sluZieb, webovym sidlom
FinanCnej spravy SR, webovym sidlom Ministerstva vnutra SR, Ministerstva dopravy a
vystavby SR, Ministerstva spravodlivosti SR, Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny

SR, Socialnej poistovne a inymi.

1.2 Ako prebiehalo hodnotenie Zivotnych situacii

Predtym, ako sme pristupili k hodnoteniu zivotnych situacii, sme pre kazdu zivotnu
situaciu vytvorili jednu zakaznicku cestu (angl. ,customer journey”)*. Ta nam pomohla
porozumiet, z akych jednotlivych krokov Zivotna situacia pozostava, s akymi institiciami sa
pri nich pouzivatel stretne, a teda tiez to, aké vSetky oblasti zivotnej situacie by sme mali
hodnotit.

Aby sme vedeli overit' vSetky kritéria a metriky, potrebovali sme sa dostat priamo do
pouzivatelského rozhrania sluzieb v ramci zvolenej zivotnej situacie a zhodnotit proces,
ktory Standardne méze trvat’ aj niekolko mesiacov. Pri skimani pouZzivatelského rozhrania a
procesu sme vyuzili vyskumné metody tiena (angl. ,shadowing®), kontextového patrania
(angl. ,contextual inquiry“) a utajeného zakaznika (angl. ,mystery shopping®).

Pre uplné vyhodnotenie vSetkych kritérii je potrebné s dostatoénym predstihom
nadviazat' spolupracu s poskytovatelmi sluzieb. Ide o vyhodnotenie kritérii, ako napr. &i bola
sluzba vytvorena na zaklade jasne definovaného ucelu a pridanej hodnoty pre pouzivatela,
Ci pozname aktualne klucové pozZiadavky pouzivatelov a podobne.

Niektoré aktivity hodnotenych 25 Zivotnych situacii, ako napr. vyhodnotit
transparentnost’ a udrzatelny rozvoj zivotnych situacii, boli naro¢né na realizaciu v zvolenom
Casovom ramci. Dévody, odporu€ania, ako sa vyhnut tomuto problému a podrobnejSie
informacie uvadzame v kapitolach 2.1 a 2.2 dokumente ,Navrh metodiky pre benchmark
zivotnych situacii z pohlfadu behavioralnych intervencii“ z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku

Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii, pouZivatelskej privetivosti a

4 Viac informacii o metdde zakaznickej cesty (angl. ,customer journey”) najdete v dokumente
.Navrh metodiky pre benchmark zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii“ z vyzvy
LVypracovanie benchmarku zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii, pouzivatelskej
privetivosti a zakaznickej skusenosti”, ktora bude publikovana na prisluSnom webovom sidle.
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zakaznickej skusenosti”. Niektoré Zivotné situacie sme teda vyhodnotili iba v tych €astiach,
do ktorych sme sa vedeli dostat’ prostrednictvom osobného elD.

Hodnotitelmi boli odbornici z oblasti pouzivatelskej skusenosti, zakaznickej
skusenosti a behavioralnych inovacii. Pri vSetkych hodnoteniach sme pouzivali $ablénu
hodnotiaceho harku,’ ktora obsahuje okrem iného aj datum a ¢as hodnotenia a odkazy alebo
snimky obrazovky hodnotenych webovych sidiel a podstranok. Hodnotenie jednotlivych

kritérii aj s komentarom hodnotitela uvadzame v tabulke hodnoteni.®

Tip pre poskytovatelov
Nastroj hodnotenia’ je postaveny tak, aby ho vedeli pouZit aj poskytovatelia sluzieb
bez zapojenia hodnotitelov. M6zu tak okamzite Cerpat informacie a inSpiraciu, ako zlepSovat

svoje sluzby.

Podrobny vyklad metodiky hodnotenia je dostupny v 2. kapitole v dokumente ,Navrh
metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii” z vyzvy
.Vypracovanie benchmarku zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii,
pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti,” ktory bude publikovany na prisludnom

webovom sidle.

1.3 Co sme hodnotili

Hodnotiace kritéria reflektuju principy orientacie na pouzivatela. Prvym principom je
pouzivatelska skusenost (tzv. ,UX“ alebo ,user experience®), t.j. pouzitelnost, ktora sa
dosahuje zohladnenim potrieb pouzivatelov, testovanim a zohladnenim pravidiel tvorby
pouzivatelského rozhrania. Druhou je z&kaznicka skusenost (tzv. ,CX" alebo ,customer
experience®), t.j. celkovy zazZitok zdkaznika so Statom z dlhodobého hladiska. Tretou su
behavioralne inovacie (tzv. ,BI* alebo ,behavioural innovations®), .t.j praca s mentalnymi
skratkami pouZzivatelov s u¢elom pozitivheho dopadu na ob&ana aj stat.

Hodnotime a ponukame navrhy napriklad pre dohladatefnost Zivotnej situacie,

informovanie o zivotnej situacii a navodoch, navigaciu medzi krokmi, proaktivitu

5 Viac informacii o hodnotiacom harku najdete v dokumente ,Navrh metodiky pre benchmark
zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii“ z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku zivotnych
situacii z pohladu behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti”,
ktora bude publikovana na prislusnom webovom sidle.

8 Tabulka hodnoteni je dostupna na stiahnutie na odkaze:
http://idsk-elements.herokuapp.com/benchmark-zivotnych-situacii

" Hodnotiace kritéria najdete v 3. kapitole v dokumente ,Navrh metodiky pre benchmark
zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii“ z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku zivotnych
situacii z pohfadu behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skisenosti”,
ktora bude publikovana na prislusnom webovom sidle.
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informovania, personalizaciu, dostupnost pomoci, konzistentnost prostredi, texty,
dostupnost online, podporu mobilnych zariadeni, pristupnost a inkluzivnost, jednoduchost
platby, bezpec€nost, transparentnost spravy a udrzatelny rozvoj.

Zoznam vSetkych kritérii je dostupny v 3. kapitole v dokumente ,Navrh metodiky pre
benchmark Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii” z vyzvy ,Vypracovanie
benchmarku Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii, pouZivatelskej

privetivosti a zakaznickej skusenosti”, ktory bude publikovany na prisluShom webovom sidle.

1.4 Ako citat hodnotenie

Ak ste indtitucia verejnej spravy alebo podnik, ktory sa podiela na vyvoji a sprave
verejnych sluzieb, toto hodnotenie ma byt’ motivaciou a ukazkou toho, na ¢o sa da uz v
procese vytvarania sluzby mysliet, aby bola skusenost so sluzbou privetiva a
bezproblémova. Hodnotenie ma zaroven sluzit ako ocenenie vaSej prace a snahy
poskytovat’ kvalitné sluzby. Aj toto je spOdsob, akym sa da podporit’ rozvoj v sluzieb vratane
prilevu investicii a zlepSovania kvality sluzby.

Hodnotenie ma motivovat' predstavitelov verejnej sluzby pozriet sa na sluzby ocami
pouzivatela, to znamena cez optiku Zivotnej situacie. Niektoré Zivotné situacie su zlozené z
viacerych sluzieb, ktoré spravuju rézne institucie. V ramci takych zivotnych situacii sme
presli réznymi webovymi sidlami. Napriklad v ramci zivotnej situacii stavba rodinného domu
sme presli webovymi sidlami Ustredného portalu verejnej spravy a Katastralnym portalom.
Ak jeden z tychto ¢lankov nesplnil kritéria hodnotenia, Zivotna situacia neziskala za dané
kritérium body®. MézZe sa tak stat, Ze v ramci jednej Zivotne;j situacie je sluzba, ktora ponuka
kvalitny zakaznicky zazitok, a aj sluzba, ktora ma vela nedostatkov.

Navrhy a inSpiraciu, ako sa dopracovat k vys$Siemu hodnoteniu, ponikame v
dokumente ,Navrh metodiky pre benchmark zivotnych situacii z pohladu behavioralnych
intervencii” z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku Zivotnych situacii z pohlfadu behavioralnych
intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti”, ktory bude publikovany na

prislusnom webovom sidle.

Spolupraca institacii v ramci ZS optikou pouzivatela
Koncept uvazovania v komplexnych Zivotnych situaciach si osvaojili aj rozvinuté trhové

ekonomiky. Motivaciou je snaha stat’ sa pre obana nadpriemernym poskytovatelom sluzieb

8 Viac o metodike a dblezitosti konceptu zivotnych situacii piSeme v kapitole ,1.3
Elektronicka sluzba v kontexte zivotnej situacie” v prvom dokumente ,Navrh metodiky pre benchmark
zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii” z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku zivotnych
situacii z pohladu behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skisenosti”.

12



Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

a déveryhodnym partnerom. V Zivotnej situacii narodenie dietata napriklad pouzivatel rodi¢
musi v hektickom obdobi vyhladavat rézne informéacie a vypinat viaceré dokumenty a
formulare, ako napr. vybavenie rodného listu na prihlasenie dietata do zdravotnej poistovne,
k detskému lekarovi, podanie Ziadosti o pefiazné prispevky z Uradu prace, socialnych veci a
rodiny, davky poskytované Socialnou poistoviiou alebo vybavenie cestovného dokladu
dietata. Rodi¢ nevnima rozdiel v tom, s ktorou instituciou komunikuje. V jeho ociach
komunikuje stale s jednou ,organizaciou®, t.j. Statom, ktory je vnutorne natolko dobre

prepojeny, Zze ma o fiom vSetky relevantné informacie.
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2. Prehlad vysledkov hodnotenia 25 ZS

V tejto Casti sumarizujeme Casté silné a slabé stranky hodnotenych 25 Zivotnych
situacii. Hodnotime, ako su v sucasnosti uchopené zivotné situacie vo verejnej sprave a ¢o

je nevyhnutné, aby sa stav zlepsil.

2.1 Suhrn zisteni

Uvodné hodnotenie ukazalo, Zze Zivotné situacie, ktoré sa zameriavaju na koncového
pouzivatela komplexne a staraju sa onho naprie¢ celou zakaznickou cestou, dosahuju
vySSie hodnotenia, ako tie, ktoré su rozdelené na drobné elektronické sluzby, Castokrat
umiestnené na viacerych webovych sidlach organoch verejnej moci a primarne sa
sustrediacich na splnenie svojich zakonnych povinnosti.

Verejné institucie sa v suc€asnosti pozeraju na sluzby skér izolovane z pohladu
vlastnikov jednotlivych sluzieb. Spravcovia sluzby sleduju skér biznisovy a legislativny
proces, pricom zabudaju na pouzivatelov. Ddésledkom je, Ze obCania a podnikatelia —
pouzivatelia verejnych sluzieb, maju problém s vybavenim veci, pretoze sluzby su
fragmentované. Ich zakaznicka cesta obsahuje bariéry nielen v ramci jednotlivych sluzieb,
ale hlavne v ramci celej zivotnej situacie.

Podla dokumentu eGovernment Benchmark 2018, ktory hodnoti eurdpske
egovernmenty, Slovensko nepatri medzi krajiny s dobre zvladnutymi zivotnymi situaciami
(angl. ,life events”). Na druhej strane vSak uvadza ako priklad kvalitnej slovenskej
elektronickej sluzby — prihlasenie nového vozidla (koreluje s nasim hodnotenim), &i priklad
zveladovania mobility a cezhrani¢nej mobility — aplikaciu Pomoc na dialnici (nehodnotili
sme)°.

Navrhy, ako stav zivotnych situacii zlepsit ponukame v dokumente ,Navrh metodiky
pre benchmark zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii”.

Vysledky hodnotenia Zivotnych situacii komunikujeme pomocou tzv. Potencialu
ZlepSenia Zivotnej situacie. Tato metrika nam ma pomaoct sustredit' sa na tie Zivotné situacie,
ktorych zlepSenie prinesie obanom najvacsiu hodnotu. Vysledky tejto metriky su zhrnuté v
Tabulke €. 1. Viac o metrikach a spdsobu vypoctu potencialu zlepSenia sa docCitate v
dokumente “Navrh metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z pohlfadu behavioralnych
intervencii”. Podla tejto metriky maju najvacsi priestor na zlepSenie pouzivatelskej

skusenosti zivotné situacie “ Bezné podnikatelské operacie — Vykazovanie Statistik” a

9 eGovernment Benchmark 2018, str. 186 - 188, dostupny na
https://publications.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/a49e4e0e-f388-11e8-9982-01
aa75ed71al/language-en
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“Platenie socialnych odvodov - SZCO / PO” a najmensi priestor na zlepSenie ma Zivotna

situacia “Pridavky na dieta”.

Tabulka €. 1: Celkovy potencial zlepSenia Zivotnych situacii

Celkovy
potencial

Potencial Potencial
zlepsSenia zlepsenim
doplnenim sluzieb

Zivotna situacia .
zlepsenia
zs

Bezné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik 48,89%

Platenie socialnych odvodov — SZGO / PO 77,01% 24,62% _

Sankcie 74,25% 36,75% 67,57%
Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 74,25% 40,31% 54,55%

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne 74,03% 57,04% 51,72%
Zivnost - zmena 71,36% 36,89% 62,34%
Podavanie kontrolného vykazu 69,74% 34,33% 57,95%
Zivnost - prerudenie 68,30% 36,64% 59,04%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 65,07% 26,52% 57,73%
Zivnost - ukond&enie 64,89% 36,89% 51,95%
Zalozenie s.r.o./ a.s. 64,71% 38,06% 55,42%
Zivnost — zaloZenie 64,04% 30,83% 55,43%
Zapis do obchodného registra — PO 63,85% 41,98% 51,32%
Predaj vozidla 63,27% 48,41% 33,85%
Byvanie — Stavba rodinného domu 63,19% 44,44% 50,00%
Rodinny Zivot — Rozvod 63,10% 46,27% 38,89%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 62,33% 46,27% 37,50%
Kupa / nadobudnutie vozidla 61,60% 50,37% 31,34%
Domahanie sa prava — Podanie na std — Zaloba 61,08% 42,54% 37,66%
Plnenie si dariovych povinnosti — zamestnanec (FO) 56,90% 26,12% 51,52%
Doklady — Oznamenie straty obc¢ianskeho preukazu 55,17% 45,08% 34,33%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 50,85% 39,06% 35,90%
Prispevok pri narodeni dietata 49,68% 34,51% 32,43%
Socialne davky — Rodicovsky prispevok 49,50% 37,07% 28,77%
Pridavky na dieta 45,26% 33,94% 33,33%

Aby sme mohli posudit, v ktorych Zivotnych situaciach bude mat zlepSovanie
pouzivatelskej skusenosti najvacsi celkovy efekt, musime vziat do Uvahy pocet obyvatelov a
podnikatelov, ktori ro¢ne prejdu zivotnou situaciou. Tato analyza je zachytena v grafe ¢. 1,

kde je na osi X ro¢na pocetnost Zivotnych situacii (pre velky rozptyl hodnét bola pouzita
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logaritmicka Skala) a na osi Y je celkovych potencial zlepSenia Zivotnych situacii. Najvacsiu
celkovu pridanu hodnotu ma snaha zlepSovat pouzivatelsku skusenost’ zZivotnych situacii,
ktoré sa v grafe nachadzaju v pravom hornom kvadrante (tzn. maju najvyssi celkovy
potencial zlepSenia a zaroven najvyssiu roCnu pocetnost): Bezné podnikatelské operacie —
Vykazovanie Statistik, Platenie socialnych odvodov — SzCO / PO, Sankcie, Zivnost - zmena,
Podavanie kontrolného vykazu, Plnenie si dafovych povinnosti — SZCO / PO, Preda;

vozidla.
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Celkovy potencial zlep$enia ZS vzhladom na ich roént poéetnost

82,50%
1
2 @
77,50% ®
5 4 3
e © o
72,50% G
@ 7

v 8
N
< 6750%
; 11 10 9
& 15 16 14
-
N 62,50% 13 12
< 17
S 19 s
E 20

57,50%
o 21 ®
O
X 5250% 22
8 o 23 24

® D
47,50% 25
@
42,50%
2 000 60 000 1 800 000
ROCNA POCETNOST Zs

@ 1 - Be?né podnikatel'ské operdcie — Vykazovanie §tatistik @ 2 - Platenie socialnych odvodov — $ZE0 / PO

® 3 - Sankcie MV
® 5 - Prihldsenie zamestnanca do Socidlnej poistovne
7 - Podavanie kontrolného vykazu
9 - PInenie si dafiovych povinnosti — $Z£0 / PO
11 - ZaloZenie s.r.0. / a.s.
13 - Zapis do obchodného registra — PO
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19 - Doméhanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba

21 - Doklady — Oznamenie straty obcianskeho preukazu

® 23 - Prispevok pri narodeni dietata
® 25 - Pridavky na dieta

@® 4 - Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti
® 6 - Zivnost - zmena

8 - Zivnost - prerudenie

10 - Zivnost - ukonéenie

12 - Zivnost — zaloZenie

14 - Predaj vozidla

16 - Rodinny Zivot — Rozvod
® 18 - Kupa / nadobudnutie vozidla
® 20 - Plnenie si danovych povinnosti — zamestnanec (FO)
® 22 - Byvanie — Prihldsenie (zmena) trvalého pobytu
@® 24 - Socidlne davky — RodiCovsky prispevok

Graf &. 1: Celkovy potencial zlep$enia ZS vzhladom na ich roéni pogetnost

2.2 Stav 15 oblasti hodnotenia

Hodnotiace kritéria spadaju do 15 hlavnych oblasti - vyhladatelnost, navody a

informovanost, navigacia vo formularoch, proaktivhost, 1x a dost!, spatnad vazba,
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pouzitelnost, zrozumitelnost, dostupnost’ online, mobilita, inkluzivnost, platba, bezpeénost,
transparentnost a rozvo;.

V ramci hodnotenia sa nam podarilo vyhodnotit vacsSinu Zivotnych situacii pre
vacsinu oblasti. V oblastiach transparentnost a rozvoj nebola vyhodnotena Ziadna Zivotna
situacia (viz. Tabulka €.2), nakolko je pre vyhodnotenie potrebna sucinnost poskytovatelov
elektronickych sluzieb. Pre oblast platba nebolo vyhodnotenych 7 Zivotnych situacii najma z
dovodu, Ze hodnotitelia sa neboli schopni dostat’ v ramci Zivotnej situacie az k poslednému
kroku, ktorym platba zpravidla byva. Pre doplnenie tychto a dalSich bielych miest v
hodnoteni bude potrebné ziskat sucinnost poskytovatefov a prevadzkovatelov
elektronickych sluZieb relevantnych pre dané oblasti a Zivotné situacie.

Metrika “Vyhodnotitelnost oblasti” predstavuje pomer sucétu vS8etkych ziskatelnych
(ohodnotitelych) bodov (identifikovatefnych Casti) v danej oblasti naprie¢ 25 Zivotnymi
situaciami k suctu celkového maximalneho pocétu bodov v danej oblasti naprie€ 25 Zivotnymi
situaciami.

(Xmax. ohodnotitelnych bodov v oblasti Vyhladatelnost pre 25 ZS)
(max. mozny potet bodov v olasti Vyhodnotitelnost) X 25

Vyhodnotitelnost oblasti "Vyhladatelnost" =

Z tabufky €.2 vyplyva, Ze najmenej vyhodnotitelnymi kategoriami su proaktivnost,
inkluzivnost a platba. Pre zvySenie vyhodnotitelnosti kategérii a Zivotnych situacii bude
potrebné sa spoijit s poskytovatelmi prislusnych elektronickych sluzieb a ohodnotit metriky,
ktoré nemohli byt ohodnotené.

Metrika "Relativna uspednost oblasti" je priemer Ciastkovych vysledkov hodnotenia
pre danu oblast naprie¢ 25 zivotnymi situaciami. Toto Cislo vyjadruje priemerné Ciastkové
skore pre danu oblast. NajlepSie hodnotenymi oblastami su podfa tejto metriky bezpecnost,
dostupnost online a proaktivnost. Najhorsie hodnotenymi oblastami su inkluzivnost, mobilita

a zrozumitelnost.

(Tziskanych bodov v oblasti Vyhladatel'nost pre 25 Z5)
max. ohodnotitelnych bodov v oblasti Vyhladatelnost pre 25 Z5
¥ ¥ I

Relativna tspeénost oblasti Vyhladatelnost =
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Tabulka ¢. 2: Vyhodnotitelnost a relativna UspesSnost oblasti hodnotenia

Podiel ___ Relativna
, . i Vyhodnotitel'nost’ : . . ,
Oblast . vyhodnotenych oblasti uspesnost

zs oblasti
100% 67,30%

100% 97% 67,30%

........................................................................................................ 00% 500% 51.69%
........................................................................................................ 00% 1% 76.09%
........................................................................................................ 00% 400% 75.00%
........................................................................................................ 00% 5% 38.47%
........................................................................................................ 00% 0% 38.49%
........................................................................................................ 00% 46 29.31%
........................................................................................................ 00% 04% 63.76%
........................................................................................................ 00% 000% 19.13%
........................................................................................................ 00 21% 16.67%
........................................................................................................ oo 2% 30.51%
........................................................................................................ 00% 61% 00.10%
........................................................................................................ 0.00% 0.00% 0.00%
......... 0,00% 0,00% 0,00%

Vysledkom vyhodnotenia tychto oblasti suU nasledujuce najCastejSie zistenia,

priradené k Specifickej kategorii metrik:

2.2.1 Vyhladatelnost

Tato oblast je indpirovana 10 heuristikami dobrej pouzitelnosti'® systému a tyka sa
schopnosti pouzivatela najst’ informacie o hfadanej sluzbe.

e Pri tejto kategdrie maju zivotné situacie nedostatky vacésinou v oblasti SEO. Titulky a
opisy odkazov najdenych internetovymi vyhladavaémi sa ¢€asto nezhoduju s
pomenovanim Zivotnej situacie pod akym ju pozna pouzivatel alebo nie su
koncipované tak, aby bolo z vysledku vyhladavania na prvy pohlad zjavné, o aku ZS
ide.

' 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 Casty jav, ktory sme postrehli sa tykal neexistujucich/ nevyhovujucich $tatnych
informacnych stranok, ktoré pouzivatel nahradil navStevou komerénych webovych

sidiel.

Tabulka ¢. 3: Stav vyhladatelnosti Zivotnych situacii
Vyhladatelnost’

Celkovy

Potencial Potencial
ZlepSenia  zlepSenim
doplnenim sluzieb

Zivotna situacia potencial
ZlepSenia
Zs

ZaloZenie s.r.o. / a.s. 0,00%

Zivnost - zmena 0,00%

Byvanie — Stavba rodinného domu 83,33% 0,00% 83,33%
Zivnost - prerusenie 83,33% 0,00% 83,33%
Kapa / nadobudnutie vozidla 50,00% 0,00% 50,00%
Predaj vozidla 50,00% 0,00% 50,00%

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 50,00% 0,00% 50,00%
Zivnost — zaloZenie 50,00% 0,00% 50,00%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 50,00% 0,00% 50,00%
Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 50,00% 0,00% 50,00%
Sankcie 50,00% 0,00% 50,00%

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne 33,33% 0,00% 33,33%
Zapis do obchodného registra — PO 33,33% 0,00% 33,33%
Podavanie kontrolného vykazu 33,33% 0,00% 33,33%
Zivnost - ukonéenie 16,67% 0,00% 16,67%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 0,00% 0,00% 0,00%
Prispevok pri narodeni dietata 0,00% 0,00% 0,00%
Domahanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 0,00% 0,00% 0,00%
Rodinny Zivot — Rozvod 0,00% 0,00% 0,00%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 0,00% 0,00% 0,00%
Pridavky na dieta 0,00% 0,00% 0,00%
Socialne davky — Rodicovsky prispevok 0,00% 0,00% 0,00%
Doklady — Oznamenie straty obc¢ianskeho preukazu 0,00% 0,00% 0,00%

Plnenie si dafiovych povinnosti — zamestnanec (FO) 0,00% 0,00% 0,00%

Bezné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik 0,00% 0,00% 0,00%
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2.2.2 Navody a informovanost’

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

relevantné pre jeho scenar.

Viziou slovenského eGovernment je zjednotenie vSetkych Zivotnych situacii na
Ustrednom portali verejnej spravy (slovensko.sk) ako déveryhodnom a aktualnom
zdroji informacii. Pri hodnoteni sme narazili na viacero navodov portalu slovensko.sk,
ktoré neboli obsahovo konzistentné.

V navodoch sme sa Casto stretavali s nezrozumitelnostou textu a uvadzanim
smernic a zakonov bez vysvetlenia ich znenia.

Dal§im &astym javom je neinformovanost pouzivatela o spoplatneni sluzby. Vzdy je
potrebné, a to hlavne v oblasti verejnej moci, informovat’ pouzivatela, €i je sluzba bez
poplatku alebo spoplatnena a uviest' vy8ku daného poplatku.

Dobrym prikladom konzistentnych, zrozumitelnych a Struktirovanych navodov je
webové sidlo Slovensko.Digital. Navody su rozdelené na podstranky, kazda
podstranka reprezentuje jeden opisany krok Zivotnej situacie so zvyraznenym
varovanim pred moznym pravnym nasledkom a primarnom tlacidle, ktoré presmeruje

pouzivatela na elektronicku sluzbu daného kroku.
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Tabulka ¢. 4: Stav navodov a informovanosti zivotnych situacii

Navody a informovanost’

Celkovy ” o
Zivotna situacia potenciél POteanI.aI POteanI’aI
ZlepSenia  zlepsenim

doplnenim sluzieb

Sankcie

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne 61,54% 0,00% 61,54%
Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 53,85% 0,00% 53,85%
Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 50,00% 0,00% 50,00%
Domaéhanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 46,15% 0,00% 46,15%
Rodinny Zivot — Rozvod 46,15% 0,00% 46,15%
Zivnost - prerusenie 46,15% 0,00% 46,15%
Zivnost - zmena 46,15% 0,00% 46,15%
Podavanie kontrolného vykazu 41,67% 0,00% 41,67%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 41,67% 0,00% 41,67%
Bezné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik 41,67% 0,00% 41,67%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 38,46% 0,00% 38,46%
Zivnost — zaloZenie 38,46% 0,00% 38,46%
Pridavky na dieta 33,33% 0,00% 33,33%
Byvanie — Stavba rodinného domu - 25,00%
Plnenie si dafiovych povinnosti — zamestnanec (FO) 25,00% 0,00% 25,00%
Prispevok pri narodeni dietata 25,00% 0,00% 25,00%
Zivnost - ukoné&enie 23,08% 0,00% 23,08%
Zalozenie s.r.o./ a.s. 23,08% 0,00% 23,08%
Socialne davky — Rodi¢ovsky prispevok 8,33% 0,00% 8,33%
Kapa / nadobudnutie vozidla 7,69% 0,00% 7,69%
Predaj vozidla 7,69% 0,00% 7,69%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 0,00% 0,00% 0,00%
Zapis do obchodného registra — PO 0,00% 0,00% 0,00%
Doklady — Oznamenie straty obgianskeho preukazu 0,00% 0,00% 0,00%

2.2.3 Navigacia vo formularoch

Oblast’ Navigacia vo formularoch hodnoti schopnost’ pouZzivatela pouZit’ elektronicky

formular sluzby.
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e Pri navigacii sme sa stretavali s vyhlaseniami pristupnosti, obsahujuce informacie o
kompatibilite sluzby s internetovymi prehliadaémi/ operaénymi systémami, az po
otvoreni elektronickej sluzby.

e S informaciou o pocte krokov zivotnej situacie sme sa stretli velmi zriedkavo. Kroky
boli va¢sinou vypisané Ciastkovo v ramci formulara pri jednej elektronickej sluzbe
Zivotnej situacie.

Tabulka €. 5: Stav navigacie vo formularoch zivotnych situacii
Navigacia vo formularoch

5 Celkovy
Zivotna situacia potencidl

Potencial Potencial
ZlepSenia  zlepSenim

ZlepSenia , ..
P doplnenim sluzieb

ZS
Byvanie — Stavba rodinného domu
Sankcie

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne

Doklady — Oznamenie straty obgianskeho preukazu 83,33% 0,00%
Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 83,33% 0,00% 83,33%
Prispevok pri narodeni dietata 83,33% 50,00% 66,67 %
Pridavky na dieta 83,33% 50,00% 66,67%
Bezné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik 83,33% 50,00% 66,67%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 66,67% 50,00% 33,33%
Domahanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 66,67% 50,00% 33,33%
Rodinny Zivot — Rozvod 66,67% 50,00% 33,33%
Plnenie si dafiovych povinnosti — zamestnanec (FO) 66,67% 50,00% 33,33%
Zapis do obchodného registra — PO 66,67% 50,00% 33,33%
Zalozenie s.r.o./ a.s. 66,67% 50,00% 33,33%
Podavanie kontrolného vykazu 66,67% 50,00% 33,33%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 66,67% 50,00% 33,33%
Zivnost - ukoné&enie 66,67% 0,00% 66,67%
Zivnost — zaloZenie 66,67% 0,00% 66,67%
Zivnost - prerusenie 66,67% 0,00% 66,67%
Zivnost - zmena 66,67% 0,00% 66,67%
Kapa / nadobudnutie vozidla 50,00% 50,00% 0,00%
Predaj vozidla 50,00% 50,00% 0,00%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 50,00% 50,00% 0,00%

Socialne davky — RodiCovsky prispevok 50,00% 50,00% 0,00%

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 16,67% 0,00% 16,67%
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2.2.4 Proaktivnost

V danej oblasti je hodnotena proaktivnha komunikacia poskytovatela sluzby vodi

pouzivatelovi.

Hodnotenie informovanosti o zmenach stavu Zzivotnej situacie vacSinou nebolo
mozné hodnotit, kedZe hodnotitelia neabsolvovali celu Zivotnu situaciu.

Z vyhladatefnych informacii sme vedeli vyhodnotit skutoCnost tykajucu sa
informovanosti pouzivatela o zakladnych stavoch (schvalenie alebo zamietnutie)
elektronickej sluzby, ktora je dobré pokryta posielanim oznameni do elektronicke;j
schranky.

Ministerstvo prace, socialnych veci a rodiny, ako webové sidlo viacerych
hodnotenych elektronickych sluzieb, poskytuje na informacnych strankach informaciu
o vydavani pisomného rozhodnutia pri schvaleni ziadosti, rozhodnutie sa vydava iba
pri zmenach prispevkoch, zruseni, obnoveni alebo neschvaleni ziadosti. V idealnom

pripade, pouzivatel ma byt uisteny o spracovani jeho Ziadosti.
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Tabulka ¢. 6: Stav proaktivnosti zivotnych situacii

Proaktivnost’

Celkovy Potencial Potencial
potencial ZlepSenia ZlepSenim
zlepSenia ZS  doplnenim sluzieb

Zivotna situacia

Kupa / nadobudnutie vozidla N/A
Domahanie sa prava — Odvolanie sa N/A
Predaj vozidla N/A
Doméhanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba N/A
Rodinny zivot — Rozvod N/A
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu N/A
Doklady — Oznamenie straty obcianskeho preukazu N/A
Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne N/A
Byvanie — Stavba rodinného domu N/A
Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti N/A
Zalozenie s.r.o./ a.s. N/A
Podavanie kontrolného vykazu N/A
Sankcie N/A
Bezné podnikatelské operacie — Vykazovanie Statistik N/A
66,67%
0,00%

Socialne davky — Rodi¢ovsky prispevok 83,33%

Plnenie si dariovych povinnosti — zamestnanec (FO) 50,00%
Plnenie si dafovych povinnosti — SZCO / PO 50,00% 0,00%
Zapis do obchodného registra — PO 33,33% 33,33% 0,00%
Zivnost - ukonéenie 33,33% 33,33% 0,00%
Zivnost - prerusenie 33,33% 33,33% 0,00%
Zivnost - zmena 33,33% 33,33% 0,00%
Zivnost — zaloZenie 33,33% 0,00% 33,33%
Prispevok pri narodeni dietata 25,00% 0,00% 25,00%
Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 25,00% 0,00% 25,00%
Pridavky na dieta 0,00% 0,00% 0,00%

2.2.5 1x a dost!

Metriky v oblasti 1x a dost! hodnotia dodrziavanie principu informatizacie verejnej

spravy, definovanom v Narodnej koncepcii informatizacie verejnej spravy SR'".

" 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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Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

e |dentifikovali sme skuto€nost, Ze elektronické sluzby, v ramci jednej Zivotnej situacie,
spolu nekomunikuju a nezdielaju medzi sebou informacie, ktoré pouzivatel poskytol
prvej sluzbe, a preto je 0 ne Ziadany opatovne.

e Postrehli sme moznost duplikacie predvyplnenych udajov na portali Ministerstva
prace socialnych veci a rodiny. Tato funkcia duplicity po stlaéeni tlaCidla je jednym z
dobrych prikladov, v ktorej vidime priestor na zlepSenie — tlacidlo nie je dostatocné
vyrazne a vystizné, €o sa tyka jeho funkcie a aj pri duplicite je potrebné doplnit
informacie, ktoré by si systém mal zistit sdm (napr. poStové smerovacie Cislo je

mozné vygenerovat podla obce a ulice).
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Tabulka ¢. 7: Stav 1x a dost’ pre zivotné situacie

1x a dost’!

Celkovy

Zivotna situacia e — Potencial Potencial

ZlepSenia  zlepSenim

ZlepSenia , .
P doplnenim sluzieb

Zs

Zivnost - ukondenie 83,33%

Zivnost — zaloZenie 33,33%

Zivnost - prerusenie 83,33%

Zivnost - zmena 83,33%

Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 0,00%

Kupa / nadobudnutie vozidla

Domahanie sa prava — Odvolanie sa

Predaj vozidla

Domahanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba
Rodinny Zivot — Rozvod

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne
Zapis do obchodného registra — PO

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti
Podavanie kontrolného vykazu

Bezné podnikatelské operacie — Vykazovanie Statistik

Plnenie si danovych povinnosti — zamestnanec (FO) 50,00% 16,67% 40,00%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 50,00% 16,67% 40,00%
Sankcie 25,00% 25,00% 0,00%
Prispevok pri narodeni dietata 0,00% 0,00% 0,00%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 0,00% 0,00% 0,00%
Pridavky na dieta 0,00% 0,00% 0,00%
Socialne davky — Rodi¢ovsky prispevok 0,00% 0,00% 0,00%

Doklady — Oznamenie straty obcianskeho preukazu 0,00% 0,00% 0,00%

Byvanie — Stavba rodinného domu 0,00% 0,00% 0,00%
Zalozenie s.r.o./ a.s. 0,00% 0,00% 0,00%
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2.2.6 Spatna vazba

Tato oblast sa zaobera dostupnostou pomoci a doplfiujucich informacii, ktoré
pouzivatel mdze v procese vyuzivania sluzby potrebovat. Hodnoti aj dostupnost spatnej
vazby napriec€ sluzbou.

e Vo vacsine pripadov pouzivatel musi narone vyhladavat’ kontaktné udaje, ktoré su
zriedkavo pristupné pocas kazdého kroku Zivotnej situacie a pouzivania elektronickej
sluzby.

e Stretli sme sa aj s dobre ohlasenymi kontaktnymi centrami, napriklad kontaktne
centrum Financénej spravy SR, kde najdenie kontaktnych udajov prebehlo hladko,
komunikacia bola rychla a napomocna.

e Naopak na webovom sidle Ministerstva spravodlivosti sme sa nevedeli dopatrat’ k
telefébnnemu €islu na realnu osobu.

e Sluzby neposkytuju proaktivnu kontextualnu pomoc a dokonca v pripadoch, kde ju aj

poskytuju, neponuka plnohodnotné objasnenie pre pouzivatela.
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Tabulka ¢. 8: Stav spatnej vazby pre zivotné situacie

Spatna vazba

Celkovy ” o
Zivotna situacia potenciél POteanI.aI POteanI’aI
ZlepSenia  zlepsenim

doplnenim sluzieb

Zapis do obchodného registra — PO

Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 80,00% 20,00% 75,00%
Doklady — Oznamenie straty obcianskeho preukazu 80,00% 20,00% 75,00%
Sankcie 75,00% 16,67% 70,00%
Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 71,43% 14,29% 66,67%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 71,43% 28,57% 60,00%
Rodinny Zivot — Rozvod 71,43% 28,57% 60,00%
Plnenie si dariovych povinnosti — zamestnanec (FO) 71,43% 0,00% 71,43%
ZaloZenie s.r.o./ a.s. 71,43% 0,00% 71,43%
Podavanie kontrolného vykazu 71,43% 0,00% 71,43%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 71,43% 0,00% 71,43%
BeZné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik - 50,00%

Zivnost - ukoné&enie 70,00% 0,00% 70,00%

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 70,00% 0,00% 70,00%
Zivnost - prerusenie 70,00% 0,00% 70,00%
Zivnost - zmena 70,00% 0,00% 70,00%

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne 64,29% 35,71% 44,44%
Domahanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 64,29% 14,29% 58,33%
Byvanie — Stavba rodinného domu 60,00% 20,00% 50,00%
Zivnost — zaloZenie 58,33% 0,00% 58,33%
Kapa / nadobudnutie vozidla 57,14% 21,43% 45,45%
Predaj vozidla 57,14% 21,43% 45,45%
Prispevok pri narodeni dietata 40,00% 20,00% 25,00%
Pridavky na dieta 40,00% 20,00% 25,00%
Socialne davky — RodiCovsky prispevok 40,00% 20,00% 25,00%
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2.2.7 Pouzitelnost

Tato oblast’ sa tyka zakladnych kritérii dobrého pouzivatelského zazitku a vizualnych
kritérii, definovanych v ID-SK, ktoré zjednocuju pouzivatelsky zazitok naprie¢ elektronickymi
sluZzbami verejnej spravy.

e Castym javom tejto kategérie bola nekonzistentnost elektronickych sluzieb a
informacnych stranok v ramci jedného organu verejnej moci, ktora mbze zmiast
pouzivatela alebo v hiom vyvolat neddveru.

e Metriky kategorie sa tykali aj konzistentnosti sluzby podla vzorov a komponentov

ID-SK, ktoré neboli takmer nikdy splnené.
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Tabulka €. 9: Stav pouzitelnosti zivotnych situacii

Pouzitelnost’

Celkovy

Zivotna situacia e — Potencial Potencial

ZlepSenia  zlepSenim
doplnenim sluzieb

Bezné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik 87,50%
Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 92,00% -
Zivnost - ukon&enie 88,00% 16,00% 85,71%
Zivnost - prerusenie 88,00% 16,00% 85,71%
Zivnost - zmena 88,00% 16,00% 85,71%
Zapis do obchodného registra — PO 81,82% 13,64% 78,95%

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne 80,00% 40,00% 66,67 %
Zivnost — zaloZenie 80,00% 4,00% 79,17%
Byvanie — Stavba rodinného domu 75,00% 25,00% 66,67%
ZalozZenie s.r.o./ a.s. 75,00% 8,33% 72,73%
Kapa / nadobudnutie vozidla 72,00% 48,00% 46,15%
Predaj vozidla 72,00% 44,00% 50,00%
Sankcie 61,54% 0,00% 61,54%
Plnenie si danovych povinnosti — zamestnanec (FO) 60,00% 0,00% 60,00%
Podavanie kontrolného vykazu 60,00% 0,00% 60,00%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 60,00% 0,00% 60,00%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 59,09% 0,00% 59,09%

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 54,17% 0,00% 54,17%
Socialne davky — RodiCovsky prispevok 50,00% 9,09% 45,00%
Prispevok pri narodeni dietata 47,62% 9,52% 42,11%
Pridavky na dieta 47,62% 9,52% 42,11%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 45,83% 12,50% 38,10%
Domaéhanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 45,83% 12,50% 38,10%
Rodinny Zivot — Rozvod 45,83% 12,50% 38,10%
Doklady — Oznamenie straty obgianskeho preukazu 45,00% 10,00% 38,89%
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2.2.8 Zrozumitelnost’

Metriky v tejto oblasti sa tykaju zrozumitelnosti textov naprie¢ sluzbou z pohladu
pouzivatela.

e Stretavali sme sa s vypisovanim internych procesov, ktoré nie su pre pouzivatela
relevantné a m6zu odputat jeho pozornost od, pre neho dolezitych informacii.

e Informacné stranky a sluzby ¢asto odkazuju na smernice a zakony, ktoré nie su dalej
vysvetlené a nedavaju beznému pouzivatelovi zmysel ani pridanu hodnotu.

e Podla ID-SK a podlfa podrobnych manualov sa odporu¢a preferovat kladenie
jednoduchych otazok ako nahradu za zbyto¢né vypisovanie dlhého odstavca, ktory

by sluzil ako vysvetlenie pozadovanej informacie.
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Tabulka €. 10: Stav zrozumitelnosti zivotnych situacii

Zrozumitelnost’

Celkovy ” o
Zivotna situécia sopaey oumetE] - Poie
ZlepSenia  zlepSenim

ZlepSenia , .
P doplnenim sluzieb

Zs

Prispevok pri narodeni dietata 40,00%

Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 40,00%

Pridavky na dieta 40,00%

Socialne davky — RodiCovsky prispevok 40,00%

Doklady — Oznamenie straty obgianskeho preukazu 40,00%

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne 60,00%

Zapis do obchodného registra — PO 50,00%

Byvanie — Stavba rodinného domu 40,00%
Zivnost — zaloZenie 80,00%
Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 40,00%
Sankcie 50,00%

Zivnost - ukondéenie
Zivnost - prerusenie

Zivnost - zmena

Bezné podnikatelské operacie — Vykazovanie Statistik 60,00%

Kapa / nadobudnutie vozidla 80,00% 60,00% 50,00%
Predaj vozidla 80,00% 60,00% 50,00%
Podavanie kontrolného vykazu 60,00% 40,00% 33,33%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 60,00% 40,00% 33,33%
Doméhanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 60,00% 40,00% 33,33%
Rodinny zivot — Rozvod 60,00% 40,00% 33,33%
Plnenie si dariovych povinnosti — zamestnanec (FO) 60,00% 40,00% 33,33%
Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 60,00% 40,00% 33,33%
ZaloZenie s.r.o./ a.s. 60,00% 40,00% 33,33%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 60,00% 40,00% 33,33%
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2.2.9 Dostupnost online

V tejto oblasti je hodnotena uroven elektronizacie verejnych sluzieb.

e VacSina Zivotnych situacii, ktoré sme hodnotili mala dostupnu elektronicku sluzbu.

e Dal$im zistenim v tejto kategorii bola 8asta nekonzistentnost vo forme komunikacie.
Pouzivatelia, ktori rieSia svoje zivotné situacie elektronicky oCakavaju oznamenie
elektronickym spdsobom, v idealnom pripade do elektronickej schranky

slovensko.sk.
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Tabulka €. 11: Stav dostupnosti online sluzieb zivotnych situacii

Dostupnost’ sluzieb online

Celkovy Potencial Potencial
potencial ZlepSenia zlepSenim
zlepSenia ZS  doplnenim sluzieb

Zivotna situacia

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 0,00%

Sankcie 60,00% 0,00%

60,00%

Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 60,00% 0,00% 60,00%
Prispevok pri narodeni dietata 40,00% 0,00%
Socialne davky — Rodi¢ovsky prispevok 40,00% 0,00%
BezZné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik 40,00% 0,00%
Plnenie si dariovych povinnosti — zamestnanec (FO) 40,00% 0,00% 40,00%
Zalozenie s.r.o./ a.s. 40,00% 0,00% 40,00%
Podavanie kontrolného vykazu 40,00% 0,00% 40,00%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 40,00% 0,00% 40,00%
Kapa / nadobudnutie vozidla 0,00% 0,00% 0,00%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 0,00% 0,00% 0,00%
Predaj vozidla 0,00% 0,00% 0,00%
Doméhanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 0,00% 0,00% 0,00%
Rodinny zivot — Rozvod 0,00% 0,00% 0,00%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 0,00% 0,00% 0,00%
Pridavky na dieta 0,00% 0,00% 0,00%
Doklady — Oznamenie straty obc¢ianskeho preukazu 0,00% 0,00% 0,00%
Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne 0,00% 0,00% 0,00%
Zapis do obchodného registra — PO 0,00% 0,00% 0,00%
Zivnost - ukon&enie 0,00% 0,00% 0,00%
Byvanie — Stavba rodinného domu 0,00% 0,00% 0,00%
Zivnost — zaloZenie 0,00% 0,00% 0,00%
Zivnost - prerusenie 0,00% 0,00% 0,00%
Zivnost - zmena 0,00% 0,00% 0,00%
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2.2.10 Mobilita

V tejto asti su metriky tykajuce sa responzivnosti ZS a moznosti jej absolvovania na
preferovanom zariadeni pouZzivatela.

e Metriky suvisiace s mobilnymi zariadeniami nebolo mozné momentalne vyhodnotit
alebo boli oznaené za irelevantné. Tato metrika bude vyuZivana v blizkej
buducnosti, kedy bude pouzivatelom umoznené prihlasovanie sa prostrednictvom
obcianskeho preukazu aj na mobilnych zariadeniach.

e Stretli sme sa s mnozstvom neresponzivnych informacnych stranok poskytovatelov
elektronickych sluZieb.

e Pre pristup k elektronickym sluzbam je potrebné prihlasenie sa elektronickym
obclianskym preukazom, ¢o nie je zrealizovatelné na mobilnom zariadeni, preto

pouzivatel nema moznost slobodného rozhodnutia pri vybere zariadenia.
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Tabulka €. 12: Stav mobility Zivotnych situacii

Mobilita

Celkovy .. "
Zivotna situacia potenciél POteanI-al Pot(?nm,al
ZlepSenia  zlepSenim

ZlepSenia , <
P doplnenim sluzieb

zs
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 0,00%

Doklady — Oznamenie straty obcianskeho preukazu 20,00%
Byvanie — Stavba rodinného domu 0,00%
ZaloZenie s.r.o./ a.s. 0,00%
Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 0,00%
Sankcie 0,00%

BeZné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik

50,00%

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne 80,00%

Kudpa / nadobudnutie vozidla 80,00% 0,00% 80,00%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 80,00% 0,00% 80,00%
Predaj vozidla 80,00% 0,00% 80,00%
Domahanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 80,00% 0,00% 80,00%
Rodinny zivot — Rozvod 80,00% 0,00% 80,00%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 80,00% 0,00% 80,00%
Zapis do obchodného registra — PO 80,00% 0,00% 80,00%
Zivnost - ukonéenie 80,00% 0,00% 80,00%
Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 80,00% 0,00% 80,00%
Zivnost — zaloZenie 80,00% 0,00% 80,00%
Podavanie kontrolného vykazu 80,00% 0,00% 80,00%
Zivnost - prerusenie 80,00% 0,00% 80,00%
Zivnost - zmena 80,00% 0,00% 80,00%
Plnenie si dariovych povinnosti — zamestnanec (FO) 60,00% 0,00% 60,00%
Prispevok pri narodeni dietata 60,00% 0,00% 60,00%
Pridavky na dieta 60,00% 0,00% 60,00%
Socialne davky — RodiCovsky prispevok 60,00% 0,00% 60,00%
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2.2.11 Inkluzivnost

V tejto oblasti hodnotime inkluzivnost Zivotnych situacii inStitucii verejnej spravy,
ktoré by mali byt dostupné a pristupné pre Siroku verejnost.

e Metriky nebolo mozné posudit, vyhodnotenie si vyzaduje kvalifikovany audit podla
vynosu €. 55/2014 Ministerstva financii Slovenskej republiky.

e Pri metrike o minimalnej velkosti pisma bolo pismo vo vacSine pripadov mensie, ¢o
je jednym z hlavnych principov pristupnosti.

e Castym javom bola moznost prepnutia do anglického jazyka, avéak po prepnuti bol
pouzivatel presmerovany na inak vyzerajucu vSeobecnu stranku s ovela nizSim

rozsahom informacii.
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Tabulka €. 13: Stav inkluzivnosti Zivotnych situacii

Inkluzivnost’

Celkovy Potencial Potencial
potencial ZlepSenia zlepSenim
zlepSenia ZS  doplnenim sluzieb

Zivotna situacia

Prihldsenie zamestnanca do Socialnej poistovne 77,78%

Domahanie sa prava — Odvolanie sa 77,78%

Prispevok pri narodeni dietata 77,78%

Doméhanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 77,78%
Rodinny zivot — Rozvod 77,78%
Pridavky na dieta 77,78%

Socialne davky — Rodi¢ovsky prispevok 77,78%

Doklady — Oznamenie straty obCianskeho preukazu 77,78%

Plnenie si dafiovych povinnosti — zamestnanec (FO) 77,78%

Zapis do obchodného registra — PO 77,78%

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 77,78%

ZaloZenie s.r.o. / a.s. 77,78%

Podavanie kontrolného vykazu 77,78%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 77,78%

Sankcie 77,78%

Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 77,78%

BeZné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik _

Kupa / nadobudnutie vozidla 88,89% 77,78% 50,00%
Predaj vozidla 88,89% 77,78% 50,00%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 88,89% 77,78% 50,00%
Byvanie — Stavba rodinného domu 88,89% 77,78% 50,00%
Zivnost — zaloZenie 88,89% 77,78% 50,00%
Zivnost - ukondenie 88,89% 77,78% 50,00%
Zivnost - prerusenie 88,89% 77,78% 50,00%
Zivnost - zmena 88,89% 77,78% 50,00%
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2.2.12 Platba

V tejto &asti su metriky tykajuce sa ZS, ktorych suéastou je platba.

e Elektronickym sluzbam zivotnych situacii chybaju vlastné platobné brany.

e Casto neobsahuju ani platobni stranku, s informaciami o platbe a potrebnymi
platobnymi udajmi. Prikladom elektronickej sluzby, kde platobna stranka uplne
chybala je napriklad platenie socialnych odvodov, kde predstavovala doblezity

posledny krok sluzby.
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Tabulka ¢. 14: Stav platieb zivotnych situacii

Platba

Zivotna situacia Celkovy Potencial
potencial ZlepSenia
zlepSenia ZS  doplnenim

Plnenie si danovych povinnosti — zamestnanec (FO)
Podavanie kontrolného vykazu

Plnenie si dafovych povinnosti — SZCO / PO
Domahanie sa prava — Odvolanie sa

Rodinny Zivot — Rozvod

Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu
Doklady — Oznamenie straty obc¢ianskeho preukazu
Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne
Zapis do obchodného registra — PO

Byvanie — Stavba rodinného domu

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti
ZaloZenie s.r.o./ a.s.

Sankcie 77,78% 11,11%

Potencial
ZlepSenim
sluzieb

75,00%

Kdpa / nadobudnutie vozidla 66,67% 66,67%

0,00%

Zivnost — zaloZenie 66,67% 66,67%

0,00%

Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 66,67% 0,00%

66,67%

Domahanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba 66,67% 66,67%

0,00%

Zivnost - prerusenie 55,56% 33,33%
Predaj vozidla
Prispevok pri narodeni dietata

Pridavky na dieta

Socialne davky — Rodi€ovsky prispevok

Zivnost - ukondenie
Zivnost - zmena

Bezné podnikatelské operacie — Vykazovanie Statistik

33,33%
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2.2.13 Bezpecnost

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

e Bezpednost bola skoro vo vSetkych ZS rieSena podpisovanim a prihlasenim cez elD.
e Informaéné stranky a informacie k ZS su pristupné aj bez prihlasenia vo
v§eobecnosti navrhujeme aj spristupnenie elektronickych formularov pre lepSiu

informovanost pouzivatela

42



Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

Tabulka €. 15: Stav bezpecnosti zivotnych situacii

Bezpecénost’

Celkovy Potencial Potencial
potencial ZlepSenia zlepSenim
zlepSenia ZS  doplnenim sluzieb

Zivotna situacia

BeZné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik

Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO 50,00%

0,00%
0,00%
Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne 40,00% 40,00% 0,00%
Zivnost - ukonéenie 40,00% 20,00% 25,00%
Zivnost - prerusenie 40,00% 20,00% 25,00%
Zivnost - zmena 40,00% 20,00% 25,00%
Kupa / nadobudnutie vozidla 20,00% 20,00% 0,00%
Domahanie sa prava — Odvolanie sa 20,00% 20,00% 0,00%
Predaj vozidla 20,00% 20,00% 0,00%
Domahanie sa prava — Podanie na std — Zaloba 20,00% 20,00% 0,00%
Rodinny zivot — Rozvod 20,00% 20,00% 0,00%
Plnenie si danovych povinnosti — zamestnanec (FO) 20,00% 20,00% 0,00%
Zapis do obchodného registra — PO 20,00% 20,00% 0,00%
Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti 20,00% 20,00% 0,00%
Zalozenie s.r.o. / a.s. 20,00% 20,00% 0,00%
Podavanie kontrolného vykazu 20,00% 20,00% 0,00%
Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO 20,00% 20,00% 0,00%
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu 20,00% 0,00% 20,00%
Byvanie — Stavba rodinného domu 20,00% 0,00% 20,00%
Zivnost — zaloZenie 20,00% 0,00% 20,00%
Sankcie 20,00% 0,00% 20,00%
Prispevok pri narodeni dietata 0,00% 0,00% 0,00%
Pridavky na dieta 0,00% 0,00% 0,00%
Socialne davky — Rodi¢ovsky prispevok 0,00% 0,00% 0,00%

Doklady — Oznamenie straty obgianskeho preukazu 50,00%
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2.2.14 Transparentnost

Tato Cast’ skuma, &i spravcovia elektronickych sluZieb komunikuju otvorene najma s
odbornou verejnostou.

Zdielanim navrhom, napadov, zamerov, neuspechov aj zdrojovych kdédov s
komunitou podporuje kreativitu a zlepSuje kvalitu vystupov cez skoru spatnu vazbu.
KedZe tvorba elektronickych sluzieb je spravidla financovana z verejnych zdrojov, nie je
dévod vystupy skryvat, ako uvadza Jednotny dizajn manuadl elektronickych sluzieb (ID-SK)'2.

Vyhodnotenie tychto kritérii bude predmetom dalSich aktivit, pri ktorych budeme
uzSie kolaborovat s poskytovatelmi. Bez ich vstupu sme tieto kritéria vyhodnotit nevedeli.
Hodnotime napriklad, &i poskytovatelia zverejiiuju planované kroky a harmonogram
optimalizacie Zivotnych situacii. Dalej & bola Zivotna situacia vyhodnotena tymto
benchmarkom a ¢i su vysledky dostupné online — hodnotenie vzniklo iba teraz, a teda
nebolo mozné odpovedat na tieto otazky.

Na to, aby poskytovatel ziskal piny pocCet bodov v tejto oblasti by odborna verejnost
mala:

e jednoducho najst online informéaciu o hodnoteni ZS tymto benchmarkom — kolko
percent 7S ziskala, za ¢o konkrétne body dostala alebo nedostala,

e jednoducho najst’ posledny termin a pocet opakovani benchmarku — datum a pocet
vykonani benchmarku,

e jednoducho najst harmonogram planovanych zmien v ramci danej ZS — aky
konkrétny krok zakaznickej cesty chce spravca sluzby zmenit' (napr. informovanie o
ZS — vytvorenie navodu pre obé&anov, ktorym sa narodilo dieta so zdravotnym
postihnutim) a aké hodnotiace kritérium tym chce naplnit (nadvazujuc na predoSly
priklad, napr. hodnotiace kritérium ,Existuju na verejnej informacnej stranke dostupné
navody k ZS?“),

e jednoducho najst spatnu vazbu na danu ZS a ako spravca tuto spatnu vazby ziskal —
napr. pravnické osoby cez kontaktné centrum vyslovili nespokojnost’ s dostupnostou
informacii k uhrade dani po odoslani formulara, alebo odborna verejnost poslala cez
email navrhy na zlepSenie navodu k uhrade dani, alebo popri vyhodnoteni tohto
bechmarku sa zistili nedostatky v danych oblastiach,

e jednoducho ngjst, akym spésobom spravca alebo spravcovia sluzieb v ramci danej

ZS zbieraju spatnu vazbu a ako ju spracuvaju.

210 principov tvorby elektronickych sluzieb podfa Jednotného dizajn manualu elektronickych
sluzieb (ID-SK), dostupné na https://idsk-elements.herokuapp.com/uvod/principy#otvorenost2
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2.2.15 Rozvoj

Tato Cast sa venuje najma spravnemu nastaveniu orientacie na zakaznika, aplikaciu
zakaznickeho vyskumu a testovania s pouzivatelmi, hlboku empatizaciu s pouzivatefom a
porozumenie potrebam pouzivatela. Iba tak je mozné navrhovat sluzby, ktoré

pouZzivatelovi prinasaju skuto¢nu hodnotu.

Podobne ako pre Cast transparentnost, na vyhodnotenie tejto Casti je vyZadovana
vy8Sia miera kooperacie s poskytovatelom — hodnotenie kritérii v ramci tejto oblasti bude

predmetom dalSich aktivit OBI.

Pocgas vyskumu v ramci tohto projektu'® sme sa stretli s pozitivnym prikladom zberu
kvalitativnych dat o potrebach pouzivatefov. Niektori poskytovatelia spolupracovali s réznymi
komorami a zdruZeniami, ktoré pouzivali ich sluzby a ziskavali od nich spatnu vazbu.
VSeobecne v$ak tato iniciativa skér chybala a Castokrat bola spolupraca zo strany
poskytovatela reaktivna, nie proaktivha. Prikladom dalSich vhodnych aktivit na zber
kvalitativnych dat su rozhovory s pouzivatelmi, Standardné testovanie pouZitelnosti na
vzorke 6 respondentov, focus groups a iné.

PocCas rozhovorov sme zistili, Ze ¢asto absentuje aj kvantitativny zber dat — napr.
meranie vyuzivania online sluzieb, meranie nakladov na transakciu, priemerny ¢as na
dokoncenie, pouzivanie nastrojov kvantitativnej datovej analytiky (napr. Google Analytics,
HotJar, Piwik a iné), ale aj kvantitativne meranie spokojnosti pouzivatela (napr. cez
dotazniky, prostrednictvom kontaktného centra a pod.) a kvantitativne testovanie (napr.
benchmarkové testovanie pouzitelnosti, A/B testing a pod).

TaktieZz sme pozorovali, Ze poskytovatelia nie su oboznameni s iterativnym vyvojom

sluZieb ako spésobom kontinualneho dodavania hodnoty.™

3 Vykonali sme 5 kvalitativnych rozhovorov s poskytovatefmi (spravcami) sluzieb z réznych
institacii verejnej spravy a dodavatefmi rieSeni elektronickych sluzieb (celkom cca 12 fudi), poCas
ktorych sme zistovali, ako navrhnut benchmark ako nastroj tak, aby prirodzene zapadol do ich beZnej
prace a mohli ho pouzivat aj bez zapojenia OBI, a tak rychlejSie zlepSovat svoje sluzby. TaktiezZ sme
zistovali, aké su potencialne bariéry, ktoré by im mohli branit vo vyuZivani takého nastroja. Po
ukon&eni rozhovorov sme vystupy z rozhovorov zapracovali do vyslednej podoby nastroja —
hodnotiacich kritérii a dokumentu ,Navrh metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z pohfadu
behavioralnych intervencii“ z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku Zivotnych situacii z pohladu
behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti”, ktora bude
publikovana na prisluSnhom webovom sidle.

* Viac o iterativnom pristupe a merani a testovani sluzieb a navrhy ponidkame v dokumente
.Navrh metodiky pre benchmark zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii” z vyzvy
LVypracovanie benchmarku zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii, pouzivatelskej
privetivosti a zakaznickej skusenosti”, ktory bude publikovany na prisluSnom webovom sidle.
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Poc¢as hodnotenia 25 Zivotnych situacii sme sa v online prostredi elektronickych
sluzieb nestretli s vyzvou k proaktivnej spatnej vazbe od pouzivatela. Napriklad dotaznik
spokojnosti v réznych krokoch zakaznickej cesty je jednoduchy a hodnotny nastroj na zber
spatnej vazby.

Méze nastat situacia, Ze poskytovatel povazuje informacie, ktoré prijal od
pouZzivatela, za nesuvisiace s jeho sluzbou, a teda za irelevantné. To vSak mbze znamenat,
Ze sa stratia délezité poznatky od pouzivatelov v rdmci Zivotnej situacie. Je délezité
zabezpedit rozvoj sluzieb v kontexte Zivotnej situacie, nielen jedného kroku zakaznickej
cesty. To implikuje potrebu lepSej synchronizacie a kooperacie poskytovatelov sluzieb v
ramci danej zivotnej situacie.'

Aj napriek tomu, Ze sme tuto oblast nevedeli vyhodnotit, na zaklade zisteni
uvedenych vysSie predpokladame, Ze tato oblast patri medzi tie, ktorym je venovanej

najmenej pozornosti.

2.3 Sirsi kontext zisteni

Vyhodnotenie stavu elektronickych sluZieb pre vybrané Zivotné situacie dopifia
pripravovany benchmarking prevadzkovych vydavkov informacnych systémov verejnej
spravy (ISVS)."® Benchmark vznika pod taktovkou Programovej kancelarie UPVII a jeho
cielom je roztriedit prevadzkové naklady informaénych systémov verejnej spravy (IS VS) a
vyhodnocovat ich nakladovost az na uroven jednotlivych transakcii. Pripravovany nakladovy
model sa bude tykat najma informaénych systémov s prevadzkovymi vydavkami nad 100
000 eur a naviac umozni identifikovat' lepsSie od horsie spravovanych koncovych sluzieb.

Vysledky tohto hodnotenia mézu byt doplnené o portfolio ukazovatelov, ktoré by
pripravovany nakladovy model bral do uvahy. V takom pripade by sme sa mohli dozvediet
nielen kolko stoji jedna transakcia koncovej sluzby, ale aj €i sa investicia do prevadzky
realne odzrkadfuje na pouzivatelskej privetivosti sluzby. Spojenim tychto benchmarkov by
sme mohli analyzovat, & sa pouzivatelom elektronickych sluzieb dostava kvalita
zodpovedajuca finanénym nakladom na sluzbu.

V idealnom pripade by sa benchmark elektronickych sluzieb Zivotnych situacii mal

stat sUastou vSeobecne zavazného dokumentu UPVII. Benchmark a vysledky jeho

'® Viac informacii o synchronizacii poskytovatelov sluZieb s ohfadom na celd Zivotnu situaciu
a navrhy na zlepSenie ponukame v dokumente ,Navrh metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z
pohfadu behavioralnych intervencii” z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku zZivotnych situacii z pohladu
behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti’, ktory bude
publikovany na prislusnom webovom sidle.

'® Implementacény plan 2019 Revizia vydavkov na informatizaciu, dostupny na
https://www.finance.gov.sk/files/archiv/57/7409_implementacny-plan-2019-revizia-vydavkov-na-inform

atizaciu.pdf
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pouzivania by sa tak stali jednou z pak na gestorov klu¢ovych elektronickych sluzieb, ktori
prehliadaju dbélezitost pouzivatelskej privetivosti. Monitoring implementacie novych
narodnych IT projektov pod taktovkou Odboru implementacie projektov UPVII by mohol

nasledne vykonavat kontrolu zohladnovania benchmarku a jeho Standardov ako takého.
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3. Hodnotenie 25 zivotnych situacii

V tejto Casti ponukame podrobné informacie k hodnoteniu Zivotnych situacii. Pri
kazdej zivotnej situacii najprv sumarizujeme, €o je podstatou zivotnej situacie z pohladu
obc€ana, z ktorych sluzieb sa sklada a aké institucie verejnej spravy do nej zasahuiju.

Dalej opisujeme zakaznicku cestu z pohladu prvej osoby — z pohladu pouzivatela. Je
sumarizaciou vSetkych skusenosti (postupnosti krokov, rozhodnuti, pocitov, bariér), ktoré
pouzivatel zaZije poCas celej Zivotnej situacie. Ide o kompletnu cestu pouzivatela od
spustaca zivotnej situacie az po jej ukon€enie z pohfadu ob¢ana. Bariéry a pocity, s ktorymi
sa pouzivatel v tomto procese stretne, su vyznacené podCiarknutim daného textu.

Po opise zakaznickej cesty nasleduje vyhodnotenie stavu Zivotnej situacie —
uvadzame zistenia a navrhy pre zlep3enie sluzieb. Zistenia a navrhy sa opakuju, kedze
viacero elektronickych sluZieb je pod rovnakym webovym sidlom a taktiez Casto ide o
opakujuci sa jav, ktory sa da vyrieSit zakladnymi principmi tvorby moderného, pouzivatelsky
privetivého prostredia.

Navrhom je venovany samostatny nadvazujuci dokument ,Navrh metodiky pre
benchmark zivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii®, ktory bude dostupny

prislusnom webovom sidle.

3.1 Plnenie si danovych povinnosti — zamestnanec (FO)

3.1.1 Uvod k Zivotnej situacii

Danové povinnosti su kazdoroéné poplatky, ktoré Statu odovzdava, okrem inych, aj
fyzicka osoba (zamestnanec). Zivotna situacia zahffia jednu elektronicku sluzbu — podanie
danového priznania k dani z prijmu fyzickej osoby. Nachadza sa na portali Finanénej spravy
SR,

Spustacom Zivotnej situacie je uvedomenie si fyzickej osoby bliziace sa obdobie
platenia dani. Uspesnym koncom Zivotnej situacie je, ked si je fyzickd osoba istad o

uspesnom splneni dafnovych povinnosti.

7 Portal FS SR, dostupny na https://www.financnasprava.sk/sk/titulna-stranka
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3.1.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

Plnenie si danovych povinnosti — zamestnanec (FO)

Celkovy potencial zlepSenia kategérie [l] Vysledkok v kategdrii
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Na zaklade analyzy hodnotenia zivotnej situacie (Graf &.2) sa odporucame pri

zlepSovani zakaznickej skusenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

e Platba

e Inkluzivnost

e Spatna vazba

e Navigacia vo formularoch

e Pouzitefnost

e Zrozumitelnost

e Mobilita
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3.1.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja, ako obc&an, zamestnanec a fyzicka osoba zadinam vnimat bliziace sa obdobie

platenia dani. Dozvedel som sa o flom Stastnou nahodou od znamych a z médii.

ZaCinam si na internete vyhladavat informacie o tom, aké mam moznosti. Hladam

navody a instrukcie na Statnych weboch. Su pisané uradnym jazykom a nie vzdy im

rozumiem, ¢o ma velmi znervoziiuje. Obraciam sa teda aj na_sukromné web stranky, kde si

ale nie som isty pravdivostou a aktualnostou informacii.

Nakoniec zistujem, Ze mam na vyber tri spésoby ako postupovat. Mézem sa
rozhodnut:

1) Splnomocnit’ svojho zamestnavatela, aby podal roéné zuctovanie v mojom mene.

2) Vyplnit tlacivo dafiového priznania a papierovou formou (postou alebo osobne) ho
dorucit na finanénu spravu.

3) Rozhodnem sa vyuzit treti spdsob elektronického podania dafiového priznania.

Snazim sa najst konkrétny navod pre mdj typ osoby. Nedari sa mi, a tak si

prechadzam navody pre iny typ oséb, kde musim informacie vyhlfadavat medzi riadkami a

sam_si _ich prispbsobovat svojej osobe. Opat su postupy pisané uradnym a zloZitym

jazykom, nerozumiem im.
Zistujem, ze na elektronické podanie dafiového priznania potrebujem obdciansky
preukaz s Cipom a nainstalovat si nové programy do pocitata. Obavam sa, Zze nie som

dostatoéne technicky zruény. Dozvedel som sa tieZ, Ze potrebujem koépiu rodného listu

mojho dietata a vSetky doklady na preukazanie prijmov daného roku. Caka ma s tym vela

otravnej prace, kedZe som ich nezbieral a neodkladal pravidelne poc¢as roka.

Aby som mohol zadat vypifiat elektronické dariové priznanie, potrebujem sa

registrovat okrem slovensko.sk aj na portali Finanénej spravy SR — nechapem preco, ved

mam elD, vSetko suvisiace aktivované a bolo to celé naroéné. Spravim to cez svoj

elektronicky ob¢iansky preukaz.
Prihlaseny na Financnej sprave SR, potrebujem najst’ elektronicky formular pre mgj

typ osoby. Vyhladanie je trochu naro€né, neviem, kde mam zacat. Zvolim si formular, no

nedostal som pri fom dostato€né vysvetlenie/popis, takze neviem &i som si vybral ten

spravny.
Vypitam velmi dlhy formuldr, zapisujem &isla a vysledky kalkulacii, ktoré som si lustil

z neprehladnej napovedy.
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Po vyplneni formularu si nie som isty, ako ho spravne podpisat a poslat.
Vyhladavam na internete, ako tento formular podpisat. Podpisujem formular podfa navodu,
ktory som nasiel.

Obavam sa a nemam istotu, Ze som formular vyplnil spravne. Dufam, Zze ak som

nieco vyplnil zle, budem o tom v&as informovany a nie hned pokutovany Statom.

Viem, ze ak mi je vypocitana dan tak ju musim zaplatit. Neviem, &i ju musim zaplatit

hned alebo mézem aj neskdr. Chcem tuto dan radSej zaplatit hned, aby som sa vyhol

pripadnym pokutam. Neviem, ako zaplatit. Hfadam cez internetovy vyhladava¢ informacie o

platbe — kliknem na odkaz Finanénej spravy SR.

Zistujem, ze variabilny symbol si musim sam poskladat podfa navodu. Posledny krok

je prihlasenie na internet banking a odoslanie platby. Po odoslani formulara a platby mi

nepriSlo potvrdenie, ktoré by ma informovalo o UspeSnom podani danového priznania.

Neviem, &i je vSetko v poriadku, mam obavy. Platenie dani je délezita a uradna vec, dufam,

Ze som urobil v8etko spravne.

3.1.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali, suvisia najmad s nedostato¢nou navigaciou a
informovanim pouzivatela. Za nasledok to mdze mat napriklad to, Zze sa pouzivatel k
elektronickej sluzbe nedostane alebo sa poCas zakaznickej cesty ,vzda“, alebo zZe bude
opakovane zatazovat kontaktné centrum.

Pocas vykonavania benchmark analyzy zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

% Vyhladatelnost’
> Elektronicka sluzba je v tejto sekcii dobre pokrytd. Ma dobre nastavenu
optimalizaciu vyhladavania webového sidla pre internetové vyhlfadavace a je
mozné ju vyhladat na prvej strane so zrozumitelnym titulkom. Zivotna situécia
je taktiez lahko vyhladatelna na potrali slovensko.sk aj s odkazom na
prislusnu elektronicku sluzbu.

% Navody a informovanost’
> Na Statnej informacnej stranke slovensko.sk sa nachadza navod, ktory
nepopisuje konkrétne kroky, akymi pouzivatel (fyzicka osoba) musi prejst,
aby Uspesne absolvoval ZS.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame doplnit do informacnej stranky konkrétny

navod pre fyzické osoby, ktory bude spifat metriky benchmarkingu a
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opisovat jednotlivé kroky spolu s informaciou pre aky typ oséb je tato ZS

uréena.

+ Navigacia vo formularoch

> Sluzba je funkéna a bola hodnotend na operaénom systéme macOS a na
prehliada¢i Google Chrome, v informaciach o pristupnosti su uvedené
informacie o kompatibilnych prehliadacoch po spusteni elektronickej sluzby.
Pouzivatel nie je informovany o tom, kofko krokov vykonal, a kde v procese
ZS sa nachadza.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame doplnit informaciu o tom, kolko krokov
tato zivotna situacia ma, a v akom kroku sa pouZivatel prave nachadza.
Taktiez pridat odstavec pred zacatim sluzby, ktory bude informovat o
kompatibilnych prehliadaCoch a operacnych systémoch pre elektronicku

sluzbu.

+ Proaktivnost’

> Pouzivatel ma moznost proaktivneho overenia stavu svojej ZS zavolanim na
kontaktné centrum Finanénej spravy SR. Je informovany o zaslani dafiového
priznania, a to do elektronickej schranky na webovom sidle Finanénej spravy
SR. Z hodnotenia vyplyva, Ze tato elektronickd schranka nie je [lahko
vyhladatefna. Oznamenie, ktoré pride do elektronickej schranky neobsahuje
informaciu ani postup tykajuci sa nasledujuceho kroku - platby dani.

> Navrh na zlepSenie: Odporu€ame oboznamit pouzivatela (napr. na
informacénej stranke tykajicej sa ZS) o odosielani sprav do elektronicke;
schranky Financnej spravy SR. Odporu¢ame schranku zvyraznit na webovom
sidle, prip. kontextualne na fu odkazovat (tam, kde sa to pouzivatelovi méze
zist). Takisto odporu¢ame zahrnut do spravy o uspeSnom podani dafiového
priznania odkaz na postup alebo samotny postup dalSieho kroku — platby.

+ 1x a dost’!

> Formular sluzby obsahuje predvyplnené informacie, ktoré uz finan¢na sprava
o pouzivatelovi ma (napr. informacie o detoch). Pouzivatel tieZ zadava sumu,
ktoru je potrebné zaplatit’ Statu (vypocitanu a zobrazenu v kontextovej pomoci
sluzby). Tato informacia by v idealnom pripade mala byt prenesena do
platobného prikazu dalSieho kroku ZS, a to na platobnej stranke, ktoru
momentalne ZS nema.

> Navrh na zlepsenie: V idedlnom pripade by ZS formular podania mal
predvyplnené vSetky udaje. A tiez pouzivatefom vyplnené informacie by, v
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idealnom pripade, boli prenesené na stranku s platbou (napr. vySka dane na
uhradu).

« Spatna vazba
> Kontaktné Udaje sa nachadzaju na webovom sidle sluzby a obsahuju aj
telefonne Cislo ako kontakt na realnu osobu. Nenachadzaju sa vSak v kazdom
kroku sluzby a nie je mozné zanechat’ spatnu vazbu pocas ani v poslednom
kroku vyuzivania sluzby. Finan¢na sprava ma dobre spracovanu sekciu ¢asto
kladenych otazok. AvSak priamo pre danu zivotnu situaciu Specificky
absentuje spolu s vlastnym vyhladavanim. Odpovede €asto kladenych otazok
neodkazuju pouzivatela priamo na sluzby suvisiacu s otazkou. Formular
sluzby nevysvetluje komplikované pojmy a odvolavania na vyhlasky a

zakony.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame implementéaciu vlastného vyhlfadavaca pre
podstranku ¢asto kladenych otazok. Taktiez odporuCame kategorizaciu
otazok alebo poskytnutie odkazu na relevatné otazky a odpovede pre danu
ZS. Formular by v idealnom pripade nemal obsahovat zakony a smernice. Ak
tato zmena nie je zrealizovatelna, odporu¢ame implementovat vysvetlenia
komplikovanejSich smernic, zakonov alebo pojmov priamo do formulara

(napr. napovedami).

« Pouzitelnost’

> Sluzba spifa metriky tykajuce sa velkosti pisma, vystiznosti textov
hypertextovych odkazov, zvyraznenia dbleZitych textov s pravnym
nasledkom, zmeny kurzora pri interaktivnych prvkoch, vystizny prehlfad o
chybach s navodom ako ich odstranit a mnoho dalSich. AvSak sluzba nie je
navrhnuta podla vzorov a komponentov ID-SK. Pata stranky neobsahuje
metrikou pozadované odkazy. Dlhy formular danového priznania nie je
rozkuskovany a nemeni dynamicky svoju Strukturu vzhfadom na poskytnuté
informacie. Na stranke chyba jasné a vZdy len jedno primarne tlacidlo, ktoré
by viedlo pouzivatela k dalSim krokom. Pouzivatel ma moznost uloZit a
znovu nacitat svoj formular, avSak je nutné tito akciu vykonat manualne.
Sluzbe chyba stranka so zhrnutim pre kontrolu Udajov a s informaciou o
poplatku.

> Navrh na zlepSenie: V idealnom pripade by stranka sluzby mala byt
navrhnuta podla vzorov a komponentov ID-SK (napr. pouzitie tlacidiel,
platobnej stranky, automatického ukladania a iné) — tymto by sluzba spinala
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vSetky metriky kategorie. Ako rychlejSie realizovatelné rieSenie odporu¢ame
do sluzby implementovat metrikou poZadované odkazy do péaticky sluzby,
rozdelenie formularu na mensie celky a vytvorenie stranky so zhrnutim celého
podania a moznostou vratenia sa a opravy chyb. Taktiez urlenie a
zvyraznenie jedného primarneho tlacidla s jasnym textom opisujucim akciu,

ktord vykona (napr. Podpisat a podat’ danové priznanie).

% Zrozumitelnost’
> Texty ohladom ZS su v sulade so slovnikom ID-SK. Sluzba nekladie
pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchSiemu porozumeniu
kontextu formulara. Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajucej sa
zrozumitelnosti textov otestovanou s pouzivatemi.
> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade su pouzivané texty testované s
pouzivatelmi. Odporu€ame implementovat na relevantnych miestach

pomocné otazky pre lepSie porozumenie poZzadovanych informacii.

< Dostupnost’ online
> Vsetky sluzby ZS su dostupné elektronicky. Komunikacia je kombinaciou
listovej a elektronickej (pouzivatel odosiela elektronické dariové priznanie
av8ak informacia o nezaplateni danového poplatku prichadza postovou
formou).
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame dodrzat konzistentnost v komunikacii (ak
bolo priznanie podané elektronicky — nasledovna komunikacia prebieha

vylu€ne elektronicky).

< Mobilita

> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat
elektronickl  sluZzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozZné uskutoénit
autentifikaciu ani autorizaciu obc¢ianskym preukazom. SluZzba nie je
optimalizovana pre mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu
preferovaného zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Odporucame vylepsit responzivnost hlavicky na
webovom sidle Finanénej spravy SR. Vid. navrh na zlepSenie pre ,Podpora

mobilnych zariadeni vysSie.
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4 Inkluzivnost’
> Vacésinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatelnych informacii. Sluzba neponika moznost iného

jazyka.
> Navrh na zlepSenie: |dealnym scenarom by bolo implementovanie metrik
pristupnosti a inkluzivnostim, vratane testovania so znevyhodnenymi

obcCanmi, a preklad sluzby do jazykov minorit.

< Platba
> Pouzivatel nie je presmerovany priamo po odoslani podania danového
priznania na stranku s platobnou branou.
> Navrh na zlepSenie: Idealnym scenarom v tomto pripade by bolo vytvorenie

platobnej stranky, ktora by spifiala metriky kategérie Platba.

<% Bezpecnost’

> 78 spina véetky metriky s plnym po&tom bodov.

4% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohfadom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.2 Plnenie si dafiovych povinnosti - SZCO / PO

3.2.1 Uvod k Zivotnej situacii

Darnové povinnosti su kazdoroéné poplatky, ktoré Statu odovzdava, okrem inych, aj
samostatne zarobkovo ¢&inna osoba a pravnicka osoba. Zivotna situacia zahffia jednu
elektronicku sluzbu — podanie dafiového priznania k dani z prijmu pre SZCO/ PO. Nachadza

sa na portali Finan¢nej spravy SR,

'8 Portal FS SR, dostupny na https://www.financnasprava.sk/sk/titulna-stranka
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Spustadom Zivotnej situacie je uvedomenie si SZCO / PO bliziaceho sa obdobie
platenia dani. Uspesnym koncom Zivotnej situacie je, ked si je SZCO / PO ista Gspesnym

splnenim danovych povinnosti.

3.2.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

Plnenie si dafiovych povinnosti - SZCO / PO
Celkovy potencidl zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategérii
100,00%
20,00%
41,67% 40,00%
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Graf €. 3

Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf &.3) sa odporucame pri

zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

e Platba
e Inkluzivnost
e Mobilita

e Spatna vazba
e Navigacia vo formularoch
e Pouzitefnost

e Zrozumitelnost
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3.2.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja, ako SZCO / PO, si uvedomim, Ze sa blizi obdobie platenia dani.
Na internete a z okolia zistujem informacie o tom, ako v mojom pripade musim
postupovat. Snazim sa najst tento postup aj na Statnej stranke, aby som si mohol byt isty

jeho aktualnostou a pravdivostou. Po istom €ase hladania som nasSiel postupy len pre iné

typy oséb, pokusim sa hladat v nich relevantné informacie pre méj pripad. Niektorym

veciam, napisanym Vv postupoch Uradnym jazykom, celkom nerozumiem.

Pre elektronické podanie si potrebujem do svojho pocita¢a nainstalovat nové

programy. Dufam, Ze ich nainStalujem spravne a nebude to trvat dlho. Pripravim si vSetky

pokladni¢né bloCky a doklady za u€elom preukazania mojich prijmov a vydavkov. KedZe

som to nerobil priebezne pocas celého roka, dohladavanie blo€kov mi zabera vela asu.

Po nainstalovani programov pre elektronicky obciansky preukaz a prihlaseni sa na
slovensko.sk je odomna vyzadovana taktieZ registracia na Finantnej sprave SR —

nechapem pre¢o, ved mam elD a vSetko suvisiace spojazdnené a bolo to celé naroéné. Tu

sa autorizujem cez svoj elektronicky podpis. Snazim sa najst formular k danovému

priznaniu. Trva mi trochu dlhSie zorientovat’ sa na stranke, dufam, Ze som klikol na spravny

formular.

Vypifanie formulara je celkom naroéné. Musim v$etko vyplnit spravne, preto si robim

potrebné vypocty aj na kalkulatke a papieri. V8etko zapisujem do formulara. Formular je

celkom dlhy a ukazuje mi aj otazky, ktoré nemusim v mojom pripade vyplnit. Formular ma

pri niektorych poliach informuje o zle vyplnenych udajoch. Diufam. Zze ak mam nieco

vyplnené aj po odoslani zle, budem o tom informovany a nie hned pokutovany.

Na lavej strane vidim rézne tlacidla a medzi nimi aj tlacidlo “Podpisat” a “Podpisat a

"

podat” so skratkami, ktorym Uplne nerozumiem (KEP a EZ). Pre istotu si na internete

vyhlfadam, ako spravne podpisat tento formular, aby som nieCo nepokazil.
Pristupujem k plateniu. Chcem zaplatit hned, aby som nahodou nedostal pokutu,

kedze neviem, ¢i m6zem zaplatit aj neskér. Informacie o platbe nie su poruke — hfadam na

internete, ako zaplatit. NaSiel som odkaz na stranku Finanénej spravy SR s informaciami o
tom, ako zaplatit. Dozvedam sa, Ze si potrebujem poskladat’ osobny uget dafiovnika (OUD)
a variabilny symbol. Skladam ho nastrojom na pridelenie OUD. Posledny krok je prihlasenie
na internet banking a odoslanie platby. Po odoslani formulara a platby mi nepriSlo
potvrdenie, ktoré by ma informovalo o uspeSnom podani dafiového priznania. Nie som si

isty, ze som vSetko urobil spravne.
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3.2.4 Vyhodnotenie stavu Zivotnej situacie

Podobne ako v predoslej ZS (platenie dani FO), bariéry slvisia najma s
nedostatoCnou navigaciou a informovanim pouzivatela. Za nasledok to mdéze mat napriklad
to, Ze sa pouzivatel k elektronickej sluzbe nedostane alebo sa poCas zakaznickej cesty
,vzda“, alebo ze bude opakovane zatazovat kontaktné centrum.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

4% Vyhladatelnost’

> Elektronicka sluzba je v tejto sekcii pokryta priemerne. Ma dobre nastavenu
optimalizaciu webového sidla pre internetové vyhladavae a je mozné ju
vyhfadat’ na prvej strane, avSak titulok nie je Stylizovany jasne a zrozumitelne.
Zivotna situacie taktiez nie je lahko vyhladatelna na slovensko.sk, kedy sa po
zadani kfu€ovych slov zivotnej situacie nezobrazi odkaz na prislusnu
elektronicku sluzbu.

> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame vytvorenie samostatnej informacnej
stranky na slovensko.sk, ktora sa bude venovat Specificky danej zivotnej

situacii. Taktiez je potrebné nasledne lepSie nastavenie SEO.

% Navody a informovanost’
> Navod na webovom sidle Financnej spravy SR je zrozumitelny s nizkym
poCtom zakonov a smernic. Navod poskytuje informacie aj o menej Castych
alternativnych scenaroch. PouZivatel nie je informovany o dokladoch
potrebnych pre uspesné vyuzitie sluzby. Chyba zretelny a priamy odkaz na
elektronicku sluzbu.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame doplnit do navodu / informacnej stranky
aké doklady pouzivatel potrebuje (takisto informacie o nutnosti registracie na
webovom sidle FinanCnej spravy a vlastnenia Citacky elD) a viditelny odkaz

na sluzbu priamo v navode sluzby.

+ Navigacia vo formularoch
> Sluzba je funkéna a bola hodnotend na operaénom systéme macOS a na
prehliada¢i Google Chrome. V informaciach o pristupnosti si uvedené

informacie o kompatibilnych prehliadatoch, avSak az po spusteni
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elektronickej sluzby. Pouzivatel nie je informovany o tom, kolko krokov
vykonal a kde v procese 7S sa nachadza.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame doplnit informaciu o tom, kolko krokov
tato Zivotna situacia ma, a to aj v pripade, ak ma sluzba len jeden krok.
Taktiez pridat odstavec pred zacatim sluzby, ktory bude informovat o
kompatibilnych prehliadaCoch a operacnych systémoch pre elektronicku

sluzbu.

% Proaktivhost’

> Pouzivatel ma moznost proaktivneho overenia stavu svojej ZS zavolanim na
kontaktné centrum Finan¢nej spravy SR. Je informovany o zaslani dafiového
priznania, a to do elektronickej schranky na webovom sidle Finanénej spravy
SR. Z hodnotenia vyplyva, Ze tato elektronickd schranka nie je [lahko
vyhlfadatelna. Oznamenie, ktoré pride do elektronickej schranky neobsahuje
informaciu ani postup tykajuci sa nasledujuceho kroku - platby dani.

> Navrh na zlepSenie: OdporuCame oboznamit pouzivatela (napr. na
informacénej stranke tykajicej sa ZS) o odosielani sprav do elektronicke;
schranky Financnej spravy SR. Odporu¢ame schranku zvyraznit na webovom
sidle, prip. kontextualne na fu odkazovat (tam, kde sa to pouzivatelovi méze
zist). Takisto odporu€ame zahrnut do spravy o uspeSnom podani dafiového
priznania odkaz na postup alebo samotny postup dalSieho kroku — platby.

+ 1x adost!

> Formular sluzby obsahuje predvyplnené informacie, ktoré uz finanéna sprava
0 pouzivatelfovi ma. Pouzivatel tiez zadava sumu, ktoru je potrebné zaplatit
Statu (vypocitanu a zobrazenu v kontextovej pomoci sluzby). Tato informacia
by v idealnom pripade mala byt prenesena do platobného prikazu dalSieho
kroku ZS, a to na platobnej stranke, ktord momentalne ZS nema.

> Navrh na zlep$enie: V ideadlnom pripade by ZS formular podania mal
predvyplnené vSetky udaje. A tiez pouzivatefom vyplnené informacie by, v
idealnom pripade, boli prenesené na stranku s platbou (napr. vySka dane na
Uhradu).

« Spatna vazba
> Kontaktné Udaje sa nachadzaju na webovom sidle sluzby a obsahuju aj
telefénne Cislo ako kontakt na realnu osobu. Nenachadzaju sa vSak v kazdom

kroku sluzby a nie je mozné zanechat spatnu vazbu pocas a ani v poslednom
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kroku vyuzivania sluzby. Finan¢na sprava ma dobre spracovanu sekciu ¢asto
kladenych otazok. AvSak Specificky pre danu zivotnu situaciu absentuju
informacie. Tiez absentuje vlastné vyhladavanie. Odpovede ¢asto kladenych
otazok neobsahuju priame odkazy na sluzby suvisiace s otazkou. Formular
sluzby nevysvetluje komplikované pojmy a odvolavania na vyhlasky a
zakony.

> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame implementaciu vlastného vyhlfadavaca pre
podstranku Casto kladenych otazok. Taktiez odporucame kategorizaciu
otazok alebo poskytnutie odkazu na relevatné otazky a odpovede pre danu
ZS. Formular by v idedlnom pripade nemal obsahovat zakony a smernice —
ak tato zmena nie je realizovatelna, odporiu¢ame implementovat vysvetlenia
komplikovanejSich smernic, zakonov alebo pojmov priamo do formulara

(napr. napovedami).

% Zrozumitelnost’

> Sluzba spifia metriky tykajice sa vystiznosti textov hypertextovych odkazov,
zvyraznenia dolezitych textov s pravnym nasledkom, zmeny kurzora pri
interaktivnych prvkoch, vystizny prehfad o chybach s navodom, ako ich
odstranit a mnoho dalSich. Av3ak sluzba nie je navrhnuta podla vzorov a
komponentov ID-SK. Pata stranky neobsahuje poZadované odkazy. Dihy
formular danového priznania nie je rozdeleny na podstranky pre jeho fahSie
vypifianie, nemeni dynamicky svoju S$trukturu vzhladom na poskytnuté
informacie a na stranke chyba jasné a vzdy len jedno primarne tlacidlo, ktoré
by viedlo pouzivatela k dalSim krokom. Pouzivatel ma moznost uloZit a
znovu naditat svoj formular, avSak je nutné tito akciu vykonat manualne.
Sluzbe chyba stranka so zhrnutim pre kontrolu udajov, informaciu o poplatku
a moznost opravy chybne vyplnenych udajov.

> Navrh na zleps$enie: V idealnom pripade by stranka sluzby mala byt
navrhnuta podfa vzorov a komponentov ID-SK s automatickym ukladanim —
tymto by sluzba spifiala vSetky kritéria kategérie. Ako rychlejsie realizovatelné
rieSenie odporuCame do sluzby implementovat pozadované odkazy patiCky
sluzby, rozdelenie formularu na mensie celky, vytvorenie stranky so zhrnutim
celého podania a moznostou vratenia sa a opravy chyb. Taktiez urCenie a
zvyraznenie jedného primarneho tlagidla s jasnym textom opisujucim akciu,

ktoru vykona (napr. Podpisat a podat’ darové priznanie).
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% Zrozumitelnost’
> Texty ohladom ZS su v stlade so slovnikom ID-SK. Sluzba nekladie
pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchdiemu porozumeniu
kontextu formulara. Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajucej sa
zrozumitelnosti textov otestovanou s pouzivatemi.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporu¢ame testovat pouzivané
texty s pouzivatelmi. Odporu¢ame implementovat na, relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

< Dostupnost’ online
> Vsetky sluzby ZS st dostupné elektronicky. Komunikacia je kombinaciou
listovej a elektronickej (pouzivatel odosiela elektronické dafiové priznanie, no
informacia o nezaplateni dafiového poplatku prichadza postovou formou).
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame dodrzat konzistentnost v komunikacii (ak
bolo priznanie podané elektronicky - nasledovna komunikacia prebieha

elektronicky, ak pouzivatel explicitne nezvoli inu formu).

% Mobilita

> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat
elektronickl sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozZné uskutoénit
autentifikaciu a autorizaciu obc&ianskym preukazom. Sluzba nie je
optimalizovana pre mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu

preferovaného zariadenia.
> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade je cely proces realizovatelny na
mobilnom zariadeni. OdporuCame zlepSit responzivnost hlavicky na
webovom sidle Finanénej spravy SR. Vid. navrh na zlepSenie pre ,Podpora

mobilnych zariadeni vysSie.

4 Inkluzivnost’
> VAacsSinu metrik kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii. Sluzba neponuka mozZnost iného

jazyka.
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> Navrh na zlepSenie: |dealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

Platba
> Pouzivatel nie je presmerovany priamo po odoslani podania darnového
priznania na stranku s platobnou branou.
> Navrh na zlepSenie: Idedlnym scenarom v tomto pripade by bolo vytvorenie

platobnej stranky, ktora by splnala metriky kategérie Platba.

Bezpecnost’

> 7S spina véetky metriky s plnym po&tom bodov.

Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
Rozvoj

> Na posudenie metrik ohladom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.3 Podavanie kontrolného vykazu

3.3.1 Uvod k Zivotnej situacii

Povinnost' podat kontrolny vykaz sa vztahuje na platitelov dane. Platcami dane su

osoby registrované pre DPH. Kontrolny vykaz méze byt podany skér alebo neskér ako

danfové priznanie (nezalezi na poradi), musi vSak byt podany do 25 dni po skoncéeni

zdanovacieho obdobia. Zivotna situacia zahffia jednu elektronicku sluzbu — Kontrolny vykaz

Dar z pridanej hodnoty, a ta sa nachadza na portali Finan¢nej spravy SR'. Spustatom

Zivotnej situacie je vznik povinnosti podavat’ kontrolné vykazy a uspesSné ukon&enie je, ked

si je ob¢an isty o spravnom podani kontrolného vykazu.

% Portal FS SR, dostupny na https://www.financnasprava.sk/sk/titulna-stranka
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3.3.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

Podavanie kontrolného vykazu
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf &.4) sa odporucame pri

zlepSovani zakaznickej skusenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

e Platba

e Inkluzivnost

e 1x adost!

e Proaktivnost

e Zrozumitelnost

e Mobilita

e Spatna vazba

3.3.3 Zivotna situacia oéami obcana

Ja, ako pravnicka osoba/samostatne zarobkovo ¢inna osoba som povinny podat

kontrolny vykaz, pretoze pri podavani dafového priznania som nepodal nulové dariové
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priznanie. Zacnem hfadanim “Podanie kontrolného vykazu” cez internetovy vyhladavac. Z
odkazov, ktoré mi vyhlfadava¢ ponuka, som klikol na ndvod od Finanénej spravy SR. Navod
mi ponuka dve moznosti ako podat kontrolny vykaz elektronicky.

1) Pouzitim aplikacie eDane. Cez vyhfadavacie policko na Financnej sprave si

vyhladdm aplikdciu eDane. Nainstalujem si verziu aplikdcie kompatibilnU s mojim

operatnym systémom. V tejto aplikacii najdem potrebny formular. Vyplnim ho, prihlasim sa

cez mdj elektronicky obciansky preukaz a po podpisani ho odosielam.
2) Pouzitim portalu FinanCnej spravy. Cez sekciu “Formulare” si vyhfadam formular
kontrolného vykazu. Prihlasim sa pomocou méjho elektronického obdianskeho preukazu (v

pripade, Ze nemam ucCet na Finan€nej sprave sa musim najprv_zaregistrovat), vyplnim

formular a po podpisani ho odoSlem.

3.3.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali suvisia najmad s pracou v aplikacii eDane.
Neschopnost sa rychlo zorientovat v aplikacii mbze spdsobit odradenie pouzivatela od
elektronickej sluzby z dévodu narocnosti jej pouZitia. Registracia na Financnej sprave je pre
pouzivatela krok navy$e, ktory spomali proces Zivotne;j situacie.

Pocas vykonavania benchmark analyzy zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

4 Vyhladatelnost’
> Informaéna stranka ZS je lahko vyhladatelna na internetovom vyhladavagdi s
jasnym nazvom. AvSak popis najdeného odkazu nekoreSponduje s
vyhladavanym vyrazom. ZS sa nenachadza vo vysledkoch vyhladavania na
slovensko.sk.
> Navrh na zlepSenie: Odporuc¢ame vylepSit SEO pre jasnejsi popis sluzby vo
vysledkoch vyhladavania. Je potrebné zistit a riedit, preCo nebolo mozné

vyhladat' ZS na slovensko.sk.

+ Navody a informovanost’
> Navod na webovom sidle Financnej spravy SR je zrozumitelny s nizkym
poCtom zakonov a smernic. Navod poskytuje informacie aj o menej Castych
alternativnych scenaroch. PouZivatel nie je informovany o dokladoch
potrebnych pre Uspesné vyuzitie sluzby. Chyba zretefny a priamy odkaz na

elektronicku sluzbu.
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> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame doplnit do navodu / informacnej stranky
aké doklady pouzivatel potrebuje (takisto informacie o nutnosti registracie na
webovom sidle Finanénej spravy a vlastnenia ¢itacky elD) a viditelny odkaz

na sluzbu priamo v navode sluzby.

« Navigacia vo formularoch

> Sluzba je funkéna a bola hodnotena na operatnom systéme macOS a na
prehliadaCi Google Chrome. V informaciach o pristupnosti su uvedené
informacie o kompatibilnych prehliadacoch, av8ak az po spusteni
elektronickej sluzby. Pouzivatel nie je informovany o tom, kolko krokov
vykonal a kde v procese ZS sa nachadza.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame doplnit informaciu o tom, kolko krokov
tato Zivotna situacia ma, a to aj v pripade, ak ma sluzba len jeden krok.
Taktiez pridat odstavec pred zacCatim sluzby, ktory bude informovat o
kompatibilnych prehliadatoch a operaénych systémoch pre elektronicku

sluzbu.

% Proaktivnost’
> Tieto kritéria nevieme ohodnotit — nepresli sme Castou zakaznickej cesty,
ktorej sa tykaju.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme vytvorit' virtualny demo ucet, ktory by tuto

metriku umoznil ohodnotit.

+ 1x a dost’

> Pocas testovania nebolo mozné sa dostat’ ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, Ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, prec€o sa od
obc¢ana vyZaduju.

> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme obc¢anovi poskytnut transparentné dovody,
pre aké uc€ely budu ich udaje pouZzité. Taktiez navrhujeme vytvorit virtualny
demo ucet, ktory by tato metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie

prostredie.

% Spatna vazba
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> Kontaktné Udaje sa nachadzaju na webovom sidle sluZzby a obsahuju aj
telefénne Cislo ako kontakt na redlnu osobu. Nenachadzaju sa vSak v kazdom
kroku sluzby a nie je mozné zanechat spatnu vazbu poc¢as a ani v poslednom
kroku vyuzivania sluzby. Finan¢na sprava ma dobre spracovanu sekciu ¢asto
kladenych otazok. AvSak Specificky pre danu zivotnu situaciu absentuju
informacie. Tiez absentuje vlastné vyhladavanie. Odpovede €asto kladenych
otazok neobsahuju priame odkazy na sluzby suvisiace s otazkou. Formular
sluzby nevysvetluje komplikované pojmy a odvolavania na vyhlasky a
zakony.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame implementaciu vlastného vyhladavaca pre
podstranku cCasto kladenych otazok. Taktiez odporucame kategorizaciu
otazok alebo poskytnutie odkazu na relevatné otazky a odpovede pre danu
ZS. Formular by v idedlnom pripade nemal obsahovat zakony a smernice —
ak tato zmena nie je realizovatelna, odporiu¢ame implementovat vysvetlenia
komplikovanejSich smernic, zakonov alebo pojmov priamo do formulara

(napr. napovedami).

% Pouzitelnost’

> Sluzba spifia metriky tykajuce sa vystiznosti textov hypertextovych odkazov,
zvyraznenia dolezitych textov s pravnym nasledkom, zmeny kurzora pri
interaktivnych prvkoch, vystizny prehfad o chybach s navodom, ako ich
odstranit a mnoho dalSich. AvSak sluzba nie je navrhnuta podla vzorov a
komponentov ID-SK. Pata stranky neobsahuje pozadované odkazy. Dihy
formular danového priznania nie je rozdeleny na podstranky pre jeho fahSie
vypifianie, nemeni dynamicky svoju S$trukturu vzhladom na poskytnuté
informacie a na stranke chyba jasné a vzdy len jedno primarne tlacidlo, ktoré
by viedlo pouzivatela k dalSim krokom. Pouzivatel ma mozZnost uloZit a
znovu naditat svoj formular, avSak je nutné tiuto akciu vykonat manualne.
Sluzbe chyba stranka so zhrnutim pre kontrolu udajov, informaciu o poplatku
a moznost opravy chybne vyplnenych udajov.

> Navrh na zleps$enie: V idealnom pripade by stranka sluzby mala byt
navrhnuta podla vzorov a komponentov ID-SK s automatickym ukladanim —
tymto by sluzba spifiala vSetky kritéria kategérie. Ako rychlejsie realizovatelné
rieSenie odporu¢ame do sluzby implementovat pozadované odkazy paticky

sluzby, rozdelenie formularu na mensie celky, vytvorenie stranky so zhrnutim
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celého podania a moznostou vratenia sa a opravy chyb. TaktieZz urCenie a
zvyraznenie jedného primarneho tlacidla s jasnym textom, opisujucim akciu,

ktord vykona (napr. Podat kontrolny vykaz).

% Zrozumitelnost’
> Texty ohfadom ZS s v sulade so slovnikom ID-SK. Sluzba nekladie
pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchdiemu porozumeniu
kontextu formulara. Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajucej sa
zrozumitelnosti textov otestovanou s pouzivatemi.
> Navrh na zlepsenie: V idedlnom pripade odporu¢ame testovat pouzivané
texty s pouzivatelmi. Odporu€ame implementovat na, relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

< Dostupnost’ online
> Vsetky sluzby ZS st dostupné elektronicky. Komunikacia je kombinaciou
listovej a elektronickej (pouzivatel odosiela elektronické dafoveé priznanie, no
informacia o nezaplateni dafiového poplatku prichadza postovou formou).
> Navrh na zlepsSenie: Odporu¢ame dodrzat konzistentnost v komunikacii (ak
bolo priznanie podané elektronicky - nasledovna komunikacia prebieha

vylu€ne elektronicky).

% Mobilita

> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat
elektronickl sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozZzné uskutoénit
autentifikaciu a autorizaciu obcianskym preukazom. Sluzba nie je
optimalizovana pre mobilné zariadenia. PouZivatel nema moznost vyberu
preferovaného zariadenia.

> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade je cely proces realizovatelny na
mobilnom zariadeni. OdporuCame zlepSit responzivnost hlavicky na
webovom sidle Finanénej spravy SR. Vid. navrh na zlepSenie pre ,Podpora

mobilnych zariadeni” vysSie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
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RS
<

> Vacsinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii. Sluzba neponuka mozZnost iného
jazyka.

> Navrh na zlepSenie: |dealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti, vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

Platba
> Pouzivatel nie je presmerovany priamo po odoslani podania dafového
priznania na stranku s platobnou branou.
> Navrh na zlepSenie: Idealnym scenarom v tomto pripade by bolo vytvorenie

platobnej stranky, ktora by splnala metriky kategérie Platba.

Bezpecnost’
> 7S spina takmer vSetky metriky. Nebolo mozné zistit, & ma pouzivatel

moznost upozornit na nespravne osobné a iné pouzivatelské udaje.

Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
Rozvoj

> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.4 Sankcie

3.4.1 Uvod k Zivotne;j situacii

Povinnostou ob¢ana je uhradit’ sankciu, ktoru obdrzal poas blokového konania a

nebola vyplatena priamo na mieste. Zivotna situacia sa sklada z jednej elektronickej sluzby s

nazvom Elektronické vybavenie pokuty alebo sankcie na portali Ministerstva vnutra SR%.

Spustadom Zivotnej situacie je udelenie pokuty alebo sankcie v blokovom konani. Uspe$nym

koncom zivotnej situacie je, ked fyzicka osoba uhradi pokutu alebo sankciu.

2portal Ministerstva vnutra SR, dostupny na https://portal.minv.sk.
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3.4.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf &.5) sa odporucame pri

zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

Mobilita

Inkluzivnost
Proaktivnost

Navigacia vo formularoch
Navody a informovanost
Platba

3.4.3 Zivotna situacia oéami obdana

Nedavno som dostal pokutu za priestupok, ktory som vykonal umyselne alebo z

nevedomosti. Mam na vyber:

1) Pokutu viem vybavit namieste, ak nechcem Ziadne dotahovanie so Statom a

suhlasim s tym, za ¢o mam zaplatit a kolko. Moja Zivotna situacia tymto kondi.
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2) Ak nemam hotovost alebo nesuhlasim, dostanem ,0znamenie o uloZzeni sankcie®“.
Som v situacii 2) a rozhodol som sa riesit' sankciu ktori som dostal. Sankciu mam
zaplatit na zaklade rozkazného konania, rozhodnutia alebo na zaklade konania pred

spravnym organom. Vobec nerozumiem, o sa mi snazia povedat - je to napisané, pre mna

tazkym, pravnickym jazykom. Neviem, ¢o si musim pripravit a ako postupovat. Hladam k

tomu informacie. Mam moznost sankciu uhradit bezhotovostnym prevodom, osobne
spravnemu organu alebo ak so sankciou nesuhlasim méZem podat odvolanie osobne alebo
elektronicky.

Mam teda niekolko moznosti:

1) Zaplatim prevodom na ucet. Informacie ako IBAN, variabilny symbol a ostatné
bankové detaily su uvedené v rozhodnuti, ktoré mi prislo pisomne.

2) Sankciu chcem zaplatit ale stratii som papierové podklady a tak pouzijem
elektronicku sluzbu aby som zistil kam uhradit danu sankciu.

VyuZijem moznost 2). Podla pokynov na webovom sidle Ministerstva vnutra SR sa
prihlasim pomocou elD do sekcie Priestupky a sankcie. V tejto sekcii najdem moje
nezaplatené sankcie a vyhladavam informacie o tom, ako zaplatit sankciu. Znova si mézem
vytlacit sumar s IBANom a variabilnym symbolom a zaplatim uloZzenu sankciu cez internet

banking svojej banky.

3.4.4 Vyhodnotenie stavu Zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali sdvisia najmd slabS§im az nedostatoCnym
informovanim na webovom sidle Statnej institucie. Odradzujuce je tiez slabé vysvetlenie
niektorych pravnickych vyrazov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

4% Vyhladatelnost’
> Zivotna situacia je lahko vyhladatelna na slovensko.sk. Elektronicka sluzba je
v tejto sekcii pokryta priemerne. Ma dobre nastavenu optimalizaciu webového
sidla pre internetové vyhladavade a je mozné ju vyhladat na prvej strane,
avsak titulok a popis nie je Stylizovany jasne a zrozumitelne.

> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame lepSie nastavit SEO.

% Navody a informovanost’
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> Informovanie o zivotnej situacii je nedostatoCné. Informacna stranka na
slovensko.sk nespifia zasady navodu k ZS — t. nevysvetluju jednoduchym
spbsobom ako postupovat. Informacie su zamerané na to, aké sankcie méze
obCan dostat v blokovom konani. Stranky Ministerstva vnutra SR rovnako
nespinaju zasady navodu.

> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame vylepSit Struktiru navodu (napr.
rozdelenie na podstranky) pre lepSie vyhladanie potrebnych informacii. V
idealnom pripade by informaéna stranka ZS obsahovala jednotlivé kroky ako

postupovat a odkaz na elektronicku sluzbu.

+ Navigacia vo formularoch

> |nformaéné stranky k ZS neinformuju pouzivatela o poéte krokov ZS. Sluzba
je funkéna a bola hodnotena na operaénom systéme macOS a na prehliadadi
Google Chrome, v informaciach o pristupnosti su uvedené informéacie o
kompatibilnych prehliada¢och az po spusteni elektronickej sluzby.

> Navrh na zlepSenie: Ako v predoSlom bode odporu¢ame vylepSit Struktiru
navodu doplnit metrikami poZadované informacie. Pre jednoduché overenie
funk&nosti sluzby na roéznych platformach odpori¢ame vykonat pravidelné
testovania a nasledné zverejnenie kompatibilnych prehliadacov a operacnych

systémov este pred otvorenim elektronickej sluzby.

% Proaktivnost’
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukonéeniu posledného kroku.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme vytvorit virtualny demo ucet, ktoré umozni

metriku hodnotit'.

% 1x a dost’
> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat’ ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, pre€o sa od
obcana vyZaduju.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme obCanovi poskytnut transparentné dovody,

pre aké ucely budu ich Udaje pouzité. Taktiez navrhujeme vytvorit' virtualny
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demo ucet, ktory by tuto metriku umozZznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie

prostredie.

< Spatna vazba
> Je poskytnuty kontakt s redlnou osobou, avSak pre zobrazenie kontaktnych
udajov je potrebné opustit’ stranku sluzby. Zanechanie spatnej vazby nie je
mozné a pre Zivotnu situaciu nie je dostupna stranka s Casto kladenymi
otazkami.
> Navrh na zlepsenie: Odporic¢ame poskytnut kontakt a zanechanie spatnej
vazby v kazdom kroku, a tieZ vytvorenie stranky s ¢asto kladenymi otazkami,

ktora bude spinat’ poZzadované metriky.

+ Pouzitelnost’

> Dizajn webového sidla ministerstva vnutra nepouziva vzory a komponenty
Jednotného dizajn manualu elektronickych sluzieb (ID-SK). Neriadi sa
farebnou paletou ID-SK, velkost textov je nedostatonych 13px. Interaktivne
prvky reaguju spravne zmenou kurzora. Tlacidla jasne vyjadruju akciu, ktora
nastane po kliknuti. Primarne a sekundarne tlacidla nie su dostatoCne
odlisené.

> QOdporu€ame doplinit hlavicku a patiCku podla vzoru ID-SK. Taktiez pristupit’ k

vyuzivaniu jedného primarneho tlagidla a ostatnych vzorov a principov ID-SK.

% Zrozumitelnost’
> Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajlucej sa zrozumitelnosti textov
otestovanou s pouzivatelmi.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporuc¢ame testovat pouzivané

texty s pouzivatemi.

« Dostupnost’ online
> Elektronickej sluzbe chyba platobna stranka, a preto nespifia metriku tykajucu
sa dostupnosti vSetkych sluzieb online.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame zahrnut do elektronickej sluzby platobnu

stranku.
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4 Mobilita
> Nie je mozné prihlasit sa pomocou elD. Webové sidlo a sluzby Ministerstva
vnutra nie su responzivne, teda nie su prispésobené pre mobilné zariadenia.
> Navrh na zlepsSenie: Odporu¢ame riedit responzivnost webového sidla

Ministerstva vnutra.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepreSli sme tak k ukonCeniu posledného kroku. Sluzba
ponuka moznost prepnutia jazyka do angli¢tiny. Po prepnuti stranka zmenila
komunikaény jazyk, ale obsah zostal v slovengine. Co hodnotime ako
nedostato¢né a matuce.
>> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme aj obsah prekladat do zvoleného jazyka a

pridat moznost prepnut stranku do jazykov narodnostnych mensin.

< Platba
> Sluzba nedisponuje platobnou strankou, platba je mozna bankovym
prevodom, avdak principom tejto ZS je platba, a preto dani metriku
hodnotime nulou (0). Platba je mozna bankovym prevodom a je dostupny
tlaCitelny suhrn a udaje k platbe.
> Navrh na zlepsenie: Odporu€ame zaviest platobnu strdnku s moznostou
platby kartou. Pripadne moznost preposielania existujuceho suhrnu k platbe

na e-mail. Vhodny doplnok je aj QR kdd obsahujuci v8etky platobné udaje.

<% Bezpecnost’
> Sluzba spifa metriky bezpeénosti a overovania. Ma implementované
prihlasovanie pomocou elD, pouzivatel mdzZe podpisovat elektronicky a
uzito¢ny obsah je dostupny pred prihlasenim.

> Navrh na zlepsSennie: Spristupnit cely proces na mobilné zariadenia.

4% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
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% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.5 Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO

3.5.1 Uvod k Zivotnej situacii

Platenie socialnych odvodov je povinnostou kazdej samostatne zarobkovo cinnej
osoby/ pravnickej osoby, ktora sa opakuje kazdy mesiac v roku. Zivotna situacia nema
koncovu elektronickd sluzbu, platenia odvodov, avdak zasahuje do nej Socialna poistovria?'.
Spustacom zivotnej situacie je zacatie podnikania a uvedomenie si povinnosti platenia
odvodov do Sociélnej poistovne. Uspesnym koncom Zivotnej situacie je ziskanie oznamenia

0 Uspesnom plateni odvodov bez dlhov voéi Socialnej poistovni.

2! Portal Socialnej poistovne, dostupny na https://www.socpoist.sk/.
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3.5.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

Platenie socialnych odvodov - SZCO / PO

Celkovy potencidl zlepsenia kategorie [l Vysledkok v kategorii

100,00%
25,00%

75,00% —80,00% g3 gco 50,00%
' 60,00%
71,43% g887%

83,33%

92,00%

50,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

25,00%

0,00%
A EN > A A @ > A N
i 2 & 9 2 3 & 2 o 2 O
& RN S R S & & ¢ & ¢ s & $
R ) F & Ly & # v R &
Y-S o P o o 3 N 3 =
O e o Q R ? © N &
) b\\"b o v &£ A8
O © Q
%’b e"b
Graf €. 6

Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.6) sa odporucame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Mobilita
e Inkluzivnost
e Zrozumitefnost
e 1 adost!
e Pouzitefnost

e Navigacia vo formularoch

3.5.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja, ako samostatne zarobkovo €inna osoba, som dostal list od Socialnej poistovne. V

nom sa dozvedam, kolko budem platit poCas dalSieho roka. V liste je velké mnoZstvo

informacii. Chcem si byt isty, Ze som to dobre pochopil, tak sa rozhodnem vyhladat si blizSie

informacie aj online.
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Je pre mna naro¢né hladat priamo na stranke Socialnej poistovne, radSej si idem
dodatoCné informacie vyhladat cez internetovy vyhladaval. Klikdm na vysledky, ktoré
smeruju na stranku Socialnej poistovne s nazvom SZCO. Tu sa dozvedam priblizne tie isté
informacie ako v liste.

Nasledne sa potrebujem rozhodnut, ¢i budem platit socialne odvody prostrednictvom
trvalého prikazu alebo jednorazovo kazdy mesiac. Ak by som chcel platit trvalym prikazom,
stai mi Specificky symbol zadat' raz. Pri plateni raz mesaéne poc€as celého roka musim

kazdy mesiac zadavat novy Specificky symbol. Mesacné platby vykonavam po cely rok cez

internet banking mojej banky.
V_juli o rok dostanem dalSi list, v ktorom sa dozvedam o vyrovnani od Socialnej

poistovne, taktiez o mesacnom preddavku na dalSi rok.

3.5.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali sa tykaju spravneho pochopenia a informovanosti
pouZivatela ohladom stavu a poziadaviek suvisiacich so ZS pouZivatela. List, ktory
pouzivatel obdrzi, obsahuje velké mnoZstvo neprehladnych informacii, ktoré si neskér
rozhodne overit na webovom sidle Socialnej poistovne, ktora je taktieZz neprehlfadna, ¢o
mdze mat za nasledok nespravne zaplatenie odvodov, az dlhy voci Socialnej poistovni.
Zadavanie nového S$pecifického symbolu kazdy mesiac je pre pouzivatela demotivujice a
opat’ sa tu vyskytuje priestor pre neziaduce chyby. Informaciu o uspednom plateni odvodov
pouzivatel obdrzi raz do roka, ¢o ho nechava v neistote po kazdej platbe a teoreticky méze
zapricinit’ zahltenie linky klientskeho centra.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

4 Vyhladatelnost’
> Stranka Socialnej poistovne sa objavi na prvej strane vyhfadavania. Z nazvu
nie je jasné, o aku ZS ide. Popis obsahuje kltigové slova, podla ktorych je
relativne jasné, Co sa na tejto stranke bude nachadzat. Webové sidlo
slovensko.sk neobsahuje informacnu stranku pre platenie odvodov ako
SzCo.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame zlepsSit SEO a vytvorenie informacnej

stranky pre SZCO na webovom sidle slovensko.sk.

« Navody a informovanost’
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> Navod na stranke Socialnej poistovne je struCny a obsahuje potrebné
informacie aj pre menej Casté pripady a moznosti platby. Na informacne;j
stranke sa nachadza mnozstvo smernic a zakonov, ktorym chyba dodatocné
vysvetlenie. Metriky tykajuce sa elektronickej sluzby boli hodnotené ako
nulové (0), a to z dévodu neexistujucej elektronickej sluzby tykajucej sa platby
odvodov.

> Navrh na zlepSenie: OdporuCame vylepSit Strukturu navodu (napr.
rozdelenie na podstranky), pre lepSie vyhladanie potrebnych informacii.
Navrhujeme vytvorenie platobnej stranky, ako elektronickej sluzby pre Zivotnu
situaciu platenia socialnych odvodov, ktora bude spifiat’ metriky benchmarku.
Tento navrh na zlepSenie plati pre vSetky dalSie metriky, ktoré sa tykaju

hodnotenia elektronickej sluzby.

+ Navigacia vo formularoch
> Pouzivatel je informovany o tom, ze je nutné vykonat jeden krok - platbu

odvodov, a to kazdy mesiac.

% Proaktivnost’
> Pouzivatel je informovany o zmenach poplatkov a preddavku na dalSi rok, a
to spravami v elektronickej schranke na slovensko.sk. TaktieZ ma mozZnost
proaktivne overit stav ZS prostrednictvom kontaktného formulara alebo
telefonneho Cisla.
> Navrh na zlepSenie: V idealnom pripade je pouzivatel informovany o kazdej

uspesnej mesacnej platbe a vyrovhnanom nedoplatku.

+ 1x adost!
> Metriky tykajuce sa elektronickej sluzby boli hodnotené ako nulové (0), ato z

dévodu neexistujucej elektronickej sluzby tykajucej sa platby odvodov.

« Spatna vazba
> Pouzivatel ma moznost telefonicky kontaktovat realnu osobu. Webové sidlo

Socialnej poistovne ma podstranku s nazvom ,Poradna”, kde sa nachadzaju
otazky obcanov, ktoré su zoradené chronologicky s vyhladavacom a

kategdriami. Avdak, ZS nema pridelenu stranku s &asto kladenymi otazkami.
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Metriky tykajuce sa elektronickej sluzby boli hodnotené ako nulové (0), ato z
dovodu neexistujucej elektronickej sluzby tykajucej sa platby odvodov.

> Navrh na zleps$enie: Odporu¢ame poskytnuat na informacénej stranke odkaz
na ,Poradna", kde pouzivatel najde uz vyfiltrované otazky ohladom ZS.
Taktiez sa odporu€a poskytnut k odpovediam odkazy na relevantné sluzby/

informacné stranky.

+ Pouzitelnost’

> Hypertextové odkazy a tlacidla maju jasné nazvy. AvSak nie je dodrzana
minimalna velkost pisma, délezity text, ktory hovori o moznych pravnych
doésledkoch nie je odliseny, tlagidlo ,Vyhfadat" v hlavicke stranky nemeni
kurzor a nie je pouzité vzdy jedno primarne tladidlo. Metriky tykajuce sa
elektronickej sluzby boli hodnotené ako nulové (0), a to z dbvodu
neexistujucej koncovej sluzby tykajucej sa platby odvodov.

> Navrh na zlepSenie: OdporuCame zvaclsit velkost pisma, pouzivanie
jedného primarneho tlacidla a zvyraznenie textu s pravnym nasledkom (napr.

gervenym obdiZnikom).

% Zrozumitelnost’
> Metriky tykajuce sa elektronickej sluzby boli hodnotené ako nulové (0), a to z
doévodu neexistujucej elektronickej sluzby tykajucej sa platby odvodov a na
posudenie dalSich metrik je potrebna sucinnost prevadzkovatela.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame aplikovat texty v sulade so slovnikom

ID-SK a testovat ich zrozumitelnost' s pouzivate/mi.

< Dostupnost’ online
> Komunikacia s ob¢anom v pripade platenia socialnych odvodov je povinne
vykonavana prostrednictvom elektronickej schranky. Elektronicka sluzba -

platenie socialnych odvodov nie je v elektronickej podobe.

% Mobilita
> Nie je mozné zrealizovat prihlasenie na slovensko.sk za ucelom
skrontrovania elektronickej schranky a sprav od Socialnej poistovne. Webové

sidlo Socialnej poistovne nie je responzivne pre mobilné zariadenia. Sluzba
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nie je optimalizovana pre mobilné zariadenia. PouZivatel nema moZzZnost
vyberu preferovaného zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces realizovatelny na
mobilnom zariadeni. Odporu¢ame rieSit responzivnost webového sidla

Socialnej poistovne.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Vacsinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatelnych informacii.
> Navrh na zlepSenie: Idedlnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

<% Platba
> 7S ponuka pouzivatelovi platbu bezhotovostnym prevodom av$ak nema

vlastnu platobnu stranku, ktora by bola jej elektronickou sluzbou.

% Bezpecnost’
> Pouzivatel ma moznost bezpeCného a znameho prihlasenia do svojej
elektronickej schranky. Uzito¢né informacie a navody k sluzbe su pristupné
bez prihlasenia. Metriky tykajuce sa elektronickej sluzby boli hodnotené ako
nulové (0), a to z dévodu neexistujucej elektronickej sluzby tykajucej sa platby

odvodov.

% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna suc€innost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
% Rozvoj

> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna suc€innost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.
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3.6 Prispevok pri narodeni dietata

3.6.1 Uvod k Zivotnej situacii

Narodenie dietata je velka Zivotna udalost podstatna nielen pre novych rodiov, ale
aj Stat. Prispevok pri narodeni dietata je Statna socialna davka, ktorou §tat prispieva na
pokrytie vydavkov spojenych so zabezpe&enim nevyhnutnych potrieb novorodenca. Zivotna
situacia sa sklada z jednej sluzby podania Ziadosti o rodi€ovsky prispevok, ktora je
elektronickd a nachadza sa na portali Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny®.
Spustacom zivotnej situacie je narodenie dietata a zistenie o moznosti poziadat si o

prispevok. Uspesnym koncom Zivotnej situacie je obdrzanie prispevku.

3.6.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

Prispevok pri narodeni dietata

Celkovy potencidl zlepsenia kategorie [l Vysledkok v kategorii

100,00% 0,00%, 0,00% 0,00%
25,00% 25,00%
40,00% 40,00%
75,00% 47,62%
60,00%
83,33%
50,00% — TOLXek? 100,00% 100,00% 100,00% ALNLES 100,00% 100,00%
75,00% 75,00%
60,00% 60,00%
25,00% 52,38%
140,00%

0,00%

2 Portal Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny, dostupny na
https://www.employment.gov.sk/sk/.
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf &.7) sa odporucame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Inkluzivnost
e Zrozumitelnost
e Navigacia vo formularoch
e Mobilita

e Pouzitelnost

3.6.3 Zivotna situacia o¢ami obéana

Stal som sa rodi€¢om. Chcem poziadat o prispevok pri narodeni dietata. Vyhladavam
si blizSie informacie cez internetovy vyhladavaé — postup nachadzam na stranke
slovensko.sk. Citam si dostupné informacie a podmienky pre obdrzanie prispevku. Zistujem,
Ze som opravneny Ziadatel o prispevok.

Dozvedam sa aké dokumenty je potrebné prilozit k ziadosti. Niektoré z nich su
dostupné na stiahnutie a vytlacenie zo stranky slovensko.sk.

Po kliknuti na odkaz sluzby, ktory je pristupny na informacnej stranke, je potrebné
aby som sa prostrednictvom obcianskeho preukazu s Cipom prihlasil na slovensko.sk.

Nasledne som presmerovany na stranku portal.employment.gov.sk (Ministerstvo
prace, socialnych veci a rodiny SR) s otvorenym formularom. Vyplnim formular a pridam
pozadované dokumenty. Suhlasim s vyhlasenim a odosielam ho.

Po spracovani podania ministerstvom, obdrzim rozhodnutie iba v pripade, ak moja

ziadost nebola schvalena.

3.6.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéra, ktoru sme identifikovali sa tyka proaktivheho informovania. Na informacne;j
stranke Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny je uvedené, Ze oznamenie sa vydava
iba v pripade neschvalenia zZiadosti.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:
4 Vyhladatelnost’

> 7S je lahko vyhladatelna s jasnym nazvom informaénej stranky, a to aj na

slovensko.sk.
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+ Navody a informovanost’
> Navod a informaéna stranka spina takmer vietky metriky kategérie. Chybaju
Specifické informacie o podkladoch potrebnych pre podanie ziadost a
informacie o spoplatneni alebo vySke poplatku pri vyuZiti sluzby.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame poskytnut blizSie informacie (napr. odkaz
na podstranku) ohladom elektronickych prostriedkov a elektronickom
podpise. TaktieZ odporu¢ame poskytnut informaciu o poplatku aj pri sluzbach,

ktoré ho nemaju.

« Navigacia vo formularoch
> Navod informuje pouzivatela, Ze dana ZS ma len jeden krok. Sluzba je
funk&na a bola hodnotena na operatnom systéme macOS a na prehliadaci
Google Chrome, v informaciach o pristupnosti su uvedené informacie o
kompatibilnych prehliada¢och az po spusteni elektronickej sluzby.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pridat odstavec pred zacatim sluzby, ktory
bude informovat o kompatibilnych prehliadacoch a operaénych systémoch

pre elektronicku sluzbu.

« Proaktivnost’
> Pouzivatel vie sam proaktivne overit stav ZS, a to cez viaceré kanaly.
Pouzivatel je informovany iba v pripade nesplnenia podmienok a nie je
zrejmé akym kanalom.
> Navrh na zlepSenie: Odporuc¢ame doplnit’ informaciu o tom, akym sp6sobom
bude pouzivatelovi doruCené rozhodnutie o nespineni podmienok, a tiez
proaktivne pouzivatefovi oznamit Uspesné podanie Ziadosti a schvalenie

ziadosti.

% 1x a dost’
> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, prec€o sa od
obcana vyZaduju.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme obCanovi poskytnut transparentné dovody,

pre aké ucely budu ich Udaje pouzité. Taktiez navrhujeme vytvorit' virtualny
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demo ucet, ktory by tato metriku umozZznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie

prostredie.

< Spatna vazba
> Pouzivatel ma moznost vidiet kontaktné Gdaje v kazdom kroku sluzby. ZS
nema pridelenu podstranku s ¢asto kladenymi otazkami.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pridat do kontaktného formulara kategoriu
spatnej vazby, ktora bude spinat metriky danej kategérie. Pri napovedach
odporu¢ame zmenu kurzora ako pri ostatnych interaktivnych prvkoch. V

idealnom pripade odkaz ,Kontaktovat" v hlavicke sluzby obsahuje aj

telefébnne &islo na realnu osobu.

< Pouzitelnost’

> Formular Ziadosti je rozdeleny na podstranky a dynamicky sa meni. Je
dodrzana minimalna velkost pisma, vystiznost hypertextovych odkazov,
zmena kurzora pri interaktivnhcyh prvkoch a vyznacovanie aktivheho pola.
Pouzivatel ma moznost uloZit a znovu nacitat formular. Sluzba nie je
navrhnuta podla vzorov, komponentov a palety farieb ID-SK, nevyuziva jedno
primarne tlaCidlo a pati¢ka stranky neobsahuje poZzadované odkazy. Prehlad
o chybach je sice jasny a hovori ako chybu odstranit, ale zobrazuje sa v
dolnej Casti stranky.

> Navrh na zlep$enie: Odporu¢ame doplnit metrikou pozadované odkazy do
paticky sluzby, taktiez zmenit polohu prehfadu o chybach a vyuZivanie
jedného primarneho tlacidla. V idedlnom pripade ma formular funkciu
automatického ukladania vyplnenych udajov a aplikované vzory, komponenty
a farby ID-SK.

% Zrozumitelnost’
> Sluzba nekladie pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchSiemu
porozumeniu kontextu formulara a nevyuziva slovnik ID-SK. Hodnotitel nemal
pristup k informacii tykajucej sa zrozumitefnosti textov otestovanou s
pouzivatelmi.
> Navrh na zleps$enie: V idealnom pripade odporu¢ame testovat texty s
pouzivatelmi. Odpori¢ame implementovat na, relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.
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< Dostupnost’ online

> 7S sa sklada z jednej sluzby, ktort je mozné vykonat elektronicky.

% Mobilita

> Pouzivatelské rozhranie sluzby je responzivne. Momentalne nie je mozné
vykonat' elektronicku sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskutocCnit
autentifikaciu obcianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni” vyssie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> VacsSinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii. Sluzba neponuka moznost iného
jazyka.
> Navrh na zlepsSenie: |dealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

< Platba

> V tejto ZS sa pouzivatel nestretava s platbou.

<% Bezpecnost’

> 78S spina véetky metriky s plnym po&tom bodov.

4% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
% Rozvoj

> Na posudenie metrik ohfadom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.
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3.7 Pridavky na dieta

3.7.1 Uvod k Zivotnej situacii

Pridavok na dieta je Statna socialna davka, ktorou Stat prispieva opravnenej osobe
na vychovu a vyZivu nezaopatreného dietata. Pridavok sa vyplaca mesacne, najdlh3ie do
dovi$enia 25 rokov veku dietata. Zivotna situacia zahffia jednu elektronicku sluzbu —
podanie ziadosti o pridavok na dieta, ktora sa nachadza na webovom sidle Ministerstva
prace, socialnych veci a rodiny?®. Spustacom Zivotnej situacie je narodenie dietata a
ukon&enie poberania materskej. Uspesné ukonéenie je, ked je ob&an oboznameny o

schvaleni ziadosti a obdrzi prvy pridavok.

3.7.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

Pridavky na dieta

Celkovy potencidl zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategérii

100,00% 0,00% 0,00%, 0,00% 0,00%, 0,00%,
33,33% P
75,00% : 47,62%
60,00%
83,33%
50,00% {100,00% {100,00%3100,00% 100,00% Te[oXeler? 100,00% UeleXelek? 100,00% 100,00%
60,00%
25,00% 52,38%
110,00%
0,00% ' . ‘ 0,00% 0,00% 0,00% 3 () 0%
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2 Portdl Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny, dostupny na
https://www.employment.gov.sk/sk/.
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Na zaklade analyzy hodnotenia zivotnej situacie (Graf &€.8) sa odporucame pri
ZlepSovani zakaznickej skusenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Inkluzivnost
e Zrozumitelnost
e Navigacia vo formularoch
e Mobilita

e Pouzitelnost

3.7.3 Zivotna situacia o¢ami ob¢ana

Narodilo sa mi dieta a po poberani materskej chcem poZiadat o pridavky na dieta.
Najdem si vSetky potrebné informéacie a navod na stranke slovensko.sk. Citam si podmienky
pre obdrzanie pridavku a zistujem, Ze mam opravneny narok.

Kliknem na podanie Ziadosti elektronicky. Som presmerovany na vyhladavac sluzieb
na stranke slovensko.sk s predvyplnenym nazvom sluzby, ktord som hladal. Vyskoc&i mi vela

podobne vyzerajucich linkov, o ma zmatie. Kliknem na prvy z nich a som poziadany, aby

som sa prihlasil na stranku slovensko.sk.

Po prihlaseni som presmerovany na stranku Ministerstva prace, socialnych veci a
rodiny s formularom. Vypifiam formular. Nad formularom vidim, aké sekcie ma este ¢akaju a
v akej sekcii formulara sa prave nachadzam. Velakrat si viem informacie, ktoré som raz
vyplnil, jednym klikom duplikovat. Suhlasim s podmienkami podania a odoslem Ziadost o
pridavky na dieta.

Po spracovani podania ministerstvom, obdrzim rozhodnutie iba v pripade, ak moja

ziadost nebola schvalena.

3.7.4 Vyhodnotenie stavu Zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali sa tykaju navigacie na stranke a spatnej vazby. Pri
vyhladavani sluzby cez vyhladavac na pouzivatela vyskocCia rovnako vyzerajuce odkazy, o
ho v kone€nom désledku privedie do neistoty, &i si zvolil ten spravny a spolu s faktom, Ze na
informacnej stranke Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny je uvedené, Zze oznamenie
sa vydava iba v pripade neschvalenia Ziadosti — pouZivatel ostava v neistote a mbze sa
rozhodnut ist nakoniec osobne na urad podat Ziadost odznova.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

86



Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

4 Vyhladatelnost’
> 7S je lahko vyhladatelna s jasnym nazvom informaénej stranky, a to aj na

slovensko.sk.

+ Navody a informovanost’

> Navod a informaéna stranka spina takmer vietky metriky kategérie. Chybaju
Specifické informacie o podkladoch potrebnych pre podanie Ziadost a
informacie o spoplatneni alebo vySke poplatku pri vyuziti sluzby. Sekcia
osobitého prijemcu obsahuje citacie smernic a zakonov.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame poskytnut blizSie informacie (napr. odkaz
na podstranku) ohladom elektronickych prostriedkov a elektronickom
podpise. Ak je legislativne dané pravidlo o vypisovani smernic —
odporu¢ame poskytnut ich vysvetlenie. TaktieZ odporu€ame poskytnat

informaciu o poplatku aj pri sluzbach, ktoré ho nemaju.

< Navigacia vo formularoch
> Navod informuje pouzivatela, 7e dana ZS ma len jeden krok. Sluzba je
funk&na a bola hodnotena na operatnom systéme macOS a na prehliadaci
Google Chrome, v informaciach o pristupnosti si uvedené informacie o
kompatibilnych prehliada¢och az po spusteni elektronickej sluzby.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pridat odstavec pred zacatim sluzby, ktory
bude informovat o kompatibilnych prehliadacoch a operaénych systémoch

pre elektronicku sluzbu.

« Proaktivnost’
> Pouzivatel vie sam proaktivne overit stav ZS, a to cez viaceré kandly.
Informacna stranka s navodom obsahuje informaciu ohfadom nevydavania
pisomnych rozhodnuti.
> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade je pouzivatel informovany o stave

jeho Ziadosti.
< 1x a dost!

> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na

posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
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odpozorované, Ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, preco sa od
ob&ana vyZaduju.

> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme obc¢anovi poskytnut transparentné dovody,
pre aké ucCely budu ich udaje pouzité. Taktiez navrhujeme vytvorit virtualny
demo ucet, ktory by tato metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie

prostredie.

« Spatna vazba
> Pouzivatel ma moznost vidiet kontaktné udaje v kazdom kroku sluzby. ZS
nema pridelenu podstranku s ¢asto kladenymi otazkami.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pridat do kontaktného formulara kategoériu
spatnej vazby, ktora bude spifiat metriky danej kategérie. Pri napovedach
odporu¢ame zmenu kurzora ako pri ostatnych interaktivnych prvkoch. V

idealnom pripade odkaz ,Kontaktovat" v hlavicke sluzby obsahuje aj

telefénne &islo na realnu osobu.

+ Pouzitelnost’

> Formular Ziadosti je rozdeleny na podstranky a dynamicky sa meni. Je
dodrZzana minimalna velkost pisma, vystiznost hypertextovych odkazov,
zmena kurzora pri interaktivncyh prvkoch a vyznacCovanie aktivneho pofla.
Pouzivatel ma moznost ulozit a znovu nacitat formular. Sluzba nie je
navrhnuta podla vzorov, komponentov a palety farieb ID-SK, nevyuziva jedno
primarne tlacidlo a paticka stranky neobsahuje poZzadované odkazy. Prehlad
o chybach je sice jasny a hovori ako chybu odstranit ale zobrazuje sa v
dolnej Casti stranky.

> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame doplnit metrikou poZadované odkazy do
paticky sluzby, taktiez zmenit polohu prehfadu o chybach a vyuZivanie
jedného primarneho tlacidla. V idealnom pripade ma formular funkciu
automatického ukladania vyplnenych udajov a aplikované vzory, komponenty
a farby ID-SK.

< Zrozumitel'nost’

> Sluzba nekladie pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchSiemu

porozumeniu kontextu formulara a nevyuziva slovnik ID-SK. Hodnotitel nemal
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pristup k informacii tykajucej sa zrozumitefnosti textov otestovanou s
pouzivatelmi.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporuc¢ame testovat pouzivané
texty s pouzivatelmi. Odporu€ame implementovat na relevantnych

miestach,pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

< Dostupnost’ online

> 7S sa sklada z jednej sluzby, ktort je mozné vykonat elektronicky.

% Mobilita

> Pouzivatelské rozhranie sluzby je responzivne. Momentalne nie je mozné
vykonat' elektronicku sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskutoCnit
autentifikaciu obcCianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. PouzZivatef nema mozZnost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni“ vyssie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Vacésinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatelnych informacii. Sluzba neponika moznost iného
jazyka.
> Navrh na zlepSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

< Platba

> V tejto ZS sa pouzivatel nestretava s platbou.

% Bezpecnost’

> 78 spifa vsetky metriky s plnym po&tom bodov.

4 Transparentnost’
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> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohladom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.8 ZaloZenie s.r.o./ a.s.

3.8.1 Uvod k Zivotnej situacii

S touto zivotnou situaciou sa stretavaju zacinajuci podnikatelia, ktori sa rozhoduju
zaCat podnikat formou zaloZenia spolo¢nosti s ru€enim obmedzenym ¢&i akciovej
spolognosti. Zivotna situacia zahffia sluzby Sluzby Zivnostenského registra - jednotné
kontaktné miesto® a Podavanie navrhu na zapis, zmenu a vymaz Gdajov v obchodnom

registri. Zivotna situacia kon&i zapisanim spolognosti do obchodného registra.

% Portal Sluzieb zivnostenského registra - jednotné kontaktné miesto, dostupny na
https://www.slovensko.sk/sk/e-sluzby/jkm-zivnostensky-register.
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3.8.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

ZaloZenie s.r.o./ a.s.

Celkovy potencial zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategorii
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Na zaklade analyzy hodnotenia zivotnej situacie (Graf €.9) sa odporucame pri
zlepSovani zakaznickej skusenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Vyhladatelnost
e Proaktivnost
e Mobilita
e Inkluzivnost
e Platba

3.8.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako obcan si chcem zalozit zivnost s.r.0. Hfadam si informacie, ako postupovat a

¢o vsetko potrebujem pre zalozenie zivnosti v roku 2019. Pre mna najviac vyhovujuci postup

som naSiel na komerénej stranke podnikajte.sk. Tento postup podrobne opisuje vSetky
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ukony, ktoré musim podstupit. Trochu sa obdvam ho nasledovat, kedZe si nie som upine

isty jeho aktualnostou a déveryhodnostou.

ZacCinam vyberom predmetov podnikania mojej s.r.o. Nasledne si musim urcit’ sidlo
mojej s.r.o. Ak nie som vlastnik sidla mojej s.r.o. ziskavam suhlas vlastnika priestorov o
zapisani adresy ako oficialneho sidla mojej s.r.o. Uréim si obchodné meno. Cez portal
Obchodného registra SR si viem zistit, ¢i je moje obchodné meno volné, resp. uistit sa o
tom, ze moje obchodné meno nema prili§ velku podobnost s inym obchodnym menom.
Dalej si potrebujem urgit spoloénikov, konatelov a spravcu vkladu mojej novej s.r.o.

Vypracujem zakladatelské dokumenty. Zapracovanie vSetkych tychto informécii do

dokumentu spolo€enskej zmluvy je byrokraticky naroéné. Nasleduje podanie Ziadosti o

vydanie osvedc€enia o Zivnostenskom opravneni. Ohlasit Zivhost méZzem dvoma spdsobmi.

1) Osobne na zivnostenskom urade, kde vyplnim papierovy formular na ohlasenie
Zivnosti spolu so suhlasom na spracovanie osobnych udajov. PredloZzim potrebné
dokumenty, ktoré som si pripravil v prvych krokoch a zaplatim spravny poplatok.

2) Rozhodnem sa vyuzit’ elektronicku sluzbu. Najdem danu sluzbu na slovensko.sk.
Prihlasim sa pomocou elD. Vyberiem si formular platny pre moju situaciu — ohlasovanie
Zivnosti. Vyplnim formular a zaplatim spravny poplatok. PoteSim sa, Ze je niZsi, nez keby
som to ohlasoval osobne na Zivhostenskom urade.

Do troch pracovnych dni mi je doru€ené osvedcCenie o zivnostenskom opravneni s
mojim novym identifikaénym ¢&islom organizacie (ICO). Registrovy sud preveri, & som
diznikom na daniach alebo v socialnej poistovni. Ak tomu tak nie je, je mi doru€eny suhlas
spravcu dane.

Aby bolo zalozenie mojej s.r.o. uplne, potrebujem svoju s.r.o. zapisat do obchodného

registra.

3.8.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali, slvisia najma s nekonzistentnostou sluzby.
Formular sluzby Podavanie navrhu na zapis, zmenu a vymaz udajov v obchodnom registri
hrubo nari3a tuto konzistenciu a javi sa ako cudzi element — mdze pdsobit az ako
»phishing®, teda pokus o vylakanie citlivych udajov pouzivatela.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

% Vyhladatelnost’
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> Statna informadna stranka o tejto Zivotnej situacii sa na prvej strane
vysledkov najpouzivanejSich internetovych vyhladavacov nenachadza.

> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme zlepSit SEO verejnej informacnej stranky.

+ Navody a informovanost’
> Webové sidlo slovensko.sk ponuka podstranku s nazvom “Doklady potrebné
k zacatiu konania.” Text je relativne jasny a zrozumitelny, nenachadzaju sa v
nom cudzie slova ani zlozité vyrazy. Text je pre pouzivatela relevantny a
neobsahuje zbyto¢né interné procesy €i smernice. V radmci navodu modze
pouzivatel najst’ tiez niekolko klikatelnych externych odkazov na suvisiace
sluzby tykajuce sa tejto Zivotnej situacie. V navode je tiez uvedené, akeé

doklady budu na vykonanie sluzby potrebné.

+ Navigacia vo formularoch
> SluzZba Zivotnej situalcie nie je rozdelena do krokov, na www.justice.gov.sk sa
nachadza len dlhy formular.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame dlhy formular rozdelit v logickej

naslednosti na vyssi poCet mensSich krokov, ktorymi pouzivatel prejde.

< Proaktivnost’
> Na posudenie tejto metriky je potrebna sucfinnost’ poskytovatela sluzby.
> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme vytvorit' virtualny demo ucet, ktory by tato

metriku umoznil ohodnotit.

% 1x a dost’

> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorovang, ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, preco sa od
ob&ana vyZaduju.

> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme ob&anovi poskytnut transparentné dovody,
pre aké ucely budu ich udaje pouzité. TaktieZ navrhujeme vytvorit’ virtualny
demo ucet, ktory by tuto metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie

prostredie.

% Spatna vazba
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> Sluzba pouzivatelovi poskytuje kontextovu pomoc. Kontaktné udaje su
uvedené iba na strankach webového sidla a bolo naro¢né ich dohladat. V
ramci sluzby sa nenachadzaju. Nie je mozZné zanechat spatnu vazbu
priamo pocas vyuzivania sluzby.

> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame v ramci sluzby uviest, kam sa

pouzivatel mbéze obratit' v pripade nejasnosti.

+ Pouzitelnost’
> Formular nevyuziva vzory a komponenty jednotného dizajn-manualu
elektronickych sluzieb ID-SK.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame zvacsit velkost pisma, zvySit farebny
kontrast, implementovat vzory a komponenty jednotného dizajn-manualu
elektronickych sluzieb ID-SK. V idealnom pripade zahrnut hlavicku a patu
podla ID-SK.

% Zrozumitelnost’
> Texty ohladom ZS s v sulade so slovnikom ID-SK. Sluzba nekladie
pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchSiemu porozumeniu
kontextu formulara. Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajucej sa
zrozumitefnosti textov otestovanou s pouzivatelmi.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporuc¢ame testovat pouzivané
texty s pouzivatelmi. Odporu¢ame implementovat na relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie poZzadovanych informacii.

« Dostupnost’ online

> Sluzba je dostupna online a komunikacia prebieha cez elektronicku schranku.

% Mobilita
> Webové sidlo sluzby nie je responzivne pre mobilné zariadenia. Sluzba nie je
optimalizovana pre mobilné zariadenia. PouZivatel nema moznost vyberu
preferovaného zariadenia.
> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade by bol cely proces zrealizovatelny
na mobilnom zariadeni. Odporu¢ame rieSit responzivnost webového sidla
Ministerstva vnuatra. Vid ,Navrh na zlepSenie* pre ,Podpora mobilnych

zariadeni®.
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Pristupnost’ a inkluzivnost’
> VacsSinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatelnych informacii.
> Navrh na zlepSenie: Idedlnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

Platba
> 7S ponlka nema vlastni platobni stranku, ktora by bola jej koncovou
sluzbou.
> Navrh na zlepsenie: V idedlnom pripade by ZS obsahovala koncovu

elektronicku sluzbu platenia poplatku.

Bezpeénost’
> Sluzba ma implementované prihlasovanie cez elD, umoZzhuje podpisovat
dokumenty elektronicky, vyuziva centralny prihlasovaci prvok UPVS.

Vsetky potrebné informacie su pristupné aj vopred bez prihlasenia.

Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
Rozvoj

> Na posudenie metrik ohfadom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvoi.

3.9 Zapis do obchodného registra - PO

3.9.1 Uvod k Zivotnej situacii

Tato Zivotna situacia je urCena pre zacCinajucich podnikatelov, ktori podavaju ziadost

o prvozapis spoloénosti do obchodného registra. A podnikatelov ktori maju povinnost podat

Ziadost 0o zmenu zapisu spolo¢nosti v obchodnom registri, Ziadost o vymaz spoloc¢nosti z

obchodného registra alebo vkladaju elektronické listiny do obchodného registra. Zivotna
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situacia zaCina uvedomenim si povinnosti urobit zapis v obchodnom registri sluzbou
Podavanie navrhu na zapis, zmenu a vymaz udajov v obchodnom registri®® prevadzkovanou
Ministerstvom spravodlivosti SR. Zivotna situacia konéi potvrdenim zapisu do obchodného

registra.

3.9.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

Zapis do obchodného registra - PO
Celkovy potencial zlepSenia kategérie [J] Vysledkok v kategérii
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Na zaklade analyzy hodnotenia zivotnej situacie (Graf €.10) sa odporuCame pri
zlepSovani zakaznickej skusenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e 1 adost!
e Spatna vazba
e Zrozumitelnost
e Inkluzivnost
e Platba

% Portal Podavania navrhu na zapis, zmenu a vymaz udajov v obchodnom registri, dostupny
na https://www.slovensko.sk/sk/e-sluzby/or-zapis-zmena-vymaz.
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3.9.3 Zivotna situacia o¢ami obcana

Ja ako podnikatel potrebujem urobit zapis mojej organizacie do obchodného registra.
Vyhladavam informacie a najviac zretelné, s odkazom priamo na sluzbu, nachadzam na
slovensko.sk. Zistujem, Zze zapis je mozné urobit dvoma spdsobmi.

1) Osobne, vyplnenim formulara, ktory je dohladatelny na internete. Po vyplneni ho
poSlem/odnesiem na prislusny registrovy sud spolu so v3etkymi potrebnymi listinami. Na
mieste zaplatim spravny poplatok.

2) Ja sa rozhodnem pre moznost vyuzitia elektronickej sluzby. Na informacéne;j
stranke slovensko.sk klikam na odkaz smerujuci priamo na sluzbu. Vypinim formular v
elektronickej podobe. Podpisovanie tohto formulara je iné nez také, s ktorym som sa uz

stretol. Podpisovanie je mozné pomocou ovladacieho menu aplikacie alebo prostrednictvom

aplikacie Qsign. Nie je mozné to podpisat tak ako som uZz zvyknuty - elektronickym
obcCianskym preukazom.

Dalej si musim tento formular uloZit, najst elektronicku sluzbu na slovensko.sk — je to

zdihavé, nejde to hladko. Tu ma Caka velmi maly, natlaeny a neprehladny formular. Pri

polickach, ktorym nerozumiem sa nachadzaju pomdcky, ale realne mi nepomohli objasnit,

aku informaciu tam mam vyplnit. Na stranke s formularom nevidim ziadne vSeobecné
informacie vo vrchnej a spodnej Casti, ako byva zvykom, ani ziadny nadpis — som

dezorientovany. Pripajam potrebné dokumenty a dufam, Ze sa naditali spravne. Nemam v

tom istotu.

Prechadzam k dalSim krokom. Do schranky na slovensko.sk som obdrzal informaciu
o poplatku a platim spravny poplatok.

Do 2 pracovnych dni je moja organizacia sudom zapisana do obchodného registra.

Vyhladavanie organizacie na stranke je komplikované, ale naSiel som k tomu manual.

Pozeram na stranke obchodného registra, i sa tam moja organizacia uz naozaj nachadza.

Na slovensko.sk je mi zaroven dorucené potvrdenie o zapisani do obchodného registra a

vypis obchodného registra, ktory obsahuje moju organizaciu.

3.9.4 Vyhodnotenie stavu Zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali stvisia najma s nekonzistentnostou sluzby. Formular
sluzby hrubo naru$a tuto konzistenciu a javi sa ako cudzi element — mbze pdsobit’ az ako
»phishing®, teda pokus o vylakanie citlivych udajov pouzivatela.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:
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4% Vyhladatelnost’
> 7S je lahko vyhladatelnd a informacna stranka ZS na slovensko.sk sa
nachadza medzi prvymi vysledkami. Titulok vysledku je kratky a
nekoreSponduje s vyhladavanym vyrazom.

> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme zlepSit SEO verejnej informacénej stranky.

+ Navody a informovanost’
> Navody dobre sumarizuju zakladné kroky pre uspeSny proces Zivotnej
situacie, texty su pisané zrozumitelnym jazykom, obsahuje priame odkazy na
elektronicku sluzbu, ako i informacie pre menej Casté alternativne scenare.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame spomenut nevyhnutnost vlastnit elD pre

vyuZitie elektronickej sluzby.

% Navigacia vo formularoch
> Navod neinformuje pouzivatela, ze dana ZS ma iba jeden krok. Sluzba je
funk&na a bola hodnotena na operaénom systéme macOS a na prehliadaci
Google Chrome. V informaciach o pristupnosti nie su uvedené informacie o
kompatibilnych prehliadacoch — az po spusteni elektronickej sluzby.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pridat odstavec pred zaCatim sluzby, ktory
bude informovat o kompatibilnych prehliadacoch a operanych systémoch

pre elektronicku sluzbu.

+ Proaktivnost’
> Pouzivatel je informovany a notifikovany spravami v elektronickej schranke
na slovensko.sk.
> Navrh na zlepsenie: Odporu€ame upresnit informaciu, kedy je a & bude

pouzivatel notifikovany o iuspeSnom zapise do ORSR.

+ 1x a dost’
> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, Ze niektoré nevyhnutné kroky nie si odévodnené, teda nie je

zrejmé, preco sa od ob&ana vyzaduju.
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> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme obc¢anovi poskytnut transparentné dovody,
pre aké ucely budu ich udaje pouzité. Taktiez navrhujeme vytvorit’ virtualny
demo ucet, ktory by tato metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie

prostredie.

< Spatna vazba
> Kontaktné udaje v sluzbe nie su pritomné. Nemame informaciu o tom ¢&i
vlastnik sluzby umozriuje kontakt s redlnou osobou.
> Navrh na zlepsSenie: Navrhujeme umiestnit kontaktné udaje do paticky podla

vzoru jednotného dizajn manualu ID-SK.

% Pouzitelnost’
> Stranky ZS nevyuzivaju vzory a komponenty ID-SK. Absentuje hlavicka aj
paticka. Stranka formularu dokonca nekoreSponduje ani so Ziadnym z
dizajnov Statnych institicii. Formular méze beznému pouzivatelovi evokovat
nefunkénost alebo dokonca podvodnu techniku na ziskanie jeho osobnych

udajov.
> Navrh na zlepsSenie: Sluzba svojim rozsahom a jednoduchostou formulara
ma potencial jednoducho zapracovat vzory, komponenty a dizajnové prvky

podla jednotného dizajn manualu ID-SK.

% Zrozumitelnost’
> Texty ohladom ZS nie su v sulade so slovnikom ID-SK. Hodnotitel nemal
pristup k informacii tykajucej sa zrozumitefnosti textov otestovanou s
pouZzivatelmi.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporu¢ame testovat pouzivané

texty s pouzivatemi.

< Dostupnost’ online

> Sluzba je dostupna online a komunikacia prebieha cez elektronicku schranku.

% Mobilita
> Pouzivatelské rozhranie sluzby nie je responzivne. Momentalne nie je mozné
vykonat' elektronicku sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskuto&nit

autentifikaciu obcCianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
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mobilné zariadenia. PouZivatef nema mozZnost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni®“.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Vacésinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatelnych informacii.
> Navrh na zlepSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

<% Platba
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby.

% Bezpecnost’
> Pouzivatel ma moznost bezpeCného a znameho prihlasenia do svojej
elektronickej schranky. Uzito¢né informacie a navody k sluzbe su pristupné
bez prihlasenia.
> Navrh na zlep$enie: Sluzba by mala byt konzistentna naprie¢ celou Zivotnou
situaciu. Formular sluzby hrubo narusa tuto konzistenciu a javi sa ako cudzi

element.

4 Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
% Rozvoj

> Na posudenie metrik ohladom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.
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3.10 Kupa / nadobudnutie vozidla

3.10.1 Uvod k Zivotnej situcii

Pri kupe motorového vozidla je povinnostou nového majitela motorové vozidlo
prihlasit. Zivotna situacia zahffia viacero sluZieb — zaslanie elektronického formulara cez
webovy portal Ministerstva vnutra® a nasledne fyzicka obhliadka vozidla organom
Policajného zboru. Spustadom Zivotnej situacie je kipa motorového vozidla. Uspesnym

koncom Zivotnej situacie je vydanie novych SPZ a nového technického preukazu.

3.10.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Kupa / nadobudnutie vozidla

Celkovy potencidl zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategérii
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Na zaklade analyzy hodnotenia zivotnej situacie (Graf €.11) sa odporuCame pri

zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

% Portal Ministerstva vnutra, dostupny na
https://portal.minv.sk/wps/wcm/myconnect/sk/site/top/uvod.
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e Proaktivnost
e 1x adost!

e Mobilita

e Inkluzivnost

e Zrozumitelnost

3.10.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako obcan, fyzicka alebo pravnicka osoba mam zaujem o kupu vozidla. Dostavam
informaciu od predajcu, ze som spinil vSetky potrebné kroky pre odhlasenie vozidla a
mébzem si ho prihlasit do vlastnictva. Za¢nem si na internete vyhladavat informacie, o tom,
ako pri kipe a zapise vozidla postupovat. Hladam navody a inStrukcie cez internetovy
prehliadag, ktory ma presmeruje na stranky Ministerstva vnutra alebo na portal slovensko.sk.

Zvolim si portal slovensko.sk z dovodu vacsej prehladnosti. Tu si najdem zakladné
informacie o sluzbe a odkaz na elektronicku sluzbu na strankach Ministerstva vnutra. Po
kliknuti na odkaz na elektronicku sluzbu sa najskdér musim prihlasit’ prostrednictvom svojho
elektronického obcianskeho preukazu.

Vypifiam elektronicky formular pre prihlasenie vozidla, ktory je uz predvyplneny
informaciami z méjho obclianskeho preukazu. Vo formulari sa taktiez dozvedam vysku
poplatku za prihlasenie daného vozidla.

Po vyplneni formular odoSlem a nasledne o€akavam podfa pokynov, Ze mi do mojej
elektronickej schranky bude zaslana sprava s informaciami o uhrade. Po prijati si spravu
preCitam a pozadovany poplatok za prihlasenie uhradim elektronicky, podla pokynov v
sprave.

Po uhrade pozadovaného poplatku obdrzim spravu s informaciami o dostaveni sa na
obhliadku vozidla na najblizSi organ Policajného zboru. TaktieZ sa dozvedam, Ze je termin
obhliadky mozné dohodnut’ aj elektronicky. Vyuzivam moznost’ objednat’ sa elektronicky, je
to rychle a pomerne prehfadné.

V stanoveny den sa dostavim na organ Policajného zboru. Najskér predkladam
potvrdenie o uhrade zakonnej poistky. Nasledne je vykonana obhliadka vozidla a taktieZ su
mi vydané nové SPZ a novy technicky preukaz. Maly technicky preukaz mi bude dodatogne
zaslany na moju postovu adresu. Odchadzam od organu Policajného zboru a povazujem

v8etky potrebné kroky z mojej strany za splnené.
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3.10.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

V Zivotnej situacii sme neidentifikovali zasadné bariéry pre uspeSné dokoncenie
sluzby.
Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

4 Vyhladatelnost’
> Elektronicka sluzba je v tejto sekcii pomerne dobre pokryta. Odkaz k navodu
k Zivotnej situacii je dostupny na prvej stranke vyhlfadavaca, avsak titulok ani
popis presne nevystihuju obsah elektronickej sluzby. Navod na slovensko.sk
moZzu taktieZz pdsobit nejasne a ob¢an si nemusi byt isty, ktory odkaz zvolit.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pouzit popisnejsi titulok a opis zZivotnej
situacie pre internetové vyhladavace. Taktiez navrhujeme na slovensko.sk

vytvorit samostatny navod pre tuto zivotnu situaciu.

+ Navody a informovanost’

> Navody dobre sumarizuju zakladné kroky pre UspeSny proces zivotnej
situacie, texty su pisané zrozumitelnym jazykom, obsahuje priame odkazy na
elektronicku sluzbu, ako i informacie o poplatkoch spojenych s vyuzitim
sluzby.

> Navrh na zleps$enie: Odporu¢ame spomenut nevyhnutnost vlastnit elD pre
vyuzitie elektronickej sluzby. Taktiez navrhujeme uviest benefity vyuzitia
elektronickej sluzby, &im sa pre obCana urychli proces a znizi sa zatazenie

uradnych pracovnikov na kontaktnych miestach.

+ Navigacia vo formularoch
> V tejto sekcii je sluzba velmi dobre pokryta. Elektronicky formular je rozdeleny
na viacero krokov a pouzivatel ma prehlad, v ktorom z nich sa prave
nachadza. Sluzba bola testovana a funguje s operanym systémom macOS a
na prehliadadoch Google Chrome. Na stranke sa taktiez nachadza informacia
o kompatibilnych prehliadacoch a operaénych systémoch pre elektronicku

sluzbu.

< Proaktivnost’
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> Na posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.
> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme vytvorit' virtualny demo ucet, ktory by tuto

metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie prostredie.

+ 1x a dost’

> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, Ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, prec€o sa od
obc¢ana vyZaduju.

> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme obc¢anovi poskytnut’ transparentné dévody,
pre aké uc€ely budu ich udaje pouzité. Taktiez navrhujeme vytvorit virtualny
demo ucet, ktory by tato metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie

prostredie.

% Spatna vazba

> Pre zobrazenie kontaktnych udajov musi pouzivatel sluzby opustit formular,
¢im sa musi prerusit proces vyuzivania elektronickej sluzby a nasledne
opatovného zadavania udajov. Je dostupna sekcia s Casto kladenymi
otazkami, avSak nedostatoCne ¢lenena a bez odkazov na sluzby.

> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme zobrazovat aspon jeden kontaktny udaj
poCas celého procesu vyuzivania elektronickej sluzby. Taktiez odpori¢ame
po odoslani formulara proaktivne od ob¢ana ziadat spatnu vazbu na priebeh
elektronickej sluzby pre zlepSenie sluzieb v buducnosti. V navodoch
navrhujeme zobrazovat priamy odkaz na elektronicku sluzbu. Pre lepSie
vyhodnotenie celého priebehu sluzby navrhujeme vytvorit virtualny demo
ucet, ktory by ostatné metriky umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie

prostredie.

+ Pouzitel'nost’
> Hypertextové odkazy a tlacidla maju jasné nazvy, formular je dobre deleny na
viacero krokov a tladidla maju dostatoCny opis akcie. AvSak stranky
neobsahuju prvky ID-SK (hlavicka, péatitka a farba) a texty su pisané prilis
malym pismom. ZvySok nebolo mozné pocas testovania ohodnotit — na

posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.
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> Navrh na zlepSenie: Odporuc¢ame zvacsit velkost pisma a vytvorit’ virtualny
demo ucet, ktory by ostatné metriky umoznil ohodnotit, alebo zverejnit

testovacie prostredie.

% Zrozumitelnost’

> Prechadzané texty su v sulade so slovnikom ID-SK.

< Dostupnost’ online
> AZ na obhliadku vozidla organom Policajného zboru su vsetky sluzby

dostupné online a komunikacia prebieha cez elektronicku schranku.

% Mobilita

> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat
elektronicki sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskuto¢nit
autentifikaciu obcCianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. Pouzivatef nema mozZnost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom  zariadeni. Odporu¢ame vylepSit responzivnost  stranok
Ministerstva vnutra pre elektronické sluzby. Vid ,Navrh na zlepSenie® pre

,Podpora mobilnych zariadeni“ vysSie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Vacsinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii. Sluzba ponuka mozZnost’ prepnutia
len do anglického jazyka.
> Navrh na zlepsSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

<% Platba
> Pouzivatelovi je podla navodu do elektronickej schranky zaslana sprava s
udajmi o platbe. Kolok je mozné uhradit’ elektronicky. Ostatné metriky avSak
nebolo mozné ohodnotit — na posudenie je potrebna suéinnost’ poskytovatela

sluzby.
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> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme vytvorit’ virtualny demo ucet, ktory by tuto

metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie prostredie.

% Bezpecnost’

> 7S spina véetky metriky s plnym po&tom bodov.

4% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohladom udrzatefného rozvoja je potrebna suc€innost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.11 Predaj vozidla

3.11.1 Uvod k Zivotnej situacii

Pri predaji motorového vozidla je povinnostou pévodného majitela motorové vozidlo
odhlasit. Zivotna situacia zahfia len jednu sluzbu — zaslanie elektronického formulara cez
internetovl stranku Ministerstva vnutra?’. Spustadom Zivotnej situacie je predaj motorového
vozidla. Uspednym koncom Zivotnej situacie je obdrzanie spravy o Uspesnom odhlaseni

vozidla do elektronickej schranky povodného maijitela.

27 Portal Ministerstva vnutra, dostupny na
https://portal.minv.sk/wps/wcm/myconnect/sk/site/top/uvod.
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3.11.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Predaj vozidla

Celkovy potencidl zlepsenia kategorie [l Vysledkok v kategorii
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Graf ¢. 12

Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.12) sa odporu&ame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Proaktivnost
e 1adost!
e Inkluzivnost
e Mobilita
e Zrozumitelnost

e Pouzitelnost

3.11.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako obc&an, fyzicka alebo pravnicka osoba, mam zaujem o predaj vozidla, ktoré
vlastnim. ZaCnem si na internete vyhladavat informacie o tom, ako pri predaji vozidla
postupovat. Hladam navody a inStrukcie cez internetovy prehliadac, ktory ma presmeruje na

stranky Ministerstva vnutra alebo na webové sidlo slovensko.sk.
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Volim slovensko.sk z dévodu vacsej prehladnosti. Nachadzam zakladné informacie o
sluzbe a odkaz na elektronicku sluzbu na strdnkach Ministerstva vnutra. Po kliknuti na odkaz
elektronickej sluzby sa najskér musim prihlasit prostrednictvom svojho elektronického
obcianskeho preukazu.

Vypifiam elektronicky formular pre odhlasenie vozidla, ktory je uz predvyplneny
informaciami z méjho obc&ianskeho preukazu.

Po vyplneni formularu ho elektronicky posSlem a nasledne oCakavam osvedCenie o
evidencii s potvrdenim odhlasenia, ktoré mi bude doru¢ené do mojej elektronickej schranky.

Mam dojem, Ze sa tymto povazuju vSetky potrebné kroky z mojej strany za splnené.

3.11.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

V zivotnej situacii sme neidentifikovali zasadné bariéry pre uspeSné dokoncenie
sluzby.
Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

% Vyhladatelnost’
> Elektronicka sluzba je v tejto sekcii pomerne dobre pokryta. Odkaz k navodu
k zivotnej situacii je dostupny na prvej stranke vyhladavaca, av$ak titulok a
ani popis presne nevystihuju obsah elektronickej sluzby. Navod na
slovensko.sk sa zobrazuje hned ako prvy odkaz.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame pouzit popisnejsi titulok a popis zZivotnej

situacie pre internetové vyhladavace.

< Navody a informovanost’
> Navody dobre sumarizuju zakladné kroky pre uspesSny proces Zivotnej
situacie, texty su pisané zrozumitelnym jazykom, obsahuju priame odkazy na
elektronicku sluzbu, ako i informacie o poplatkoch spojenych s vyuzitim
sluzby.
> Navrh na zlepSenie: Odporuame spomenut nevyhnutnost vlastnit' elD pre
vyuzitie elektronickej sluzby. Taktiez navrhujeme uviest benefity vyuzitia

elektronickej sluzby.

% Navigacia vo formularoch
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> V tejto sekcii je sluzba velmi dobre pokryta. Elektronicky formular je rozdeleny
na viacero krokov a pouzivatel ma prehlad, v ktorom z nich sa prave
nachadza. Sluzba bola testovana a funguje s operanym systémom macOS a
na prehliadacoch Google Chrome. Na stranke sa taktiez nachadza informacia
o0 kompatibilnych prehliadacoch a operaénych systémoch pre elektronicku

sluzbu.

+ Proaktivnost’
> Na posudenie je potrebna sucinnost’ poskytovatela sluzby.
> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme vytvorit' virtualny demo ucet, ktory by tato

metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie prostredie.

% 1x a dost’

> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, pre€o sa od
obcana vyZaduju.

> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme ob¢anovi poskytnut transparentné dovody,
pre aké ucely budu ich udaje pouzité. Taktiez navrhujeme vytvorit' virtualny
demo ucet, ktory by tato metriku umozZznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie

prostredie.

< Spatna vazba

> Pre zobrazenie kontaktnych udajov musi pouzivatel sluzby opustit formular,
¢im sa musi prerusit proces vyuZivania elektronickej sluzby a nasledne
opatovného zadavania udajov. Je dostupna sekcia s Casto kladenymi
otazkami, avSak nedostatocne ¢lenend a bez odkazov na sluzby.

> Navrh na zlepsSenie: Navrhujeme zobrazovat aspon jeden kontaktny udaj
poCas celého procesu vyuzivania elektronickej sluzby. Taktiez odporu¢ame
po odoslani formulara proaktivne od obCana ziadat spatnu vazbu na priebeh
elektronickej sluzby pre zlepSenie sluzieb v bududcnosti. V navodoch
navrhujeme zobrazovat priamy odkaz na elektronicku sluzbu. Pre lepSie
vyhodnotenie celého priebehu sluzby navrhujeme vytvorit' virtualny demo
ucet, ktory by ostatné metriky umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie

prostredie.
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+ Pouzitelnost’

> Hypertextové odkazy a tlacidla maju jasné nazvy, formular je dobre deleny na
viacero krokov a tla¢idla maju dostatoény opis akcie. AvS8ak stranky
neobsahuju prvky ID-SK (hlavicka, patiCka a farba) a texty su pisané prilis
malym pismom. ZvySok nebolo mozné pocas testovania ohodnotit — na
posudenie je potrebna suCinnost’ poskytovatela sluzby.

> Navrh na zlepsenie: Odporuc¢ame zvacsit velkost pisma a vytvorit’ virtualny
demo ucet, ktory by ostatné metriky umoznil ohodnotit, alebo zverejnit

testovacie prostredie.

< Zrozumitel'nost’

> Testované texty vykazuju sulad so slovnikom ID-SK.

% Dostupnost’ online
> VSetky sluzby dostupné online a komunikacia prebieha cez elektronicku

schranku.

% Mobilita

> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk, je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat
elektronickl sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozZné uskutoénit
autentifikaciu obcianskym preukazom. SluZzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom  zariadeni. Odporu¢ame vylepsSit responzivnost  stranok
Ministerstva vnutra pre elektronické sluzby. Vid ,Navrh na zlepSenie” pre

,Podpora mobilnych zariadeni® vysSie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> VAacsSinu metrik kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii. Sluzba ponuka moznost’ prepnutia

len do anglického jazyka.
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> Navrh na zlepSenie: |dealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

RS
<

Platba

> Zivotna situacia neobsahuje platbu, a preto je tato metrika irelevantna.

K3
<

Bezpecnost’

> 7S spina véetky metriky s plnym po&tom bodov.

K3
<

Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohladom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.12 Zivnost - zaloZenie

3.12.1 Uvod k Zivotnej situacii

Obcan, ktory chce zacat podnikat, ma moznost si kedykolvek zalozit Zivnost.
Zivotna situacia zahffia jednu elektronickli sluzbu — Formular pre fyzicki osobu —
ohlasenie/ziadost o vydanie osved&enia o zivnostenskom opravneni k predmetu podnikania.
Nachadza sa na stranke Jednotné kontaktné miesta - sluzby Zivnostenského dradu®.

Spustacom ZzZivotnej situacie je rozhodnutie ob¢ana zalozit' si zivnhost, o ktoru musi
poziadat na Zivnostenskom UGrade. Uspe$nym koncom Zivotnej situacie je obdrZanie

osvedcenia o zivnhostenskom opravneni do elektronickej schranky.

2 Portal Jednotné kontaktné miesta - sluzby Zzivnostenského uradu, dostupny na
https://www.minv.sk/?elektronicke-jednotne-kontaktne-miesto.

111


https://www.minv.sk/?elektronicke-jednotne-kontaktne-miesto

Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

3.12.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Zivnost - zaloZenie

Celkovy potencidl zlepsenia kategorie [l Vysledkok v kategorii
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Graf €. 13

Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.13) sa odporu&ame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Zrozumitelnost
e 1adost!
e Inkluzivnost
e Mobilita

e Pouzitelnost

3.12.3 Zivotna situacia o¢ami obéana

Ja ako obCan mam zaujem zacat' podnikat. ZaCnem si na internete vyhladavat
informacie o0 moznostiach a formach podnikania v roku 2019. Po prieskume na internete sa
rozhodnem si zalozit’ Zivnost.

Pre informacie o zalozeni Zivnosti prejdem na portal slovensko.sk, kde hladam

potrebné informacie o zalozeni Zivnosti. Oficialna stranka (slovensko.sk) ma navod, v ktorom
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sa neviem zorientovat. Potrebujem vediet, o mam robit krok po kroku a kam kliknut. Idem

radSej spat na internetovy vyhladavaé. Podla informacii, zistenych na internete, si
zozbieram vSetky potrebné dokumenty a prejdem na portal Ministerstva vnutra. Zistujem, Ze

musim taktieZ doloZit suhlas so spracovanim osobnych udajov, ktory si musim stiahnut,

vypisat, oskenovat, elektronicky podpisat a prilozit. Toto je Uplne zbytoéné. Musim zase

nieo tladit, podpisovat, skenovat..? Ved je to online sluzba. Taktiez nachadzam

informaciu, ze pre uspesné zaslanie potrebujem prehliadaé Internet Explorer. ktory nemam k

dispozicii, preto _musim zvolit pocitaC s operaénym systémom Windows a opat sa

dopracovat’ k elektronickej sluzbe. Do formulara prikladam doklad o odbornej spdsobilosti a

doklad o opravneni uzivat nehnutelnost. Formular vypitiam, hoci je neprehladny, ale nejako

ho uz vyklikdm. Sem-tam si radSej vygooglim, ¢o niektoré veci znamenaju. DokonCujem
formular a elektronicky ho odosielam.

Nasledne je v elektronickej schranke sprava s informaciami o platbe, kedze si
zakladam viazanu/remeselnu Zivnost. Poplatok uhradzam a ¢akam, ¢o bude dalej. Do 3 dni
obdrzim do mojej elektronickej schranky osvedCenie o zivhostenskom opravneni. V_sprave

sa vS8ak nepiSe, o dalej. Nemam istotu, Ci je vSetko hotové. OsvedCenie mi pride este aj

postou, i ked som o to neziadala. O par dni mi je zaslana fyzicka DIC karti¢ka, o ktorej som

doteraz nemala tusenie, ze mi poStou pride.

3.12.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali suvisia priorithne s nedostatoCnou komunikaciou
krokov, ktoré by mal ziadatel o zivnost o€akavat a s kombinaciou online/offline sluzby pri
prikladani suhlasu so spracovanim osobnych udajov. Kazdy z krokov by mal byt Ziadatelovi
jasne komunikovany. M6ze nastat situacia, ze pouzivatel nevykona niektory z krokov, alebo
nepreberie potrebné dokumenty véas. Sluzba by taktiez nemala ziadat o komplikované
prikladanie oskenovanych a elektronicky podpisanych dokumentov, ak je mozné sa tomu
vyhnut. MézZe to mat za nasledok vytaZenie kontaktnych centier, kde sa budu obracat o
pomoc a taktiez mbze nastat zvySeny poCet nespravne zaslanych Ziadosti.

Dalsia bariéra, ktori sme identifikovali ako velmi zavaznu, suvisi s povinnostou
poslat elektronicky formular cez prehliadaC Internet Explorer. M6ze nastat situacia, kedy
pouzivatel nema k dispozicii poCita¢ s operacnym systémom Windows a je tymto z moznosti
vyuZitia elektronickej sluzby vyluceny, ¢o diskriminuje velku Cast pouzivatelov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

113



Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

4 Vyhladatelnost’

> 7S je v tejto sekcii nedostatoéne pokryta. Odkaz k navodu k Zivotnej situacii
nie je dostupny na prvej stranke vyhladavaca ale na druhej, kde titulok nesie
pomerne zrejmy nazov. AvSak popis vo vyhladavacCi je pisany malymi
pismenami a nie je pisany fudskou recou, ¢o méze pdsobit nedbéveryhodne.
ZS. Taktiez, po zadani rovnakej frazy vo vyhladavaéi na slovensko.sk sa mi
nezobrazuje ten isty odkaz, ktory sa mi zobrazil cez internetovy prehliadac.

> Navrh na zlep$enie: Odporu€ame napisat titulok a popis stranky pre

internetové vyhladavace zrozumitelnejSim jazykom.

+ Navody a informovanost’
> Navody je mozné najst, avSak nie su lahko Citatefné - hned v Gvode Citatela
zahlcuju legislativnymi textami. AvSak na strankach je spomenuty odkaz na
elektronicku sluzbu, poplatky €i potrebné podklady pre vyuZitie elektronickej
sluzby, i ked tieto informacie su skryté v texte.
> Navrh na zlepsSenie: Navrhujeme pisat texty jednoduchym jazykom a
vynechat' legislativhe texty, ak je mozné. Taktiez odporuame spomenut

benefity vyuzitia elektronickej sluzby.

+ Navigacia vo formularoch

> Elektronicky formular nie je rozdeleny na viacero krokov, ¢im pouZivatel
nema prehlad, kde v procese sa nachadza a ako dlho mu vyuZitie
elektronickej sluzby bude asi trvat. Sluzba funguje len cez prehliadac Internet
Explorer, ¢im vyrazne komplikuje vyuZitie sluzby.

> Navrh na zlepsSenie: Odporu¢ame sluzbu navrhnat tak, aby ju bolo mozné
vyuzit cez vSetky vacsinové internetové prehliadaCe. Taktiez odporu¢ame
informaciu o potrebe pouZitia internetového prehliadaca Internet Explorer
zvyraznit hned v dvode. Formular navrhujeme rozdelit do viacerych

jednotlivych krokov.

% Proaktivnost’
> Ziadatel o Zivnost je informovany o zmene stavu spravou zaslanou do jeho
elektronickej schranky, avSak Ziadatefovi nie je komunikované, ako bude o
zmene stavu informovany. Tato sprava taktiez neobsahuje dalSie kroky, ktoré

budu nasledovat (obdrzanie DIC karty).
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> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme doplnit do spravy pre Ziadatela spomenut
dalSie kroky, ktoré méze olakavat. Tento cely postup taktiez odporu¢ame

jasne popisat v navodoch.

% 1x a dost!
> Niektoré udaje musi Ziadatel opakovane zadavat, hoci ich uz nedavno
zadaval cez iny urad (email, telefén). Taktiez bolo odpozorované, Ze niektoré
nevyhnutné kroky nie su odévodnené, teda nie je zrejmé, pre€o sa od ob¢ana
vyzaduju.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme obc¢anovi poskytnut transparentné dévody,

pre aké ucely budu ich udaje pouZité.

< Spatna vazba

> Pre zobrazenie kontaktnych udajov musi pouZivatel opustit’ formular, ¢im je
narusena intuitivnost zakaznickej cesty. Nasledne opatovne zadava udaje do
formulara. Taktiez sekcia s Casto kladenymi otazkami je sice dostupna na
slovensko.sk, av8ak nie ako samostatna stranka. Sluzba si tieZ od obCana
nepyta feedback na elektronicku sluzbu.

> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme zobrazovat aspon jeden kontaktny udaj
poCas celého procesu vyuzivania elektronickej sluzby. TaktieZ odporu¢ame
po odoslani formulara proaktivne od ob¢ana ziadat’ spatnu vazbu na priebeh
elektronickej sluzby pre zlepSenie sluzieb v buducnosti. Odporic¢ame i
vytvorenie samostatnej sekcie s €asto kladenymi otazkami, ¢im by sa vedel
eliminovat pocet nespravne vyplnenych udajov, resp. by sa zniZilo zatazenie

kontaktného centra.

+ Pouzitelnost’

> 7S ma v tejto sekcii mnoho nedostatkov. Hypertextové odkazy vo formulari a
tlaCidla maju sice jasné nazvy avSak nie je definované jedno primarne
tlaCidlo, formular nie je deleny na viacero krokov, stranky neobsahuju prvky
ID-SK (hlavi¢ka, paticka a farba), texty su pisané prili§ malym pismom,
aktivne polia su nevyrazne oznacené a formulare dynamicky nemenia svoju
Strukturu.

> Navrh na zlepsenie: Primarne odporuCame zvacsit velkost pisma, vzdy

zvyraznit' hlavné tlacidlo (primarne) a rozdelit formular do viacerych krokov.
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Dalej je potrebné rozlisit zadiarkavacie polia (checkbox) od prepinagov
(radiobutton), nakolko sa javia byt identické a viac zvyraznit aktivne polia.
TaktieZz navrhujeme vytvorit stranku so zhrnutim, kde ma Ziadatel mozZnost

kontroly zadanych udajov.

< Zrozumitel'nost’

> Na posudenie metrik je potrebna sucinnost’ poskytovatela sluzby.

< Dostupnost’ online
> V8&etky sluzby dostupné online a komunikacia prebieha cez elektronicku

schranku.

% Mobilita

> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat
elektronickl sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskutoénit
autentifikaciu obcianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni“ vysSie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Metriky kategoérie nebolo mozné posudit z dovodu nedostatku pristupu alebo
vyhlfadatefnych informéacii. Sluzba je pisana priamo dvojjazyéne, ¢&o
spbsobuje neprehladnost’ textov a stranky.
> Navrh na zlepsSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik
pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov a

zobrazenia daného jazyka samostatne.

<% Platba
> Informacia o platbe je zaslana Ziadatelovi o Zivnost priamo do jeho
elektronickej schranky. Na posudenie zvysnych metrik je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby.
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> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme vytvorit virtualny demo ucet, ktory by

ostatné metriky umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie prostredie.

% Bezpecnost’
> Zivotna situacia spifa vaésinu metrik, aviak obsah formulara by bolo mozné
spristupnit uz pred prihlasenim sa, ¢im by sa ob&an vedel pripravit uz vopred,

napr. cez mobil.

4% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohfadom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvoi.

3.13 Zivnost - zmena

3.13.1 Uvod k Zivotnej situacii

Podnikatel — Zivnostnik ma moznost si upravit jeho udaje, ktoré su evidované na
Zivnostenskom Urade. Zivotna situacia zahffia jednu elektronicku sluzbu — oznamenie o
zmene. Nachadza sa na webovom sidle Jednotné kontaktné miesta - sluzby zivnostenského
aradu®.

Spustacom Zivotnej situacie je zmena osobnych udajov, o ktorej musim informovat' aj
Zivnostensky urad. Uspednym koncom Zivotnej situacie je obdrzanie spravy o vybaveni

podania do elektronickej schranky zivnostnika.

2 Portal Jednotné kontakiné miesta - sluzby Zivnostenského udradu, dostupny na
https://www.minv.sk/?elektronicke-jednotne-kontaktne-miesto.
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3.13.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Zivnost — zmena

Celkovy potencidl zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategorii
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Graf ¢. 14

Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.14) sa odporu&ame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

e Vyhladatefnost

e 1 adost!

e Zrozumitelnost

e Inkluzivnost

e Pouzitefnost

e Mobilita

3.13.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako obc&an a zivnostnik chcem zmenit Udaje zapisané v zivnostenskom registri,
nakolko som sa dozvedel o povinnosti tieto udaje zmenit.
Pre informéacie o zmene tdajov najprv hfadam na internetovom vyhladavagi. Ziaden

z prvych zobrazenych odkazov _ma nenasmeroval tam, kam som ¢akal. Prechadzam na
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slovensko.sk — vyhladavam sluzby spojené so Zzivnostou. Navodov nachadzam viac a

neviem, ktory je ten spravny. Volim si vSeobecnu stranku zivnosti. Tu nachadzam

informaciu, Ze pre Uspesné zaslanie potrebujem prehliadac Internet Explorer, ktory nemam k

dispozicii, preto _musim zvolit poditaC s operaénym systémom Windows a opat sa

dopracovat k elektronickej sluzbe. Precitam si ndvod o ohlaseni o zmene udajov a kliknem

na primarne tlacidlo, ktoré ma prenesie na elektronicku sluzbu. Po kliknuti na odkaz
elektronickej sluzby sa najskér musim prihlasit prostrednictvom svojho elektronického
obcCianskeho preukazu.

Nasledne uvediem do formulara vSetky Udaje, ktoré si zelam zmenit. Po vyplneni
formulara ho elektronicky podpisem a odoslem. Ak prebehne zmena udajov bez problémov,

do mojej elektronickej schranky obdrzim spravu o vybaveni podania.

3.13.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéra, ktord sme identifikovali ako velmi zavaznu, suvisi s povinnostou poslat
elektronicky formular cez prehliada¢ Internet Explorer. Méze nastat’ situacia, kedy pouzivatel
nema k dispozicii poCita¢ s operatnym systémom Windows a je tymto z moznosti vyuZitia
elektronickej sluzby vylu&eny, &im sa diskriminuje velka Cast pouzivatelov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

4% Vyhladatelnost’

> 7S je v tejto sekcii nedostatoéne pokryta. Odkaz k navodu k Zivotnej situacii
nie je dostupny na prvej stranke vyhfadavaca a titulok ani popis presne
nevystihuju obsah ZS. TaktieZ, navodov na slovensko.sk sa zobrazuje po
zadani kluCovych slov viac a Zziaden sa nevenuje Specificky konkrétnej
Zivotnej situacii.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame vytvorit stranku s navodmi dedikovanu
danej zivotnej situacii a nasledne pre tuto stranku nastavit popisnejsi titulok a

opis zivotnej situacie pre internetové vyhladavace.

« Navody a informovanost’
> Navody je mozné najst, avdak je komplikované sa k nim dopracovat.
Obsahuju odkaz na elektronicku sluzbu, dobre sumarizuju zakladné kroky pre
uspesSny proces zivotnej situacie, avSak spominaju aj irelevantné kroky pre

pouzivatela. Taktiez, texty nie su pisané uplne zrozumitelnym jazykom.
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> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme lep3ie nastavit vyhladavanie navodu, resp.
navody bud zjednotit, alebo vytvorit navody samostatne pre kazdu zivotnu
situaciu. TaktieZz odporuc¢ame pisat texty zrozumitelnejSim jazykom, zvyraznit
informaciu o nevyhnutnosti vlastnit elD pre prejdenie ZS elektronicky a uviest

benefity vyuZitia elektronického spbsobu.

+ Navigacia vo formularoch
> Elektronicky formular nie je rozdeleny na viacero krokov, ¢im pouZivatel
nema prehlad, kde v procese sa nachadza a ako dlho mu vyuZitie
elektronickej sluzby bude asi trvat. Sluzba funguje len cez prehliadac¢ Internet
Explorer, ¢im vyrazne komplikuje vyuZitie sluzby.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame sluzbu navrhnat tak, aby ju bolo mozné
vyuZit cez vsetky vacSinové internetové prehliadace. Taktiez navrhujeme

formular rozkuskovat.

% Proaktivnost’
> Navody spominaju, Ze bude Zivnostnik informovany o zmene stavu, av3ak
testované to nebolo — na posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela
sluzby. Je mozné sa skontaktovat priamo na kontaktné centrum, avsak tieto
kontaktné udaje nie su dostupné na strankach jednotného kontaktného

miesta.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme poskytnut kontaktné udaje na strankach
jednotného kontaktného miesta. Taktiez navrhujeme vytvorit' virtualny demo
ucet, ktory by tuto metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie

prostredie.

% 1x a dost’

> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, Ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, pre€o sa od
obc¢ana vyZaduju.

> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme obc¢anovi poskytnut transparentné dévody,
pre aké uc€ely budu ich udaje pouZzité. Taktiez navrhujeme vytvorit virtualny
demo ucet, ktory by tato metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie

prostredie.
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« Spatna vazba

> Pre zobrazenie kontaktnych Udajov musi pouzivatel opustit formular, ¢im je

narusena intuitivhost’ zakaznickej cesty. Nasledne opatovne zadava udaje do
formulara. TaktieZ nie je dostupna sekcia s €asto kladenymi otazkami, ani si
od obCana nepytame spatnu vazbu.

Navrh na zlepsenie: Navrhujeme zobrazovat aspor jeden kontaktny udaj
poCas celého procesu vyuZivania elektronickej sluzby. Taktiez odporu¢ame
po odoslani formulara proaktivne od ob¢ana ziadat’ spatnu vazbu na priebeh
elektronickej sluzby pre zlepSenie sluzieb v buducnosti. Odporu¢ame i
vytvorenie sekcie s Casto kladenymi otazkami, ¢im by sa vedel eliminovat
poCet nespravne vyplnenych u(dajov, resp. by sa znizilo zatazenie
kontaktného centra. Pre lepSie vyhodnotenie celého priebehu sluZzby
navrhujeme vytvorit' virtualny demo ucet, ktory by ostatné metriky umoznil

ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie prostredie.

< Pouzitel'nost’

<

> 7S ma v tejto sekcii mnoho nedostatkov. Hypertextové odkazy vo formulari a

tla¢idla maju sice jasné nazvy, av8ak nie je definované jedno primarne
tlaCidlo, formular nie je deleny na viacero krokov, stranky neobsahuju prvky
ID-SK (hlavi¢ka, péaticka a farba), texty su pisané prili§ malym pismom,
aktivne polia su nevyrazne oznaCené a iné. Stranku so zhrnutim nebolo
mozné pocas testovania ohodnotit — na posudenie je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby.

Navrh na zlepSenie: Primarne odporuCame zvacsit velkost pisma, vzdy
zvyraznit' hlavné tlacidlo (primarne) a rozdelit formular do viacerych krokov.
Dalej je potrebné rozlisit zadiarkavacie polia (angl. ,checkbox”) od prepinacov
(angl. ,radiobutton”), nakolko sa javia byt identické a viac zvyraznit aktivne
polia. Taktiez navrhujeme vytvorit virtualny demo ucet, ktory by ostatné

metriky umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie prostredie.

Zrozumitelnost’

> Na posudenie metrik je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.

< Dostupnost’ online
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> V3&etky sluzby dostupné online a komunikacia prebieha cez elektronicku

schranku.

<% Mobilita

> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat
elektronickd sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskutocnit
autentifikaciu obcianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni®.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Metriky kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku pristupu alebo
vyhlfadatefnych informéacii. Sluzba je pisana priamo dvojjazyéne, ¢&o
spbsobuje neprehladnost’ textov a stranky.
> Navrh na zlepsSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik
pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov a

zobrazenia daného jazyka samostatne.

< Platba

> Zivotna situacia neobsahuje platbu, a preto je tato metrika irelevantna.

<% Bezpecnost’
> Zivotna situacia spiha vacsinu metrik, avSak obsah formulara by bolo mozné
spristupnit uz pred prihlasenim sa, ¢im by sa ob&an vedel pripravit uz vopred,

napr. cez mobil.

4 Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
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% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.14 Zivnost - prerudenie

3.14.1 Uvod k Zivotnej situacii

Podnikatel — zivnostnik ma moznost prerusit’ svoju Zivnost, a to po dobu minimalne 6
aZ maximalne 36 mesiacov. Zivotna situacia zahffia jednu elektronickl sluzbu — oznamenie
0 pozastaveni prevadzkovania Zivnosti alebo o zmene doby pozastavenia prevadzkovania
zivnosti. Nachadza sa na stranke Jednotné kontaktné miesta - sluzby zZivnostenského uradu
30.

Spustacom zivotnej situacie je rozhodnutie Zivnostnika o pozastaveni jeho Zivnosti, o
ktorom musi informovat aj Zivnostensky urad. Uspe$nym koncom Zivotnej situacie je

obdrzanie spravy o vybaveni podania do elektronickej schranky zivnostnika.

% Portal Jednotné kontaktné miesta - sluzby Zivnostenského Uradu, dostupny na
https://www.minv.sk/?elektronicke-jednotne-kontaktne-miesto.
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3.14.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Zivnost - prerudenie
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Graf €. 15

Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.15) sa odporucame pri
zlepSovani zakaznickej skusenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

e Zrozumitelnost

e 1 adost!

e Inkluzivnost

e Vyhladatelnost

e Pouzitefnost

e Mobilita

3.14.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako ob&an a Zivnostnik mam zaujem pozastavit moju Zivnost. Pre informacie o
pozastaveni zivnosti najprv hfaddm na internetovom vyhladavadi. Ziadny z_prvych

zobrazenych vysledkov ma neodkazuje tam, kam oéakavam. Su to len stranky sukromnych
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fiiem. Navod, ktory nachadzam na druhej stranke vyhlfadavaca, ma odkazuje na stranku so
v8eobecnymi informaciami o zivnostiach.

Kedze som nenasiel relevantné informacie cez internetovy vyhladavac, informacie o
pozastaveni Zivnosti idem hladat priamo na portal slovensko.sk. Vyhladavam sluzby

spojené so zivnostou. Navodov nachadzam viac. Neviem, ktory je ten spravny. Volim si

vSeobecnu stranku zivnosti. Tu nachadzam informaciu, Ze pre Uspesné zaslanie potrebujem

prehliada€ Internet Explorer, ktory nemam Kk dispozicii, preto musim zvolit poditad s

operaénym systémom Windows a opat sa dopracovat k elektronickej sluzbe. Precitam si

navod o ,Oznamenie o pozastaveni prevadzkovania zivnosti” a kliknem na primarne tlacidlo,
ktoré ma prenesie na elektronicku sluzbu. Po kliknuti na odkaz sa najprv musim prihlasit
prostrednictvom svojho elektronického ob&ianskeho preukazu.

Nasledne uvediem do formulara vsetky potrebné udaje. Po vyplneni formulara ho
elektronicky podpiSem a odoSlem. V mojej elektronickej schranke obdrzim spravu s
informaciami a poplatku, ktory je spojeny s pozastavenim Zivnosti a informacie ako dany
poplatok uhradit.

Po uhrade spravneho poplatku mi je nasledne do niekofkych dni do mojej

elektronickej schranky zaslana sprava o vybaveni podania.

3.14.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéra, ktoru sme identifikovali ako vefmi zavaznu, suvisi s povinnostou poslat
elektronicky formular cez prehliada¢ Internet Explorer. Méze nastat’ situacia, kedy pouzivatel
nema k dispozicii poCita¢ s operacnym systémom Windows a je tymto z mozZnosti vyuzitia
elektronickej sluzby vylu¢eny, &im sa diskriminuje velka Cast pouzivatelov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

% Vyhladatelnost’

> 7S je v tejto sekcii nedostatoéne pokryta. Odkaz k navodu k Zivotnej situacii
nie je dostupny na prvej stranke vyhfadavaca a titulok ani popis presne
nevystihuju obsah ZS. TaktieZ, navodov na slovensko.sk sa zobrazuje po
zadani klu€ovych slov viac a nie je jasné, ktory odkaz sa venuje pozastaveniu
Zivnosti.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame vytvorit stranku s navodmi dedikovanu
danej zivotnej situacii a nasledne pre tuto stranku nastavit’ popisnejsi titulok a

opis zivotnej situacie pre internetové vyhladavace.
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+ Navody a informovanost’

> Navody je mozné najst, avSak je komplikované sa k nim dopracovat.
Obsahuju odkaz na elektronicku sluzbu, dobre sumarizuju zakladné kroky pre
UuspeSny proces Zzivotnej situacie, avSak spominaju i kroky irelevantné pre
pouzivatela sluzby. Taktiez, texty nie su pisané uplne zrozumitelnym
jazykom.

> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme lepSie nastavit vyhladavanie navodu, resp.
navody bud zjednotit, alebo vytvorit navody samostatne pre kazdu zivotnu
situaciu. Taktiez odporu¢ame pisat’ texty zrozumitelnejSim jazykom, zvyraznit
informaciu o nevyhnutnosti vlastnit elD pre prejdenie ZS elektronicky a uviest

benefity vyuzitia elektronického spésobu.

+ Navigacia vo formularoch
> Elektronicky formular nie je rozdeleny na viacero krokov, &im pouzivatel
nema prehfad, kde v procese sa nachadza a ako dlho mu vyuZitie
elektronickej sluzby bude asi trvat. Sluzba funguje len cez prehliadac Internet
Explorer, ¢o vyrazne komplikuje vyuzitie sluzby.
> Navrh na zleps$enie: Odporu¢ame sluzbu navrhnuat tak, aby ju bolo mozné
vyuzit cez vSetky vacSinové internetové prehliadaCe. Taktiez navrhujeme

formular rozdelit’ do viacerych jednotlivych krokov.

+ Proaktivnost’
> Navody spominaju, Zze bude Zivnostnik informovany o zmene stavu, avSak
testované to nebolo — na posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela
sluzby. Je mozné sa skontaktovat priamo na kontaktné centrum, avsak tieto
kontaktné Udaje nie su dostupné na strankach jednotného kontaktného

miesta.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme poskytnut kontaktné udaje na strankach
jednotného kontaktného miesta. Taktiez navrhujeme vytvorit' virtualny demo
ucet, ktory by tato metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit' testovacie

prostredie.

< 1x a dost’!
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> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat’ ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, pre€o sa od
obcana vyzaduju.

> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme ob&anovi poskytnut transparentné dovody,
pre aké ucely budu ich udaje pouZzité. Taktiez navrhujeme vytvorit' virtualny
demo ucet, ktory by tuto metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie

prostredie.

« Spatna vazba

> Pre zobrazenie kontaktnych udajov musi pouZivatel opustit’ formular, ¢im je
narusena intuitivnost zakaznickej cesty. Nasledne opatovne zadava udaje do
formulara. Taktiez nie je dostupna sekcia s ¢asto kladenymi otazkami, ani si
od obCana nepytame feedback na elektronicku sluzbu.

> Navrh na zleps$enie: Navrhujeme zobrazovat aspon jeden kontaktny udaj
pocCas celého procesu vyuzivania elektronickej sluzby. Taktiez odporu¢ame
po odoslani formulara proaktivhe od ob¢ana Ziadat’ spatnu vazbu na priebeh
elektronickej sluzby pre zlepSenie sluzieb v buducnosti. Odporu¢ame i
vytvorenie sekcie s €asto kladenymi otazkami, ¢im by sa vedel eliminovat
poCet nespravne vyplnenych u(dajov, resp. by sa znizilo zataZenie
kontaktného centra. Pre lep$ie vyhodnotenie celého priebehu ZS navrhujeme
vytvorit virtualny demo ucet, ktory by ostatné metriky umoznil ohodnotit,

alebo zverejnit testovacie prostredie.

+ Pouzitelnost’

> 7S ma v tejto sekcii mnoho nedostatkov. Hypertextové odkazy vo formulari a
tladidla maju sice jasné nazvy avSak nie je definované jedno primarne
tlacidlo, formular nie je deleny na viacero krokov, stranky neobsahuju prvky
ID-SK (hlavicka, patitka a farba), texty su pisané prili§ malym pismom,
aktivne polia su nevyrazne oznaCené a iné. Stranku so zhrnutim nebolo
mozné pocas testovania ohodnotit — na posudenie je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby.
> Navrh na zlepsenie: Primarne odporu€ame zvacsit velkost pisma, vzdy
zvyraznit hlavné tlacidlo (primarne) a rozdelit formular do viacerych krokov.

Dalej je potrebné rozlisit zadiarkavacie polia (checkbox) od prepinacov
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(radiobutton), nakolko sa javia byt identické a viac zvyraznit' aktivne polia.
Taktiez navrhujeme vytvorit virtudlny demo ucet, ktory by ostatné metriky

umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie prostredie.

% Zrozumitelnost’

> Na posudenie metrik je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.

< Dostupnost’ online
> VSetky sluzby dostupné online a komunikacia prebieha cez elektronicku

schranku.

% Mobilita

> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat
elektronicki sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskuto¢nit
autentifikaciu obcCianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. Pouzivatef nema mozZnost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni“ vyS$Sie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Metriky kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku pristupu alebo
vyhladatelnych informacii. Sluzba je pisana priamo dvojjazy¢ne, ¢o
spbsobuje neprehladnost’ textov a stranky.
> Navrh na zlepSenie: Idedlnym scenarom by bolo implementovanie metrik
pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov a

zobrazenia daného jazyka samostatne.

% Platba
> V navodoch je ob¢anovi uz vopred poskytnuta informacia, ze o poplatkoch
spojenych s vyuZzitim sluzby bude informovany v sprave, ktord& mu bude
zaslana do jeho elektronickej schranky. Na posudenie zvySnych metrik je

potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.
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> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme vytvorit virtualny demo ucet, ktory by

ostatné metriky umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie prostredie.

% Bezpecnost’
> Zivotna situacia spifa vaésinu metrik, aviak obsah formulara by bolo mozné
spristupnit uz pred prihlasenim sa, ¢im by sa ob&an vedel pripravit uz vopred,

napr. cez mobil.

4% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohfadom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvoi.

3.15 Zivnost - ukonéenie

3.15.1 Uvod k Zivotnej situacii

Podnikatel — Zivnostnik ma moznost kedykolvek ukoné&it svoju Zivnost. Zivotna
situacia zahffia jednu elektronicku sluzbu — oznamenie o ukon€eni podnikania. Nachadza sa
na stranke Jednotné kontaktné miesta - sluzby zivnostenského uradu®'.

Spustacom zivotnej situacie je rozhodnutie zivnostnika o ukonéeni jeho zivnosti, o
ktorom musi informovat aj Zivnostensky drad. UspeSnym koncom Zivotnej situacie je
obdrzanie spravy o vybaveni podania do elektronickej schranky Zivnostnika o UspeSnom

ukonceni zivnosti.

3 Portal Jednotné kontaktné miesta - sluzby Zivnostenského Uradu, dostupny na
https://www.minv.sk/?elektronicke-jednotne-kontaktne-miesto.

129


https://www.minv.sk/?elektronicke-jednotne-kontaktne-miesto

Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

3.15.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Zivnost - ukonéenie

Celkovy potencial zlepsenia kategérie [l Vysledkok v kategorii
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Graf &. 16

Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf ¢.16) sa odporuc¢ame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Zrozumitelnost
e 1 adost!
e Inkluzivnost
e Pouzitefnost
e Mobilita

3.15.3 Zivotna situacia oéami obéana

Ja ako obcan a zivnostnik mam zaujem ukoncit moju zivnost.
Pre informacie o ukon&eni Zivnosti najprv hfaddm na internetovom vyhladavaci.
Hned na Uvodnej stranke sa mi zobrazil odkaz na navod na slovensko.sk, klikam nan a

prechadzam na slovensko.sk. Navod je pomerne jasny, avSak neviem, na ktory textovy

odkaz mam teraz kliknut, kedZe nie je na stranke ziadne primarne tladidlo k elektronickej
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sluzbe. SkuSam teda odkaz na ,Sluzby Zivnostenského registra - jednotné kontaktné

miesto”. Tu nachadzam informaciu, Ze pre UspesSné zaslanie potrebujem prehliadad Internet

Explorer, ktory nemam k dispozicii, preto musim zvolit poditaé s operacnym systémom

Windows a opat sa dopracovat k elektronickej sluzbe. Preéitam si navod ,Oznamenie o

ukonCeni podnikania” a kliknem na primarne tlacidlo, ktoré ma prenesie na elektronicku
sluzbu. Po Kkliknuti na link elektronickej sluzby sa najskér musim prihlasit prostrednictvom
svojho elektronického obc&ianskeho preukazu.

Nasledne uvediem do formulara v3etky potrebné udaje. Po vyplneni formulara ho
elektronicky podpisem a odoSlem. Ak je formular o ukonéeni podnikania zaslany bez

problémov, do mojej elektronickej schranky obdrzim spravu o vybaveni podania.

3.15.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéra, ktoru sme identifikovali ako velmi zavaznu suvisi s povinnostou poslat
elektronicky formular cez prehliada¢ Internet Explorer. MéZe nastat’ situacia, kedy pouzivatel
nema k dispozicii pocita¢ s operanym systémom Windows a je tymto z moznosti vyuzitia
elektronickej sluzby vylu¢eny, &im sa diskriminuje velka ¢ast pouzivatelov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

% Vyhladatelnost’

> 7S je v tejto sekcii pomerne dobre pokryta. Odkaz k navodu k Zivotnej situ4cii
je dostupny na prvej stranke vyhladavaca a titulok presne vystihuje obsah ZS.
Popis je vSak len malo informativny. Ak vyhladavam informacie na
slovensko.sk, stranka s navodom sa mi zobrazi hned ako prva. Na tejto
stranke sa nachadza i textovy odkaz na elektronicku sluzbu, avsak je
nevyrazny.

> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame nastavit popisnejsi opis stranky Zivotnej
situacie pre internetové vyhladavace. TaktieZ navrhujeme zvyraznit odkaz na

elektronicku sluzbu.

« Navody a informovanost’
> Navody je pomerne jednoduché najst, avSak texty nie su pisané uplne
zrozumitefnym jazykom. Obsahuju odkaz na elektronickl sluzbu, dobre
sumarizuju zakladné kroky pre uspesny proces Zivotnej situacie, avsak

spominaju aj irelevantné kroky pre pouZivatela.
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> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pisat texty zrozumitelnejSim jazykom a
zvyraznit informaciu o nevyhnutnosti vlastnit elD pre prejdenie ZS

elektronicky a uviest benefity vyuzitia elektronického spdsobu.

+ Navigacia vo formularoch

> Elektronicky formular nie je rozdeleny na viacero krokov, ¢im pouzivatel
nema prehfad, kde v procese sa nachadza a ako dlho mu vyuZitie
elektronickej sluzby bude asi trvat. Sluzba funguje len cez prehliadac¢ Internet
Explorer, ¢im vyrazne komplikuje vyuZitie sluzby.

> Navrh na zlepsenie: Odporuame upozornit obfana o nutnosti pouzitia
prehliadaca Internet Explorer aj na zaciatku formulara, resp. nedovolit mu
zadat vypinat formular, ak ho nema otvoreny v tomto prehliadadi, aby sa
prediSlo neschopnosti odoslat formular po jeho celkovom vyplneni. Taktiez
odporu€¢ame sluzbu navrhnut tak, aby ju bolo mozné vyuzZit cez vSetky
vacsinové internetové prehliadace. Taktiez navrhujeme formular rozdelit do

sekcii.

% Proaktivnost’
> Navody spominaju, ze bude Zzivnostnik informovany o zmene stavu, avsak
testované to nebolo — na posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela
sluzby. Je mozné sa skontaktovat’ priamo na kontaktné centrum, av3ak tieto
kontaktné udaje nie su dostupné na strankach jednotného kontaktného

miesta.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme poskytnut kontaktné udaje na strankach
jednotného kontaktného miesta. Taktiez navrhujeme vytvorit’ virtualny demo
ucet, ktory by tuto metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie

prostredie.

% 1x a dost’
> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, Ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, preco sa od
obcana vyZaduju.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme ob¢&anovi poskytnut transparentné dovody,

pre aké ucely budu ich udaje pouzité. TaktieZ navrhujeme vytvorit’ virtualny
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demo ucet, ktory by tato metriku umozZznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie

prostredie.

< Spatna vazba

> Pre zobrazenie kontaktnych Udajov musi pouZivatel opustit’ formular, ¢im je
narusena intuitivnost zakaznickej cesty. Nasledne opatovne zadava udaje do
formulara. Taktiez nie je dostupna sekcia s €asto kladenymi otazkami, ani si
od ob¢ana nepytame spatnu vazbu.

> Navrh na zlepsSenie: Navrhujeme zobrazovat aspon jeden kontaktny udaj
pocas celého procesu vyuZivania elektronickej sluzby. TaktieZ odporu¢ame
po odoslani formulara proaktivnhe od obCana ziadat spatnu vazbu na priebeh
elektronickej sluzby pre zlepSenie sluzieb v buducnosti. Odporicame i
vytvorenie sekcie s Casto kladenymi otazkami, ¢im by sa vedel eliminovat
poCet nespravne vyplnenych (dajov, resp. by sa znizilo zataZenie
kontaktného centra. Pre lepSie vyhodnotenie celého priebehu sluzby
navrhujeme vytvorit’ virtualny demo ucet, ktory by ostatné metriky umoznil

ohodnaotit, alebo zverejnit’ testovacie prostredie.

+ Pouzitelnost’

> 7S ma v tejto sekcii mnoho nedostatkov. Hypertextové odkazy vo formulari a
tlagidla maju sice jasné nazvy, avSak nie je definované jedno primarne
tlaCidlo, formular nie je deleny na viacero krokov, stranky neobsahuju prvky
ID-SK (hlavicka, paticka a farba), texty su pisané prili§ malym pismom,
aktivne polia su nevyrazne oznacené a iné. Stranku so zhrnutim nebolo
mozné pocas testovania ohodnotit — na posudenie je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby.

> Navrh na zlepsenie: Primarne odporuCame zvacsit velkost pisma, vzdy
zvyraznit hlavné tlacidlo (primarne) a rozdelit formular do viacerych krokov.
Dalej je potrebné rozlisit zadiarkavacie polia (angl. ,checkbox”) od prepinagov
(angl. ,radiobutton”), nakolko sa javia byt identické a viac zvyraznit aktivne
polia. Taktiez navrhujeme vytvorit virtualny demo ucet, ktory by ostatné

metriky umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie prostredie.

< Zrozumitel'nost’

> Na posudenie metrik je potrebna sucinnost’ poskytovatela sluzby.

133



Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

< Dostupnost’ online
> VSetky sluzby dostupné online a komunikacia prebieha cez elektronicku

schranku.

% Mobilita

> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat
elektronickl sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozZné uskutoénit
autentifikaciu obcCianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. PouzZivatef nema mozZnost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni®.

4% Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Metriky kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku pristupu alebo
vyhladatelnych informacii. Sluzba je pisana priamo dvojjazyéne, ¢&o
spbsobuje neprehladnost’ textov a stranky.
> Navrh na zlepSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik
pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov a

zobrazenia daného jazyka samostatne.

< Platba

> Zivotna situacia neobsahuje platbu, preto je tato metrika irelevantna.

4 Bezpecnost’
> Zivotna situacia spifa vagsinu metrik, avak obsah formulara by bolo mozné
spristupnit uz pred prihlasenim sa, ¢im by sa ob&an vedel pripravit uz vopred,

napr. cez mobil.

4 Transparentnost’
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> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohladom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.16 Byvanie — Stavba rodinného domu

3.16.1 Uvod k Zivotnej situacii

Stavba rodinného domu je vacSinou finanéne, Casovo aj dokladovo naro¢na
zalezZitost a zarover velka a vyznamna zmena pre vietkych &lenov rodiny. Zivotna situacia
zahffia dve elektronické sluzby, ktoré sa nachadzaju na Ustrednom portali verejnej spravy®
a Katastralnom portali**. Spustatom Zivotnej situacie rozhodnutie postavit' si rodinny dom.

Uspe$nym koncom Zivotnej situécie je vybavenie vSetkych potrebnych dokladov.

32 Jstredny portal verejnej spravy, dostupny na https://www.slovensko.sk/sk/titulna-stranka.
3 Katastralny portal, dostupny na
https://www.katasterportal.sk/kapor/changelLanguageAction.do.
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3.16.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Byvanie — Stavba rodinného domu

Celkovy potencidl zlepsenia kategérie [l Vysledkok v kategérii
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Graf €. 17

Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.17) sa odporu&ame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Navigacia vo formularoch
e Proaktivnost
e Zrozumitelnost
e Mobilita
e Inkluzivnost

e Vyhladatelnost

3.16.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako obc&an si chcem postavit dom. Mam k dispozicii potrebné financie a vysnivany
projekt. Hladam si informacie o tom, ako mam dalej postupovat a aké povolenia a

dokumenty potrebujem od Statu.
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Informacie nachadzam na stranke slovensko.sk. Nasiel som detailny popis kazdého
kroku a aké konkrétne dokumenty a podklady potrebujem ku uspesnému vybaveniu kazdého
Z nich.

Ziadam o list vlastnictva a o lizemné rozhodnutie o umiestneni stavby. Katasterportal

vyuziva zastarané technoldgie a tak musim dbat na to aby som proces absolvoval na

podporovanom operaénom systéme a prehliadadi. Teraz uz mam vSetky potrebné podklady

a mdzem podat Ziadost o stavebné povolenie. Ziadost si podavam cez slovensko.sk.
Posielam ju spolu s naskenovanymi podkladmi cez elektronicku schranku na prislusny organ
v mojej obci. Obdrzim povolenie a za€inam stavat.

Na komercnej stranke energeticky-certifikat.com chcem ziskat energeticky certifikat
pre moju stavbu. Vyplnenim formulara sa objednam a kompetentni ludia mi po kontrole
odovzdaju dany certifikat.

Poslednym krokom je podanie si Ziadosti o kolaudaciu. Vykonam to elektronicky na

stranke slovansko.sk. Obdrzim kolauda¢né rozhodnutie a méZzem si uzivat' svoj novy domov.

3.16.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéra, ktoru sme identifikovali ako velmi zavaznu suvisi s obmedzenim portalu
katastra. M6ze nastat situacia, kedy pouzivatel nema k dispozicii poCitat s operaénym
systémom Windows a je tymto z moznosti vyuZitia elektronickej sluzby vylu¢eny, ¢im sa
diskriminuje velka Cast' pouzivatelov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

4 Vyhladatelnost’
> Vyhladavanie ZS je pre pouzivatela naroéné. Statna informaéna stranka sa
neobjavuje na prvej strane vyhlfadavania, hladany titulok ,stavba rodinneho
domu" sa vo vysledkoch vyhladavania nezobrazuje. Tazko vyhladatelna je
taktiez na slovensko.sk, kde sa skryva pod nazvom ,Stavanie".
> Navrhy na zlepSenie: Odporu¢ame premenovanie informaénej stranky na

slovensko.sk pre jej lepSiu vyhladatelnost.
% Navody a informovanost’

> Navod, ktory sa nachadza na webovom sidle slovensko.sk je Strukturovany,

jasny, bez pouZitia cudzich slov alebo zlozitych vyrazov. Tento navod
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neobsahuje odkazy, ktoré by pouzivatefa presmerovali priamo na
elektronicku sluzbu a neobsahuje informacie o poplatkoch za sluzby

> Navrh na zlepsenie: Odpori¢ame doplnit do informaénej stranky priame
odkazy na elektronické sluzby a informacie o pripadnych poplatkoch za tieto

sluzby.

+ Navigacia vo formularoch

> Sluzba je funkéna a bola hodnotend na operaénom systéme macOS a na
prehliadaéi Google Chrome, sluzba vopred neupozorfiuje pouzivatela na
pripadnu nefunk&nost pri pouzivani na majoritnom prehliadaci alebo
operatnom systéme. Pouzivatel nie je informovany o tom, kofko krokov
vykonal, a kde v procese ZS sa nachadza.

> Navrh na zlepsenie: Odpori¢ame doplnit informaciu o tom, kolko krokov
tato Zivotna situacia ma, a v akom kroku sa pouZivatel prave nachadza,
taktiez pridat odstavec pred zacatim kazdej sluzby, ktory bude informovat o
kompatibilnych prehliada¢och a operacnych systémoch pre danu elektronicku

sluzbu.

% Proaktivnost’
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukon&eniu posledného kroku stlaCenim
tlacidla ,Podpisat a odoslat."
> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme vytvorit' virtualny demo ucet, ktory by tato

metriku umoznil ohodnotit.

+ 1x adost!
> Udaje su od pouzivatela pozadované jedenkrat a sluzba neziada od

pouzivatela neoddévodnené informacie.

« Spatna vazba
> Je poskytnuty kontakt s redlnou osobou a to poskytnutim telefénneho ¢isla,
sluzba takisto poskytuje kontextovu pomoc priamo vo formulari
(slovensko.sk). Pre zobrazenie kontaktnych udajov je potrebné opustit
stranku sluzby. Zanechanie spatnej vazby nie je mozné a pre zivotnu situaciu

nie je dostupna stranka s ¢asto kladenymi otazkami.
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> Navrh na zlep$enie: Odporidame elektronickym sluzbam tejto ZS
poskytnutie moznosti zanechanie spatnej vazby v kazdom kroku taktiez
vytvorenie stranky s &asto kladenymi otadzkami, ktora bude spinat

pozadované metriky v kategorii.

% Pouzitelnost’

> Sluzba spifia metriky tykajuce sa zmeny kurzora pri interaktivnych prvkoch,
textom opisane akcie pri tladidlach, dostatoéné odliSené primarne tlacidla,
zvyraznenie aktivneho pola a dostatoCne vysvetlené chybové hlasenia.
Dizajn webového sidla vyuzZiva vzory a komponenty jednotného
dizajn-manudlu elektronickych sluzieb ID-SK. Avsak sluzby katasterportalu
tuto metriku nenapinaju.

> Navrh na zlepSenie: V idealnom pripade by stranky sluzieb mali byt
navrhnuté podla vzorov a komponentov ID-SK s automatickym ukladanim
vyplnenych udajov. Odporu€¢ame katastralnemu dradu, ako jednej zo sluzieb

ZS aplikovat metriky danej kategorie.

% Zrozumitelnost’
> Texty katastralneho portalu nie st v sulade so slovnikom ID-SK. Sluzby 7S
nekladu pouzivatefovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchdiemu
porozumeniu kontextu formulara. Hodnotitel nemal pristup k informacii
tykajucej sa zrozumitelnosti textov otestovanou s pouzivatelmi.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporu¢ame testovat pouzivané
texty s pouzivatelmi. Odporu€ame implementovat na, relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

< Dostupnost’ online
> Vsetky sluzby ZS su dostupné elektronicky. ZS je vo forme komunikacie

konzistentna.

% Mobilita
> Momentalne nie je mozné vykonat Zivotnu situaciu na mobilnom zariadeni,
nie je mozné uskuto¢nit’ autentifikaciu ob&ianskym preukazom. Sluzba nie je
optimalizovana pre mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu

preferovaného zariadenia.

139



Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Odporu¢ame rieSit responzivnost webového sidla
katastralneho portalu. Vid. Navrh na zlepSenie pre Podpora mobilnych

zariadeni vysSie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Vacsinu metrik kategdrie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatelnych informacii. Sluzba ponuka moznost’ anglického
jazyka.
> Navrh na zlepSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti.

< Platba
> Tato metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukon&eniu posledného kroku stlaCenim
tlaCidla ,Podpisat a odoslat."
> Navrh na zlepsenie: Vytvorenie virtudlneho demo uctu, ktory by tuto metriku

umoznil ohodnotit.

% Bezpecnost’
> 7S spita vetky metriky okrem moZnosti upozornenia na nespravne osobné a
iné pouzivatelské udaje.
> Navrh na zlepsSenie: Odporu¢ame povolit pouzivatefovi zmenu udajov v

sluzbe.

4 Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
% Rozvoj

> Na posudenie metrik ohladom udrzatefného rozvoja je potrebna suéinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.
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3.17 Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu

3.17.1 Uvod k Zivotnej situacii

Podstatou tejto Zzivotnej situacie z pohladu obCana je Zivotna faza, v ktorej sa
rozhodne zmenit svoj aktudlny trvaly pobyt a prestahovat na iné miesto. Zivotna situacia
pozostava z dvoch elektronickych sluZieb: elektronické podanie prihlasenia na trvaly pobyt a
elektronicka Ziadost o potvrdenie o trvalom pobyte — obe na webovom sidle Ministerstva
vnutra®. Spustadom Zivotnej situacie je zmena bydliska a za jej Uspedné ukon&enie sa

povaZzuje ziskanie nového obc&ianskeho preukazu.

3.17.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Byvanie - Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu
Celkovy potencidl zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategorii
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34 Portal Ministerstva vnutra, dostupny na

https://portal.minv.sk/wps/wcm/connect/sk/site/top/uvod.
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.18) sa odporu&ame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Platba
e Proaktivnost
e Zrozumitelnost
e Mobilita
e Inkluzivnost

e Spatna vazba

3.17.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Prestahoval som sa na novu adresu a chcel by som si zmenit trvaly pobyt. Na
internete vyhladavam informacie, ako postupovat pri zmene trvalého pobytu. Na stranke
slovensko.sk som nasiel podrobny navod s odkazmi pre sluzby, ktoré sa daju vyuZit
elektronicky.

Kliknem na ohlasenie zmeny trvalého bydliska elektronicky. Som presmerovany na
stranku vSetkych elektronickych sluZieb tykajucich sa trvalého pobytu. Pri kliknuti na prvu
sluzbu podania prihlasenia na trvaly pobyt som presmerovany na webové sidlo Ministerstva

vnutra, kde si pre€itam zakladné informacie o sluzbe. Mam pocit, Ze som_zrazu sluzbu stratil,

pretoze zo zakladnych informacii neviem kliknut rovno na sluzbu musim pomocou Sipky

prejst o stranku dozadu. Prejdem na podanie prihlasenia na trvaly pobyt. Prihlasujem sa

oblianskym preukazom cez déveryhodni a znamu stranku slovensko.sk. Vyplnim a
podpisem formular. Z informaénej stranky o sluzbe uz viem, ze pred dalSimi krokmi musim
poCkat na spravu o zrealizovani mojej zmeny pobytu, ktora mi pride do elektronickej
schranky.

Po obdrzani tejto spravy si najdem na slovensko.sk sluzbu na ziskanie potvrdenia o
trvalom pobyte. PoteSim sa, ked zistim, Ze tato sluzba ma bude stat menej, ak ju vybavim
elektronicky. Vyplnim, podpiSem formular a zaplatim poplatok.

Dostanem potvrdenie do elektronickej schranky a ¢akam, kym mi postou dorazi
potvrdenie o trvalom pobyte. S tymto potvrdenim si idem vybavit novy obciansky preukaz v
Klientskom centre.

Po vyzdvihnuti obcianskeho preukazu musim, ako fyzicka osoba, nahlasit tato
zmenu méjmu zamestnavatelovi a zdravotnej poistovni — tuto informaciu som sa dozvedel v

pociato¢nych krokoch na slovensko.sk. Povinnost ohlasenia si musim ustriehnut’ a méze sa

stat, Ze na to po vybaveni zmeny pobytu a nového obdianskeho medzi¢asom zabudnem. V

notifikacii o vyhotoveni OP sa dalSie kroky nenachadzaju.
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3.17.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali suvisia s navigaciou na stranke Ministerstva vnutra.
DetailnejSi popis sluzby by mal poskytovat' tlaCidlo priamo na elektronicku sluzbu. Méze
nastat’ situacia, ze sa pouzivatel zacykli na informacnych strankach a nedostane sa k
elektronickej sluzbe. Identifikovali sme aj pozitivnu eméciu — radost zo zistenia, ze
pouzivatel usetri na poplatkoch.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

% Vyhladatelnost’
> 7S je lahko vyhladatelna s jasnym nazvom informaénej stranky, a to aj na
slovensko.sk.
> Navrh na zlep$enie: Pri vyhladavani ZS odportiéame doplnit popis sluzby na

minimalne jednu celt dokon&enu vetu.

+ Navody a informovanost’
> Na portali slovensko.sk sa nachadza jasny, zrozumitefny a Strukturovany
navod. Sklada sa zo Siestich krokov a v ramci kazdého z nich je poskytnutych

niekolko odkazov. ZS spifia véetky metriky tejto kategorie.

< Navigacia vo formularoch
> V jednotlivych krokoch sa v favom dolnom rohu nachadza informacia, kde v
procese sa pouzivatel nachadza. Sluzba je funkéna a bola hodnotena na
operacnom systéme macOS a na prehliadaci Google Chrome, pred zacatim
procesu sluzby su uvedené informacie o kompatibilnych prehliadacoch a

operacnych systémoch..

+ Proaktivnost’
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukon&eniu posledného kroku stlaGenim
tlacidla ,Podpisat a odoslat."
> Navrh na zlepSenie: Odporucame vytvorit virtualny demo ucet, ktory by tuto

metriku umoznil ohodnotit.
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R
0.0

1x a dost’!
> VsSetky potrebné Udaje su od pouzivatela vyZzadované len jedenkrat. Nebol

zaznamenany zber informacii, ktoré nie st odévodnené.

L)

% Spatna vazba

> Sluzba poskytuje kontextovi pomoc cez ikonu otaznika priamo v texte
formularu. Sluzba neposkytuje viditelné kontaktné udaje ani stranku s Casto
kladenymi otazkami.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame doplnit chybajuce kontaktné udaje a

stranku s ¢asto kladenymi otazkami v sulade s metrikami tejto kategérie.

2
0‘0

Pouzitelnost’
> Nadpisy a tlacidla maju jasné nazvy. Nie je vSak dodrzana minimalna velkost
pisma, dizajn webového sidla Ministerstva vnutra je v starej verzii, nevyuZziva
vzory a komponenty jednotného dizajn-manualu elektronickych sluzieb ID-SK.
> Navrh na zlepSenie: Odporuc¢ame zvacsit velkost pisma, implementovat

vzory a komponenty jednotného dizajn-manualu elektronickych sluzieb ID-SK.

% Zrozumitelnost’
> Sluzba nekladie pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchSiemu
porozumeniu kontextu formulara a nevyuziva slovnik ID-SK. Hodnotitel nemal
pristup k informacii tykajlucej sa zrozumitelnosti textov otestovanou s
pouzivatelmi.
> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade odporiCame testovat texty s
pouzivatelmi. Odpori¢ame implementovat na relevantnych miestach

pomocné otazky pre lepSie porozumenie poZzadovanych informacii.

R
0‘0

Dostupnost’ online
> Celd sluzbu ZS je mozné vykonat elektronicky. ZS je vo forme komunikacie

konzistentna.

RS
<

Mobilita
> Navod k ZS, ktory sa nachadza na slovensko.sk je responzivny a
optimalizovany pre mobilné zariadenia. Momentalne nie je mozné vykonat

elektronickl  sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskutoénit
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autentifikaciu ani autorizaciu obc&ianskym preukazom. Sluzba nie je
optimalizovana pre mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu
preferovaného zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Odporucame vylepsit responzivnost hlavicky na
webovom sidle Finanénej spravy SR. Vid. navrh na zlepSenie pre ,Podpora

mobilnych zariadeni vysSie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> VAacsSinu metrik kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii. Sluzba neponuka mozZnost iného
jazyka.
> Navrh na zlepSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik
pristupnosti a inkluzivnosti, vratane testovania so znevyhodnenymi ob&anmi,

a preklad sluzby do jazykov minorit.

% Platba
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukonéeniu posledného kroku stlacenim
tlacidla ,Podpisat a odoslat."
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame vytvorit virtualny demo ucet, ktory by tuto

metriku umoznil ohodnotit.

% Bezpecnost’

> 7S spifia vSetky metriky s plnym po&tom bodov.

4 Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna suc€innost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
% Rozvoj

> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna suc€innost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.
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3.18 Rodinny zZivot - Rozvod

3.18.1 Uvod k Zivotnej situacii

Rozvod je emocionalne naroCny proces a vyznamna zmena pre manzelov ako aj
ostatnych &lenov rodiny. Zivotna situacia zahffia elektronickl sluzbu, ktora sa nachadza na
webovom sidle Ministerstva spravodlivosti SR*. Spustatom Zivotnej situacie je rozhodnutie
podat’ navrh na rozvod. Uspe$nym koncom Zivotnej situacie je rozhodnutie sidu o rozvedeni

manzelov.

3.18.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Rodinny Zivot — Rozvod
Celkovy potencidl zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategérii
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35 Portal Ministerstva spravodlivosti SR, dostupny na
https://www.justice.gov.sk/Stranky/default.aspx.
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.19) sa odporu&ame pri

zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

e 1xadost!

e Proaktivnost

e Inkluzivnost

e Vyhladatelnost

e Platba

e Mobilita

3.18.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako obéan v manzelskom zvazku sa chcem rozviest. Hladam informacie o tom, ¢o

k tomu potrebujem. Hfadanie zatnem na internetovom vyhfadavaci, ktory mi ponukne

odkazy na stranky slovensko.sk a justice.sk. Nikde sa zrozumitefne nepiSe, ako podat navrh

na rozvod elektronicky. Nedo ital som sa, ktoru sluZzbu mam pouZit — mam len navod, ktory

opisuje a vysvetluje nalezitosti podania navrhu.

Po naro¢nom vyhladavani sa dozviem, Ze Ziadost o rozvod patri pod elektronicku
sluzbu podania Zaloby na sud a je mozné ju podat cez portal eZaloby. Hladam portal
eZaloby a klikdm v menu na vytvorenie podania.

Registrujem/prihlasim sa cez elD na justice.gov.sk. SpiSem podanie na sud, prilozim
potrebné dékazy a dokumenty a odosielam navrh na rozvod.

Neviem, aké dalSie kroky ma teraz ¢akaju. Neskdr som informovany sudom o prijati
mojho navrhu a je mi stanoveny poplatok, ktory mi bol zaslany do schranky na slovensko.sk.
Zaplatim sudny poplatok. Sud stanovi datum pojednavania a po pojednavani je mi doru¢ené

rozhodnutie sudu o tom, ¢€i bol méj navrh na rozvod schvéleny alebo zamietnuty.

3.18.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali, suvisia najma so zlozitostou a velkostou formulara,
ktory mdze pouzivatela odradit. Rovnako odradzujuco vnimame slabé vysvetlenie
niektorych pravnickych vyrazov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:
% Vyhladatelnost’
> 7S je lahko vyhladatelnd a informacna stranka ZS na slovensko.sk sa

nachadza medzi prvymi vysledkami. Titulok vo vysledku vyhladavania je

147



Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

kratky a jednoslovny. Pri zadani vyhladavacie vyrazu ,rozvod" alebo ,navrh
na rozvod", na portali slovensko.sk, je hned prvy odkaz na navod ZS.

> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme zlepsit SEO verejnej informacénej stranky.
Navrhujeme pouZit popisnejSiu verziu, napriklad ,Ako podat navrh na

rozvod".

+ Navody a informovanost’
> Navod je pisany zrozumitefnym jazykom s minimalnym az Ziadnym pouzitim
odbornych/pravnych terminov. Text je pre pouzivatela relevantny a
neobsahuje zbytocné interné procesy €& smernice. Navod neobsahuje priamy
link na sluzbu, kde je mozné podat’ navrh na rozvod. V navode sa nachadza
informacia o poplatku.
> Navrh na zlep$enie: Odportigame do navodu k ZS doplnit odkaz priamo na

sluzbu. Navod nepopisuje ,aké dalSie kroky nasleduju.

< Navigacia vo formularoch

> Sluzba je funkéna a bola hodnotena na operaénom systéme macOS a na
prehliada¢i Google Chrome. Sluzba vopred neupozorfiuje pouzivatefa na
pripadnd nefunkénost pri pouzivani na majoritnom prehliadaci alebo
operatnom systéme. Informacia sa nachadza vo vyhlaseni pristupnosti.
Pouzivatel nie je informovany o tom, kofko krokov vykonal, a kde v procese
ZS sa nachadza.

> Navrh na zlepsSenie: Odporu¢ame doplnit' informaciu o tom, kolko krokov
tato Zivotna situacia ma a v akom kroku sa pouzivatel prave nachadza.
Taktiez pridat odstavec pred zacatim kazdej sluzby, ktory bude informovat o
kompatibilnych prehliadaCoch a operaénych systémoch pre danu elektronicku

sluzbu.

% Proaktivnost’
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukonceniu posledného kroku.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme vytvorit virtualny demo ucet, ktory by

tuto metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie prostredie.
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% 1x a dost’

> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat’ ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, Ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, preco sa od
ob&ana vyZaduju.

> Navrh na zlepsSenie: Navrhujeme ob&anovi poskytnut transparentné dévody,
pre aké ucCely budu ich udaje pouzité. Taktiez navrhujeme vytvorit' virtualny
demo ucet, ktory by tato metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie

prostredie.

« Spatna vazba
> Na obrazovke je iba formular bez hlavicky a paticky. Sluzba nema viditelny
kontakt na jednotné kontaktné centrum. Sluzba obsahuje kontextovu
napovedu ku niektorym pojmom. Stranka obsahuje sekciu Casto kladené
otazky v lavom menu pred zacatim sluzby.
> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme formular Clenit do viacerych krokov a

zvyraznit kontaktné udaje.

+ Pouzitelnost’
> Stranky sluzby nevyuzivaju vzory a komponenty ID-SK. Absentuje hlavi¢ka aj
paticka. Formular nie je deleny na viac krokov. Sluzba pouzZiva malu velkost
pisma 12px.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme zapracovat vzory a komponenty podla

jednotného dizajn manualu ID-SK.

% Zrozumitelnost’
> Texty ohladom ZS su v sllade so slovnikom ID-SK. Sluzba nekladie
pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchSiemu porozumeniu
kontextu formulara. Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajucej sa
zrozumitelnosti textov otestovanou s pouzivatelmi.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporu¢ame testovat pouzivané
texty s pouzivatemi. Odporu¢ame implementovat’ na relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

< Dostupnost’ online
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> SluZba je dostupna online a komunikacia prebieha cez elektronicku schranku.

% Mobilita

> Pouzivatelské rozhranie Zivotnej situacie nie je responzivne. Momentalne nie
je mozné vykonat' elektronicku sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné
uskutoCnit  autentifikaciu  obCianskym preukazom. Sluzba nie je
optimalizovana pre mobilné zariadenia. PouZivatel nema moznost vyberu
preferovaného zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni“ vyS$Sie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Vacésinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii.
> Navrh na zlepSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu ZS do inych jazykov.

<% Platba
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby.

% Bezpecnost’
> Pouzivatel ma moznost bezpeCného a znameho prihlasenia do svojej
elektronickej schranky. Uzito¢né informacie a navody k sluzbe su pristupné

bez prihlasenia.

4% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
% Rozvoj

> Na posudenie metrik ohfadom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.
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3.19 Socialne davky — Rodi¢ovsky prispevok

3.19.1 Uvod k Zivotnej situacii

Rodicovsky prispevok je Statna socialna davka, ktorou Stat prispieva opravnenej
osobe na zabezpecenie riadnej starostlivosti o dieta do troch rokov veku alebo do Sest rokov
veku, ak méa dieta dlhodobo nepriaznivy zdravotny stav. Zivotna situacia obsahuje jednu
elektronicku sluzbu — ziadost o rodi¢ovsky prispevok, ktora sa nachadza na webovom sidle
Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny*®. Spustatom zivotnej situacie je hmotna nudza

rodi¢a a za uspesny koniec sa povazuje kladné vybavenie zZiadosti a obdrzanie prvej davky.

3.19.2 Vysledok hodnotenia zZivotnej situacie
Socialne davky — Rodic¢ovsky prispevok

Celkovy potencidl zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategérii
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%  Portal Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny, dostupny na
https://www.employment.gov.sk/sk/.
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.20) sa odporu&ame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Pouzitefnost
e Proaktivnost
e Zrozumitelnost
e Mobilita

e Inkluzivnost

3.19.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Som rodi¢ v hmotnej nudzi a hfadam si informacie o tom, aké davky je mozné ziskat
od Statu. Po vyhladavani na internete som nasiel informacie o rodi€ovskom prispevku na
stranke Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny. Na informaCnej stranke o tomto
prispevku sa zameriavam na podmienky naroku. Po precitani som zistil, Ze mam narok na
rodiCovsky prispevok a mézem si podat ziadost.

1) Ziadost si chcem podat osobne. Vytlagim si formular dostupny na stranke
ministerstva a po$tou/osobne ho podam na Urade prace, socialnych veci a rodiny v mieste
mojho trvalého bydliska.

2) Rozhodnem sa podat’ ziadost elektronicky. Kliknem na odkaz, ktory sa nachadza
na informacnej stranke o prispevku. Prihlasim sa pomocou mojho obc&ianskeho preukazu s
¢ipom. Vyplnim elektronicky formular a podam Ziadost.

Nedozviem sa, &i je moja Ziadost spracovana. Docital som sa, ze o priznani

prispevku sa nevydavaju pisomné rozhodnutia.

3.19.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéra, ktoru sme identifikovali sa tyka proaktivheho informovania. Na informacne;j
stranke Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny je uvedené, Ze oznamenie sa vydava
iba v pripade neschvalenia zZiadosti.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:
4 Vyhladatelnost’

> 7S je lahko vyhladatelna s jasnym nazvom informaénej stranky, a to aj na

slovensko.sk.
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R
0.0

Navody a informovanost’
> Navod a informaéna stranka spina takmer vietky metriky kategérie. Chybaju
Specifické informacie o podkladoch potrebnych pre podanie ziadost a
informacie o spoplatneni alebo vySke poplatku pri vyuziti sluzby.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame poskytnut blizSie informacie (napr. odkaz
na podstranku) ohladom elektronickych prostriedkov a elektronickom
podpise. TaktieZ odporu¢ame poskytnut informaciu o poplatku aj pri sluzbach,

ktoré ho nemaju.

R
0.0

Navigacia vo formularoch
> Navod informuje pouzivatela, Ze dana ZS ma len jeden krok. Sluzba je
funk&na a bola hodnotena na operatnom systéme macOS a na prehliadaci
Google Chrome, v informaciach o pristupnosti su uvedené informacie o
kompatibilnych prehliada¢och az po spusteni elektronickej sluzby.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pridat odstavec pred zacatim sluzby, ktory
bude informovat o kompatibilnych prehliadacoch a operanych systémoch

pre elektronicku sluzbu.

R
0.0

Proaktivnost’
> Pouzivatel vie sam proaktivne overit stav ZS, a to cez viaceré kanaly.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame doplnit informaciu o tom, akym spésobom
bude pouzivatelovi doruCené rozhodnutie o nesplneni podmienok, a tiez
proaktivne pouZivatefovi oznamit Uspedné podanie Ziadosti a schvalenie

ziadosti.

+ 1x adost!
> Z&kladné informacie su predvyplnené a v pripade potreby [lahko
duplikovatelné. Nebol zaznamenany zber informacii, ktoré nie su

oddvodnené.

R
0‘0

Spatna vazba
> Pouzivatel ma moznost vidiet kontaktné Gdaje v kazdom kroku sluzby. ZS
nema pridelenu podstranku s ¢asto kladenymi otazkami.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pridat do kontaktného formulara kategoériu

spatnej vazby, ktora bude spinat metriky danej kategérie. Pri napovedach
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odporuCame zmenu kurzora ako pri ostatnych interaktivnych prvkoch. V

idealnom pripade odkaz ,Kontaktovat" v hlavicke sluzby obsahuje aj

telefénne &islo na realnu osobu.

+ Pouzitelnost’

> Formular Ziadosti je rozdeleny na podstranky a dynamicky sa meni. Je
dodrzana minimalna velkost pisma, vystiznost hypertextovych odkazov,
zmena kurzora pri interaktivncyh prvkoch a vyznaCovanie aktivheho pola.
Pouzivatel ma moznost ulozit a znovu nacitat formular. Sluzba nie je
navrhnuta podla vzorov, komponentov a palety farieb ID-SK, nevyuziva jedno
primarne tlacidlo a patiCka stranky neobsahuje pozadované odkazy. Prehlad
o chybach je sice jasny a hovori ako chybu odstranit, ale zobrazuje sa v
dolnej Casti stranky.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame doplnit metrikou poZadované odkazy do
patiCky sluzby, taktiez zmenit polohu prehfadu o chybach a vyuzivanie
jedného primarneho tlacCidla. V idealnom pripade ma formular funkciu
automatického ukladania vyplnenych udajov a aplikované vzory, komponenty
a farby ID-SK.

% Zrozumitelnost’
> Sluzba nekladie pouZivatelovi otézky, ktoré by prispeli k jednoduchSiemu
porozumeniu kontextu formulara a nevyuziva slovnik ID-SK. Hodnotitel nemal
pristup k informacii tykajucej sa zrozumitefnosti textov otestovanou s
pouzivatelmi.
> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade odporuCame testovat texty s
pouzivatelmi. Odporu¢ame implementovat na, relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

< Dostupnost’ online

> 7S sa sklada z jednej sluzby, ktort je mozné vykonat elektronicky.

% Mobilita
> Pouzivatelské rozhranie sluzby je responzivne. Momentalne nie je mozné
vykonat elektronicku sluZzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskuto&nit

autentifikaciu obcianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
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mobilné zariadenia. PouZivatef nema mozZnost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni“ vyS$Sie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
>> Vacsinu metrik kategorie nebolo mozné posudit z dbévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatelnych informacii. Sluzba neponika moznost’ iného
jazyka.
> Navrh na zlepsSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

< Platba

>V tejto ZS sa pouzivatel nestretava s platbou.

% Bezpecnost’

> 78 spitia véetky metriky s plnym po&tom bodov.

% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.20 Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti

3.20.1 Uvod k Zivotnej situacii

Prispevok v nezamestnanosti je Statna socialna davka, ktorou 3&tat prispieva
opravnenej osobe na preklenutie obdobia od straty zamestnania po dobu uplynutia naroku.

Zivotna situacia obsahuje jednu elektronicku sluzbu — Ziadost o zaradenie do evidencie
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uchadzadov o zamestnanie na slovensko.sk® a jednu offline sluzbu Socialnej poistovne.
Spustacom zivotnej situacie je strata zamestnania a za koniec sa povaZzuje priznanie

prispevku v nezamestnanosti.

3.20.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Socidlne davky - Prispevok v nezamestnanosti

Celkovy potencidl zlepsenia kategorie [l Vysledkok v kategorii
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.21) sa odporu&ame pri
zlepSovani zakaznickej skusenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Proaktivnost
e 1x adost!
e Dostupnost online
e Inkluzivnost
e Platba

37 Portal Slovensko.sk, dostupny na https://www.slovensko.sk/sk/titulna-stranka.
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3.20.3 Zivotna situacia oéami obéana

Ja ako obcan, ktory prave stratii pracu, chcem poZiadat o prispevok v
nezamestnanosti. Rozhodnem sa vyhladat si informacie na internete, o tom ako mam
postupovat a na aku instituciu sa mam s mojou Ziadost'ou obratit.

Dozvedel som sa, Ze pre poberanie prispevku v nezamestnanosti je nutné, aby som
bol zaradeny v evidencii uchadzacov o zamestnanie na Urade prace, socialnych veci a
rodiny.

Medzi sluzbami na slovensko.sk najdem formular Ziadost o zaradenie do evidencie
uchadzaov o zamestnanie. Vyplnim tento formular na stranke slovensko.sk, prikladam
potrebné dokumenty a podpisujem ho mojim elektronickym podpisom.

Par dni na to najdem v elektronickej schranke oznamenie, ktoré potvrdzuje moje

Uspesné zaradenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie. Znovu si hfadam informacie

ako postupovat dalej a zistujem, Ze sa musim osobne dostavit na pobocku Socialnej

poistovne miesta méjho trvalého bydliska. Na stranke Socialnej poistovne som naSiel

formular, ktory si vytlaim a vyplnim doma. Po navsteve Socidlnej poistovne a odovzdani

formulara, som o splneni vsetkych zakonnych podmienkach a schvaleni Zziadosti
informovany pisomnym oznamenim.

3.20.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Zistili sme bariéry, ktoré sa tykali navigacie medzi krokmi a hlavne chybajicej
elektronickej sluzby pre druhy krok ZS. Zistenie, Ze len jedna zo sluzieb je elektronicka méoze
viest k rozhodnutiu ob&ana prejst celou ZS fyzicky. Tejto skutoénosti nepomaha ani
poskytnuty formular na vytlaCenie.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

<% Vyhladatelnost’

> 7S je v tejto sekcii nedostatoéne pokryta. Odkaz k navodu k Zivotnej situécii je
dostupny na prvej stranke vyhladavaca. Titulok ani popis presne nevystihuju
obsah ZS. Taktie?, navodov na slovensko.sk sa zobrazuje po zadani
kfuCovych slov viac a nie je jasné, ktory odkaz sa venuje pozastaveniu
Zivnosti.

> Navrh na zlepsSenie: Odporu¢ame vytvorit stranku s navodmi dedikovanu
danej zivotnej situacii a nasledne pre tuto stranku nastavit popisnejsi titulok a

opis zivotnej situacie pre internetové vyhladavace.
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+ Navody a informovanost’

> Navod je pisany zvacSa ludskou re¢ou, s minimom citacii a odvolavanim sa
na zakony a vyhlasky. Navod obsahuje aj informacie pre menej Casté
alternativne scenare. Napriek tomu by navod mohol mat jednoduchS$iu a
personalizovanejSiu podobu. Odborné nazvy su pouzivané v minimalnegj
miere. Socialna poistovia uvadza priklady, ktoré vyrazne prispievaju k
pochopeniu navodu (napr. priklad priklad pri platbe poistného, ktory
vysvetluje, o sa stane ak SZCO neuvedie $pecificky symbol).

> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame do navodu zahrnut priame odkazy na

elektronické sluzby.

« Navigacia vo formularoch
> Navod neinformuje pouzivatela, kolko ma dana ZS krokov. Sluzba je funk&na
a bola hodnotena na operacnom systéme macOS a na prehliadaci Google
Chrome, v informaciach o pristupnosti su uvedené informacie o
kompatibilnych prehliada¢och az po spusteni elektronickej sluzby.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pridat odstavec pred zaatim sluzby, ktory
bude informovat o kompatibilnych prehliadacoch a operaénych systémoch

pre elektronicku sluzbu.

% Proaktivnost’
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukonéeniu posledného kroku.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme vytvorit virtualny demo ucet, ktory by

tuto metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie prostredie.

% 1x a dost’
> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat’ ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, Ze niektoré nevyhnutné kroky nie su odévodnené, pre€o sa od
ob&ana vyZaduju.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme obc¢anovi poskytnut transparentné dovody,

pre aké ucCely budu ich udaje pouzité. Taktiez navrhujeme vytvorit' virtualny
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demo ucet, ktory by tuto metriku umozZznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie
prostredie.
< Spatna vazba

> Pouzivatel ma moznost vidiet kontaktné Gdaje v kazdom kroku sluzby. ZS
nema pridelenu podstranku s ¢asto kladenymi otazkami.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame pridat do kontaktného formulara kategoériu
spatnej vazby, ktora bude spinat metriky danej kategérie. Pri napovedach
odporu€ame zmenu kurzora ako pri ostatnych interaktivnych prvkoch. V
idedlnom pripade odkaz ,Kontaktovat" v hlavicke sluzby obsahuje aj

teleféonne ¢islo na realnu osobu.

% Pouzitelnost’
> Stranky sluzby nevyuzivaju vzory a komponenty ID-SK. Absentuje hlavi¢ka aj
paticka. Formular nie je deleny na viac krokov.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme zapracovat vzory a komponenty podla

jednotného dizajn manualu ID-SK.

% Zrozumitelnost’
> Texty ohfadom ZS st v sulade so slovnikom ID-SK. Sluzba nekladie
pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchdiemu porozumeniu
kontextu formulara. Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajlucej sa
zrozumitelnosti textov otestovanou s pouzivatemi.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporucame testovat pouzivané
texty s pouzivatelmi. Odporu€ame implementovat na relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

< Dostupnost’ online

> 7S sa sklada z jednej sluzby, ktort je mozné vykonat elektronicky.

% Mobilita
> Pouzivatelské rozhranie sluzby je responzivne. Momentalne nie je mozné
vykonat elektronicku sluZzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskuto&nit
autentifikaciu obcianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu preferovaného

zariadenia.
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> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni” vyssie.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Vacsinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii. Sluzba neponuka moznost iného
jazyka.
> Navrh na zlepsSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

< Platba

> V tejto ZS sa pouzivatel nestretava s platbou.

<% Bezpecnost’
> Pouzivatel ma moznost bezpetného a znameho prihlasenia do svojej
elektronickej schranky. Uzitocné informacie a navody k sluzbe su pristupné

bez prihlasenia.

% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucéinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

RS
<

Rozvoj
> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna suc€innost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.21 Domahanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba

3.21.1 Uvod k Zivotnej situacii

Jednym zo zakladnych prav kazdého ob&ana je pravo na sudnu ochranu. Typicky sa

toto pravo uplatfiuje navrhom na zadatie konania alebo podanim Zaloby. Zivotna situacia
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zahffia elektronicku sluzbu, ktora sa nachadza na portali Ministerstva spravodlivosti SR*.
Spustacom Zivotnej situacie je obCan, ktory sa rozhodne podat navrh na zalatie konania

alebo podat Zalobu. Uspednym koncom Zivotnej situacie je rozhodnutie stdu.

3.21.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Domahanie sa prava — Podanie na std - Zaloba
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.22) sa odporu&ame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Proaktivnost
e 1x adost!
e Inkluzivnost
e Mobilita

e Navigacia vo formularoch

% portal Ministerstva spravodlivosti SR, dostupny na
https://www.justice.gov.sk/Stranky/default.aspx.
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3.21.3 Zivotna situacia oéami obéana

Ja ako ob&an som sa rozhodol podat zalobu. Hladam informacie o tom, ako sa

Zaloba podava a aké informacie/dokumenty k tomu potrebujem. Stretdvam sa s navodmi,

ktorym Uplne nerozumiem, su plné odbornych terminov _bez dodatoéného vysvetlenia.

Zaujima ma aj kolko stoji podanie Zaloby na sud ale nikde takuto informaciu neviem najst.

Justice.gov.sk odo mia vyzdauje registraciu/prihlasenie a skoro som si nev8imol, Ze

sa mbdzem prihlasit aj pomocou mojho uz existujuceho Uétu na slovensko.sk. Vyuzijem tato

moznost.

Na stranke justice.gov sa snazim najst formular Zaloby. Nie je to také jednoduché,

ako som si myslel, ale nakoniec sa nejako preklikam na formular, ktory som hladal — aspon

dufam, Z?e je to ten, ktory potrebujem. Fomular vypinim, priloZim vSetky pozadované

dokumenty a podam tuto Ziadost na sud.
Sud mi oznami, Ze moje podanie prijal a stanovi mi poplatok. Zaplatim sudny
poplatok a dostanem informaciu o stanovenom datume pojednavania. Po pojednavani je mi

dorudené rozhodnutie.

3.21.4 Vyhodnotenie stavu Zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali suvisia najma so zlozitostou a velkostou formulara,
ktory mdze pouzivatefa odradit. Rovnako odradzujuco vnimame slabé vysvetlenie
niektorych pravnickych vyrazov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

< Vyhladatelnost’
> 7S je lahko vyhladatelna a informacna stranka ZS na slovensko.sk sa
nachadza medzi prvymi vysledkami. Titulok vo vysledku vyhladavania je
kratky a jednoslovny. Napriek tomu vystihuje sluzbu. Navrhujem pouzit
popisnejSiu verziu, napriklad ,Ako podat navrh na rozvod". Pri zadani
vyhladavacie vyrazu ,rozvod" alebo ,navrh na rozvod", na portali

slovensko.sk, je hned prvy odkaz na navod 7S
+ Navody a informovanost’
> Navod je pisany zrozumitefnym jazykom s minimalnym az Ziadnym pouzitim

odbornych/pravnych terminov. Text je pre pouzivatela relevantny a
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neobsahuje zbyto¢né interné procesy & smernice. Navod neobsahuje priamy
link na sluzbu, kde je mozné podat’ navrh na rozvod. V ndvode sa nachadza
informacia o poplatku.

> Navrh na zlepsenie: Odporigame do navodu k ZS doplinit odkaz priamo na

sluzbu. Navod nepopisuje nasledujuce kroky.

+ Navigacia vo formularoch

> Sluzba v Zivotnej situacii je funkéna a bola hodnotena na operaénom systéme
macOS a na prehliada¢i Google Chrome, sluzba vopred neupozoriiuje
pouzivatela na pripadnu nefunkénost pri pouzivani na majorithom prehliadadi
alebo operacnom systéme. Informacia sa nachadza vo vyhlaseni pristupnosti.
Pouzivatel nie je informovany o tom, kofko krokov vykonal, a kde v procese
ZS sa nachadza.

> Navrh na zlepsSenie: Odporu¢ame doplnit' informaciu o tom, kolko krokov
tato zivotna situacia ma, a v akom kroku sa pouzivatel prave nachadza,
taktiez pridat odstavec pred zacatim kazdej sluzby, ktory bude informovat o
kompatibilnych prehliadaCoch a operaénych systémoch pre danu elektronicku

sluzbu.

+ Proaktivnost’
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukonéeniu posledného kroku.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme vytvorit' virtualny demo ucet, ktory by

tuto metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie prostredie.

< 1x a dost’!

> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko je nutna suéinnost viastnika sluzby.

% Spatna vazba
> Na obrazovke je iba formular bez hlavicky a pati¢ky. Sluzba nema viditelny
kontakt na jednotné kontaktné centrum. Sluzba obsahuje kontextovu
napovedu ku niektorym pojmom. Stranka obsahuje sekciu Casto kladené
otazky v lavom menu pred zacatim sluzby.
> Navrh na zlepsSenie: Navrhujeme formular &lenit do viacerych krokov a

zvyraznit kontaktné udaje.
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+ Pouzitelnost’
> Stranky sluzby nevyuzivaju vzory a komponenty ID-SK. Absentuje hlavicka aj
paticka. Formular nie je deleny na viac krokov. Sluzba pouziva malu velkost
pisma 12px.
> Navrh na zleps$enie: Navrhujeme zapracovat vzory a komponenty podla

jednotného dizajn manualu ID-SK.

% Zrozumitelnost’
> Texty ohladom ZS s v sulade so slovnikom ID-SK. Sluzba nekladie
pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchdiemu porozumeniu
kontextu formulara. Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajucej sa
zrozumitelnosti textov otestovanou s pouzivatemi.
> Navrh na zlepsSenie: V idealnom pripade odporudame testovat pouzivané
texty s pouzivatelmi. Odporu€ame implementovat na relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

% Dostupnost’ online

> Sluzba je dostupna online a komunikacia prebieha cez elektronickud schranku.

% Mobilita

> Pouzivatelské rozhranie sluzby nie je responzivne. Momentalne nie je mozné
vykonat' elektronicku sluzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskutocCnit
autentifikaciu obcianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie® pre ,Podpora mobilnych

zariadeni®.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> VAacsinu metrik kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii.
> Navrh na zlep$enie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.
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Platba
> Na posudenie metrik ohfadom transparentnosti je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby.

Bezpecnost’
> Pouzivatel ma moznost bezpetného a znameho prihlasenia do svojej
elektronickej schranky. UzZito¢né informacie a navody k sluzbe su pristupné

bez prihlasenia.

Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
Rozvoj

> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.22 Domahanie sa prava — Odvolanie sa

3.22.1 Uvod k Zivotnej situacii

Podstatou tejto zivotnej situacie je nesuhlas s rozhodnutim prvostuprfiového sudu a

podanie odvolania voéi rozsudku. Zivotna situacia zahffia elektronickd sluzbu, ktora sa

nachadza na portali Ministerstva spravodlivosti SR*. Spustacom Zivotnej situacie je obdan,

ktory sa rozhodne podat odvolania vo&i rozhodnutiu sudu. Uspednym koncom Zivotnej

situacie je rozhodnutie sudu o odvolani.

% Portal Ministerstva spravodlivosti SR, dostupny na

https://www.justice.gov.sk/Stranky/default.aspx.
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3.22.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

Domahanie sa prava — Odvolanie sa
Celkovy potencidl zlepsenia kategorie [l Vysledkok v kategorii
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.23) sa odporu&ame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Proaktivnost
e 1x adost!
e Inkluzivnost
e Mobilita
e Platba

e Spatna vazba

3.22.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako ob&an som nedavno dostal rozhodnutie zo sudu, s ktorym nie som stotozneny
a chcem sa vocCi nemu odvolat. Zaénem si na internete vyhladavat informacie o tom ako
postupovat, a ¢o mam robit. Hfadam na internetovom vyhladavaéi, na strankach

slovensko.sk a justice.sk.
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V navodoch, ktoré nachadzam je mnozstvo odbornych pojmov. ktorym nerozumiem a

nie su nikde vysvetlené alebo pochadzaju z neoficialnych zdrojov. Zainam byt nervézny,

pretoZe na odvolanie mam len 15 dni a este stale neviem, ako to celé funquije.

Po naroénom vyhladavani sa dozviem, ktoru elektronicku sluzbu pouZit cez portal
eZaloby. Registrujem/prihlasim sa cez elD na justice.gov.sk. Spisem podanie na sud,
prilozim potrebné dékazy a dokumenty a odosielam.

Neviem, aké dalSie kroky ma teraz ¢akaju. Neskdér som informovany sudnom o prijati
mojho navrhu a je mi stanoveny poplatok, ktory mi bol zaslany do schranky na slovensko.sk.
Zaplatim sudny poplatok. Sud stanovi datum pojednavania a po pojednavani je mi doru¢ené

rozhodnutie sudu.

3.22.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali suvisia najma so zlozitostou a velkostou formulara,
ktory mdze pouzivatela odradit. Rovnako odradzujuco vnimame slabé vysvetlenie
niektorych pravnickych vyrazov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

<% Vyhladatelnost’
> 7S je lahko vyhladatelna a informaéna stranka ZS na slovensko.sk sa
nachadza medzi prvymi vysledkami. Titulok vo vysledku vyhladavania je
kratky a vystihuje sluzbu. Pri zadani vyhladavacieho vyrazu na portali

slovensko.sk, je hned prvy odkaz na navod ZS.

< Navody a informovanost’
> Navod je pisany zrozumitefnym jazykom s minimalnym az Ziadnym pouzitim
odbornych/pravnych terminov. Text je pre pouzivatela relevantny a
neobsahuje zbytocné interné procesy €i smernice. Navod neobsahuje priamy
link na sluzbu, kde je mozné podat’ navrh na rozvod. V navode sa nachadza
informacia o poplatku.
> Naévrh na zlepSenie: Odporuéame do navodu k ZS doplnit odkaz priamo na

sluzbu. Navod nepopisuje aku nasleduju dalSie kroky.

< Navigacia vo formularoch
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> Sluzba v tejto ZS je funkéna a bola hodnotena na operaénom systéme
macOS a na prehliadaCi Google Chrome, sluzba vopred neupozoriiuje
pouzivatela na pripadnu nefunkénost pri pouzivani na majorithom prehliadadi
alebo operacnom systéme. Informacia sa nachadza vo vyhlaseni pristupnosti.
Pouzivatel nie je informovany o tom, kofko krokov vykonal, a kde v procese
ZS sa nachadza.

> Navrh na zlepsenie: Odpori¢ame doplnit informaciu o tom, kolko krokov
tato Zivotna situacia ma, a v akom kroku sa pouZivatel prave nachadza,
taktiez pridat odstavec pred zalatim kazdej sluzby, ktory bude informovat o
kompatibilnych prehliadaCoch a opera¢nych systémoch pre danu elektronicku

sluzbu.

% Proaktivnost’
> Tato metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukonceniu posledného kroku.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme vytvorit virtualny demo ucet, ktory by

tuto metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie prostredie.

< 1x a dost’!

> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko je nutna sucinnost viastnika sluzby.

« Spatna vazba
> Na obrazovke je iba formular bez hlavicky a paticky. Sluzba nema viditelny
kontakt na jednotné kontaktné centrum. Sluzba obsahuje kontextovu
napovedu ku niektorym pojmom. Stranka obsahuje sekciu Casto kladené
otazky v lavom menu pred zacatim sluzby.
> Navrh na zleps$enie: Navrhujeme formular &lenit do viacerych krokov a

zvyraznit kontaktné udaje.

+ Pouzitelnost’
> Stranky sluzby nevyuzivaju vzory a komponenty ID-SK. Absentuje hlavi¢ka aj
paticka. Formular nie je deleny na viac krokov. SluZzba pouzZiva malu velkost
pisma 12px.
> Navrh na zlepsenie: Navrhujeme zapracovat vzory a komponenty podla

jednotného dizajn manualu ID-SK.
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% Zrozumitelnost’
> Texty ohfadom ZS s v sulade so slovnikom ID-SK. Sluzba nekladie
pouzivatelovi otazky, ktoré by prispeli k jednoduchdiemu porozumeniu
kontextu formulara. Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajucej sa
zrozumitelnosti textov otestovanou s pouzivatemi.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporuame testovat pouzivané
texty s pouzivatelmi. Odporu&ame implementovat na relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

< Dostupnost’ online
> Sluzba je dostupna online a komunikacia prebieha cez elektronicku schranku.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na

mobilnom zariadeni.

% Mobilita
> Sluzba nie je optimalizovand pre mobilné zariadenia. PouzZivatel nema
moznost vyberu preferovaného zariadenia.
> Navrh na zlepsenie: Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni®.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Vacsinu metrik kategérie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatefnych informacii.
> Navrh na zlepsSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

<% Platba
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby.

RS
<

Bezpecnost’
> Pouzivatel ma moznost bezpetného a znameho prihlasenia do svojej
elektronickej schranky. Uzito¢né informacie a navody k sluzbe su pristupné

bez prihlasenia.
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% Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna suc€innost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohfadom udrzatefného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.23 Doklady — Oznamenie straty obCianskeho preukazu

3.23.1 Uvod k Zivotnej situacii

Strata alebo odcudzenie osobnych dokladov je situacia, s ktorou sa obCan mobze
stretnut’ prakticky kedykolvek. Akonahle takato situacia nastane, je nutné, aby na fiu
adekvatnym spdsobom reagoval. Prvym krokom je povinnost takuto udalost bezodkladne
ohlasit' na strankach Ministerstva vnatra SR*.

Pri tejto Zivotnej situacii sa dalej vyZaduje, aby sa ob€an na vyzvanie prislusného
uradu dostavil na vybavenie zalezZitosti — podanie Ziadosti o vydanie nového obcianskeho

preukazu €i jeho vyzdvihnutie na okresnom riaditel'stve Policajného zboru.

40 Portal Ministerstva vnutra SR, dostupny na
https://portal.minv.sk/wps/wcm/myconnect/sk/site/top/uvod.
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3.23.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie

Doklady — Oznamenie straty ob¢ianskeho preukazu

Celkovy potencidl zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategorii
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.24) sa odporuéame pri
zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:
e Proaktivnost
e Zrozumitelnost
e Inkluzivnost
e Mobilita
e Platba

e Navigacia vo formularoch

3.23.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ako pouzivatel som stratil obliansky preukaz. Zaénem tym, Ze vyhladavam a na

webovom sidle slovensko.sk hfadam informacie, ¢o v takomto pripade robit.
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Dozvedam sa, Ze tito skutodnost je délezité bezodkladne ohlasit. Citam, Ze tak
mozem urobit bud osobne, a to okresnému riaditelstvu, zastupitelskému uradu, alebo
ktorémukolvek utvaru Policajného zboru.

Druhou moznostou je urobit tak elektronicky, a to prostrednictvom sluzby Nahlasenie
straty alebo odcudzenia ob¢ianskeho preukazu s ¢ipom. Rozhodujem sa pre druhi moznost
a stratu svojho obcCianskeho preukazu chcem nahlasit bez toho, aby som musel navstevovat
spomenuté urady.

Na webovom sidle slovensko.sk si preCitam vSetky dostupné informacie. Odkaz v
navode ma presmeruje na portal.minv.sk, kde sa mi zobrazi formular s nazvom Nahlasenie
straty alebo odcudzenia obcianskeho preukazu s Cipom.

Predtym, ako do sluzby vstipim, preCitam si upozornenie, Ze strata mdjho
obcdianskeho preukazu bude zaznamenana v informacnych systémoch Ministerstva vnutra
Slovenskej republiky, a tym sa okamzite stava neplatnym.

Vstupujem do sluzby, ktora pozostava z trojkrokového formulara, do ktorého vpisem

vSetky potrebné udaje. Zasko€i ma kolénka ,Diskrétny udaj,” nepamatam si, Zze som si také

nie€o vytvaral. Nastastie si spomeniem/najdem tento udaj, vyplnim ho, potvrdim spravnost
Uudajov a Cakam na vysledok spracovania formou spravy v elektronickej schranke. Po
potvrdeni formulara Cakam informaciu s dalSim postupom pre vyzdvihnutie nového

obcianskeho preukazu.

3.23.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéra, ktoru sme identifikovali suvisi s takzvanym diskrétnym udajom, ktory si
pouzivatel nie vzdy pamata. Za nasledok to méze mat napriklad to, Ze sa pouZivatel k
elektronickej sluzbe nedostane alebo sa poCas zakaznickej cesty ,vzda“, alebo ze bude

opakovane zatazovat kontaktné centrum.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

Zistenia:
% Vyhladatelnost’
> Webové sidlo slovensko.sk sa objavi na prvej strane vyhlfadavania. Z nazvu
je jasné o aku ZS ide — titulok je vystizny, zrozumitelny a popis obsahuje
klucové slova.

« Navody a informovanost’
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> Navod dostupny na webovom sidle slovensko.sk je jasny a prehladny. Navod
na webovom sidle ministerstva vnutra je struény, chyba informacia o vySke
poplatku.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame vylepSit Strukturu navodu na webovom
sidle Ministerstva vnutra. V idealnom pripade by mala obsahovat informacie

dostupné na webovom sidle slovensko.sk.

» Navigacia vo formularoch

L)

> V lavom dolnom rohu formulara sa nachadza informacia, kde v procese sa
pouzivatel nachadza. Na webovom sidle slovensko.sk su jednotlivé kroky v

ramci celej ZS rozpisané dostatoéne podrobne.

R
0.0

Proaktivnost’
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia.
> Navrh na zlep$enie: Navrhujeme vytvorit virtualny demo ucet, ktory by tato

metriku umoznil ohodnotit.

R
0.0

1x a dost’!

> V3etky potrebné udaje boli vyZadované len jedenkrat.

R
0‘0

Spatna vazba
> Sluzba poskytuje kontextovi pomoc. Pouzivatel nema moznost telefonicky
kontaktovat realnu osobu. Webové sidlo s formularom takyto kontakt
neuvadza. Taktiez absentuje podstranka s ¢asto kladenymi otazkami.
> Navrh na zlepsSenie: Odporu¢ame uviest, kam sa pouzivatel mbéze obratit v

pripade nejasnosti.

R
0.0

Pouzitel'nost’
> Nadpisy a tlacidla maju jasné nazvy. Nie je vSak dodrZzana minimalna velkost
pisma, dizajn weboveého sidla Ministerstva vnutra je v starej verzii, nevyuziva
vzory a komponenty jednotného dizajn-manualu elektronickych sluzieb ID-SK.
> Navrh na zlepSenie: Odporu¢ame zvacsit velkost pisma, implementovat

vzory a komponenty jednotného dizajn-manualu elektronickych sluzieb ID-SK.
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% Zrozumitelnost’
> Navody su jasné a zrozumitelné, nenachadzaju sa v nom zlozité slova di
vyrazy. Text je pre pouzivatela relevantny a neobsahuje zbytocné interné

procesy ¢i smernice.

« Dostupnost’ online
> Sluzba je dostupna online. Koncova sluzba — zaplatenie poplatku za
stratu/odcudzenie oblianskeho preukazu v elektronickej podobe sme posudit

nevedeli, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako fiktivna akcia.

% Mobilita
> Webové sidlo sluzby nie je responzivne pre mobilné zariadenia. Sluzba nie je
optimalizovana pre mobilné zariadenia. PouZivatel nema moznost vyberu
preferovaného zariadenia.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade by bol cely proces zrealizovatelny
na mobilnom zariadeni. Odporu¢ame rieSit responzivnost webového sidla
Ministerstva vnutra. Vid ,Navrh na zlepSenie* pre ,Podpora mobilnych

zariadeni“ vys$Sie.

4% Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Vacsinu metrik kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatelnych informacii.
> Navrh na zlepSenie: Idedlnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

< Platba
> 7S ponuka nema vlastnu platobni stranku, ktora by bola jej koncovou
sluzbou.
> Navrh na zlepsenie: V idedlnom pripade by ZS obsahovala koncovu
elektronickll sluzbu platenia poplatku za stratu/odcudzenie obc&ianskeho

preukazu.
% Bezpecnost’

> Uzito¢né informacie a navody k sluzbe su pristupné bez prihlasenia.

Pouzivatel sa v tomto pripade do svojej elektronickej schranky neprihlasuje, a
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to z logického dévodu — svoj obCiansky preukaz nema. Bariérou by mohol byt
takzvany ,diskrétny udaj“ — ak si ho pouZivatel nepamata, neméze sluzbu
dokoncit.

> Navrh na zlepsenie: OdporuCame implementovat alternativny (iny ako
pouzitie diskrétneho udaju) spbsob autentifikacie, napriklad pomocou

hlasovej sluzby.

4 Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.

% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohlfadom udrzatefného rozvoja je potrebna suc€innost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.24 Bezneé podnikatelske operacie — Vykazovanie

Statistik

3.24.1 Uvod k Zivotnej situacii

Podstatou tejto ZS je spinenie si povinnosti podnikatela voéi $tatistickému Gradu.
Zivotna situacie obsahuje jednu sluzbu na portali Statistického Uradu SR*' a kongi

odoslanim formulara.

4 Portal Statistického uradu, dostupny na
https://slovak.statistics.sk/wps/portal/ext/home/!ut/p/z1/04_Sj9CPykssyOxPLMnMz0OvMA(fljo8ziA809LZ
ycDBONLPYyCXA08QxwD3IO8TAWNTEZz1wwkpiAJKG-AAjgZA_VFEgJc7ujihdm5j4GBhY-7qYGno4eoU
GWgcbGBo7GUAV4zCiliTDIdFRUBADse0bP/dz/d5/LOIDUMITUSEhL 3dHaOFKRNNBLZzROV3FpQSE
hL3Nr/.
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Vyhodnotenie existujuceho stavu zivotnych situacii

3.24.2 Vysledok hodnotenia zivotnej situacie
BeZné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik
| Celkovy potencial zlepSenia kategérie [l Vysledkok v kategoérii
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Na zaklade analyzy hodnotenia zivotnej situacie (Graf €.25) sa odporuCame pri

zlepSovani zakaznickej skusenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

e Proaktivnost

e 1x adost!

e Pouzitefnost

e Zrozumitelnost

e Inkluzivnost

e Mobilita
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3.24.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako obcan, pravnicka osoba / samostatne zarobkovo ¢inna osoba, som dostal
vyzvu od Statistického uradu pre odovzdanie vykazu. Hfadam si na internete informacie o
tom, €o si potrebujem pripravit a ako podat’ tento vykaz elektronicky.

Nejaké (Ciastoéné informacie som naSiel na slovensko.sk, a potom som bol

presmerovany na stranku statistics.sk.
Tu mam na vyber prihlasenie menom a heslom alebo pomocou elD. Po prihlaseni
vyhfadam na webovom sidle statistics.sk sluzbu “Poziadavka na Statistické zistovanie”.

Vyplnim vSetky povinné polia poZiadavky. Miestami sa ma pytaju na otazky, ktoré nesuvisia

s touto poZiadavkou a ja na ne neviem odpovedat (napr. “kolko mi bude trvat vypinanie

poziadavky”). Po odoslani formulara si robim fotku obrazovky ako dékaz, ze som to vyplnil.

Nedostavam Ziadnu notifikaciu ani potvrdenie o vyplneni.

3.24.4 Vyhodnotenie stavu Zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali stvisia najmd so zloZitostou vypifania vykazu a
povinnostou pre PO, ktora nesuvisi s ich podnikanim a spbsobuje byrokraticku zataz.
Rovnako odradzujuco vnimame slabé vysvetlenie niektorych vyrazov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

<% Vyhladatelnost’
> Vyhladavanie ZS je pre pouZivatela naroéné. Informacna stranka sa vo
vyhladavani zobrazuje podstatne niZSie a bez kfu€ového slova - vykazovanie.
Vyhladanie ZS je obtiaznejSie ale v zaklade spina vSetky kategdrie metriky.
> Navrhy na zlepSenie: Odporuc¢ame posilnit SEO informacnej stranky pre jej
vy8Sie zobrazenie a zahrnutie pojmu - vykazovanie ako prirodzeného

pomenovania ZS pouzivatefom.

+ Navody a informovanost’
> Navod obsahuje vysvetlené odborné vyrazy. Dostupny je pre vSeobecné
pripady - alternativne scenare chybaju. Smernice a zakony sa objavuju v
texte navodu aj na jeho konci ako referencie. Manual pre sluzbu je vo forme
dlhého PDF dokumentu a informaéna stranka na slovensko.sk neobsahuje

priamy odkaz na elektronicku sluzbu.
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> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame vypisat vietky zakony a smernice vylu¢ne
do referencii a linkov na konci informaénej stranky a presmerovat' link priamo
na elektronicku sluzbu. V idealnom scenari je PDF manual, v skratenej forme

a navodovom $tyle, prepisany na informaénej stranke o ZS.

Navigacia vo formularoch
> Nevieme vyhodnotit, k sluzbe nemame pristup. Nemam informaciu ¢i existuje
verejny demo ucCet alebo testovacie prostredie. Na vyhodnotenie je nutna

sucinnost poskytovatela sluzby.

Proaktivnost’
> Tuto metriku nevieme hodnotit, nakolko hodnotenie ZS prebehlo len ako
fiktivna akcia a nepresli sme tak k ukonéeniu posledného kroku.
> Navrh na zlepSenie: Navrhujeme vytvorit’ virtualny demo ucet, ktory by tuto

metriku umoznil ohodnotit, alebo zverejnit’ testovacie prostredie.

1x a dost’!

> Tuato metriku nevieme hodnotit, nakolko je nutna sucinnost vlastnika sluzby

Spatna vazba
> Kontaktné Udaje sa nachadzaju na webovom sidle Statistického uradu. Bez

sucinnosti  vlastnika sluzieb nevieme hodnotit, ¢&i sluzba umoznuje

skontaktovat sa s realnou osobou.

Pouzitelnost’
> Niektoré kategorie metrik nebolo mozné vyhodnotit kvoli obmedzenému
pristupu. Elektronicka sluzba nie je navrhnuta podla ID-SK.
> Navod na zlepSenie: Odporu¢ame aplikovat metriky kategorie na

elektronicku sluzbu a sucinnost’ poskytovatela pre jej uplne ohodnotenie.
Zrozumitel'nost’

> Hodnotitel nemal pristup k informacii tykajucej sa zrozumitefnosti textov

otestovanou s pouzivatelmi.
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> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade odporu¢ame testovat pouzivané
texty s pouzivatelmi. Odporu¢ame implementovat na, relevantnych miestach,

pomocné otazky pre lepSie porozumenie pozadovanych informacii.

< Dostupnost’ online

> Sluzba je dostupna online a komunikacia prebieha cez elektronicku schranku.

% Mobilita

> Pouzivatelské rozhranie sluzby nie je responzivne. Momentalne nie je mozné
vykonat' elektronicku sluZzbu na mobilnom zariadeni, nie je mozné uskuto&nit
autentifikaciu obcianskym preukazom. Sluzba nie je optimalizovana pre
mobilné zariadenia. Pouzivatel nema moznost vyberu preferovaného
zariadenia.

> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Vid ,Navrh na zlepSenie“ pre ,Podpora mobilnych

zariadeni®.

<3

Pristupnost’ a inkluzivnost’
> VAacsinu metrik kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku
pristupu alebo vyhladatelnych informacii.
> Navrh na zlep$enie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik

pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby do inych jazykov.

<% Platba
> Zivotna situacia neobsahuje platbu, a preto su metriky tejto oblasti

irelevantné.

<% Bezpecnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna suéinnost

poskytovatela sluzby.

RS
<

Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
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% Rozvoj
> Na posudenie metrik ohladom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.

3.25 Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne

3.25.1 Uvod k Zivotnej situacii

Zamestnavatel ma povinnost’ pri prijati osoby do zamestnania prihlasit nového
zamestnanca do Sociélnej poistovne. Zivotna situacia zahffia jednu elektronickd sluzbu —
Manualny vstup — Registraény list fyzickej osoby. Nachadza sa na webovom sidle e-Sluzby
Socialnej poistovne*.

Spustatom Zivotnej situacie je prijatie nového zamestnanca do zamestnania.

Uspe$nym koncom Zivotnej situécie je odoslanie registraéného formulara.

42 Portal Elektronickych sluzieb Socialnej poistovne, dostupny na
https://esluzby.socpoist.sk/portal/#/
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3.25.2 Vysledok hodnotenia Zivotnej situacie

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne

Celkovy potencidl zlepsenia kategérie [l Vysledkok v kategérii
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Na zaklade analyzy hodnotenia Zivotnej situacie (Graf €.26) sa odporu&ame pri

zlepSovani zakaznickej skisenosti sustredit najma na nasledujuce oblasti:

e Navigacia vo formularoch

e Proaktivnost

e 1x adost!

e Zrozumitelnost

e Inkluzivnost

e Platha

3.25.3 Zivotna situacia o¢ami ob&ana

Ja ako zamestnavatel prijimam do zamestnania nového zamestnanca. Nie je to nas
prvy zamestnanec, Cize uz som zaregistrovany na strankach Socialnej poistovne. No uz si

nepamatam, ako mam postupovat. Zacnem si na internete vyhladavat informéacie o tom, ako
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pri prihlaseni zamestnanca postupovat. Hladam navody a inStrukcie na portali Socialnej
poistovne.

Na portali sa mi orientuje tazsie, vyhladavanie nefunguje Uplne tak, ako oakavam.

Taktiez nie je lahké najst na portali zrozumitelné navody. preto sa pokusam najst postupy

na ostatnych strankach, ktoré nie su v spoijitosti so Socialnou poistovriou. Nakoniec sa

vraciam na stranku Socialnej poistovne — vdaka informaciam zo sukromnych portalov viem,
Ze sa mam prihlasit do e-SluZieb Socialnej poistovne pod mojimi prihlasovacimi udajmi.
Prihlasujem sa v menu si zvolim Registracné listy a Registracny list FO. Po vyhladani osoby

prechadzam na vyplnenie registraéného formuldara. ktory je zdihavy. a nie je mi jasné. ktoré

polozky su povinné a ktoré nie. Po vyplneni formulara ho odosielam a nemam informaciu,o

tom, ako postupovat dalej. Predpokladam, Ze zamestnanec je prihlaseny a dalSi mesiac

zanho uhradim odvody.

3.25.4 Vyhodnotenie stavu zivotnej situacie

Bariéry, ktoré sme identifikovali suvisia prioritne s absenciou navodov a
nedostatoénou komunikaciou krokov, ktoré by mal zamestnavatel o€akavat pri prihlasovani
zamestnanca do Socialnej poistovne. Postup by mal byt detailne popisany, so vSetkymi
moznymi alternativami. Méze nastat’ situacia, kedy pri legislativnych zmenach alebo pri
mensej znalosti zamestnavatela nastane vacési poc€et chybne zaslanych formularov.

Pocas vykonavania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

% Vyhladatelnost’

> 7S je v tejto sekcii pokryta len priemerne. Na prvej stranke vyhladavada je
dostupnych viac odkazov na Socialnu poistoviiu, avSak sa jedna len o
informacie o povinnosti prihlasenia zamestnanca do Socialnej poistovne,
nejedna sa o odkaz na navody alebo elektronicku sluzbu. Ak vyhfadavam
informacie na slovensko.sk, vysledok mi ponukne 3 odkazy, z ktorych ani
jeden neponuka informaciu o danej téme.

> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame vytvorit samostatnu stranku dedikovanu
pre navod, ako prihlasit zamestnanca do Socialnej poistovne a nastavit tejto
stranke vystizny titulok a popis pre internetové vyhladavace. Podobnu stranku

navrhujeme zaloZit i na slovensko.sk.
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Navody a informovanost’
> Navod je mozné najst, no len v sekcii ¢asto kladenych otazok. Texty su
pisané zrozumitelnym jazykom a neobsahuju zbytoéné interné procesy Ci
smernice. Navod avSak dostatoCne nepopisuje kroky potrebné k uspesnému
vykonaniu ZS, neobsahuje informacie o poplatkoch, o vyhodach vyuZitia
elektronickej sluzby a zaroven stranka s Casto kladenymi otazkami nie je

dostatoCne Clenena.
> Navrh na zlepsenie: Odporu¢ame lepSie Clenit stranky s Casto kladenymi
otazkami, zvyraznit informaciu o nevyhnutnosti vlastnit elD pre prejdenie ZS

elektronicky a uviest benefity vyuzitia elektronického spdsobu.

Navigacia vo formularoch
> Nebolo mozné sa polas testovania dostat do uzivatelského priestoru
e-Sluzby, jedine spoznat Customer Journey na zaklade interview — na

posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.

Proaktivhost’
> Nebolo mozné sa po€as testovania dostat do uzivatel'ského priestoru
e-Sluzby, jedine spoznat Customer Journey na zaklade interview — na

posudenie je potrebna su€innost’ poskytovatela sluzby.

1x a dost’!
> Nebolo mozZné sa poCas testovania dostat do uZivatel'ského priestoru
e-Sluzby, jedine spoznat Customer Journey na zaklade interview — na

posudenie je potrebna suc€innost’ poskytovatela sluzby.

Spatna vazba
> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na
posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
odpozorované, Ze kontaktné udaje su po vstupe na portal elektronickych

sluzieb stale viditelné.

Pouzitel'nost’
> Nebolo mozné sa pocas testovania dostat ku kazdému kroku formulara — na

posudenie je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby. AvSak bolo
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odpozorovaneé, ze formular nie je deleny na viacero krokov, stranky
neobsahuju prvky ID-SK (hlavicka, patiCka a farba), texty su pisané prili§
malym pismom a aktivnhe polia su nevyrazne oznacéené. Ostatné metriky
nebolo mozné pocas testovania ohodnotit.

> Navrh na zlepsenie: Primarne odporu¢ame zvacsit velkost pisma a rozdelit
formular do viacerych krokov. Dalej navrhujeme viac zvyraznit aktivne polia.
TaktieZ navrhujeme vytvorit’ virtualny demo ucet, ktory by ostatné metriky

umoznil ohodnotit, alebo zverejnit testovacie prostredie.

< Zrozumitel'nost’

> Na posudenie metrik je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.

< Dostupnost’ online
> V3&etky sluzby dostupné online a komunikacia prebieha cez elektronicku

schranku.

% Mobilita
> Domovska stranka Socialnej poistovne nie je responzivna pre mobilné
zariadenia, avSak uvodna stranka e-Sluzieb Socialnej poistovne uz ano.
Ostatné metriky nebolo mozné ohodnotit. Na posudenie previazanosti
kanalov je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.
> Navrh na zlepsenie: V idealnom pripade je cely proces zrealizovatelny na
mobilnom zariadeni. Odporu¢ame vylepsSit responzivnost stranok Socialnej

poistovne.

4 Pristupnost’ a inkluzivnost’
> Metriky kategorie nebolo mozné posudit z dévodu nedostatku pristupu alebo
vyhladatefnych informéacii. Domovsku stranku Socidlnej poistovne je mozné
prepnut do angli¢tiny, stranku formulara avSak nevieme posudit.
> Navrh na zlepsSenie: Idealnym scenarom by bolo implementovanie metrik
pristupnosti a inkluzivnosti vratane prekladu sluzby a formulara do inych

jazykov.

< Platba

> Na posudenie metrik je potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.
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<% Bezpecnost’
> Zivotna situacia spifia vadsinu metrik. Na posudenie ostatnych metrik je

potrebna sucinnost poskytovatela sluzby.

4 Transparentnost’
> Na posudenie metrik ohladom transparentnosti je potrebna sucinnost
poskytovatela sluzby. Viac informacii ponukame v kapitole 2.2.14

Transparentnost.
% Rozvoj

> Na posudenie metrik ohladom udrzatelného rozvoja je potrebna sucinnost

poskytovatela sluzby. Viac informacii v kapitole 2.2.15 Rozvo;.
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Prilohy

Priloha I. — Slovnik pojmov

User experience (UX), v preklade pouzivatelska skusenost, je priama a nepriama
interakcia pouZivatela s produktom, sluzbou, systémom ¢&i zariadenim. V naSom pripade
webstrankou, navodom alebo sluzbou. UX je dblezitym faktorom ovplyviujucim kvalitu
sluzby. Jedna se o celé spektrum prvkov, ktoré maju pouzivatela 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, ktori mdze pouzivatel pouzivat. Pouzivatelské rozhranie je Cast

elektronickej sluzby, s ktorou pouzivatel aktivhe komunikuje.

Quick win v preklade rychle zlepSenie je navrh rieSenia problému, ktory mdze
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 smartféne.

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, klu€ové 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 odkazujiuce

domény a socialne média maju velky vplyv na SEO off-page optimalizaciu. Off-page faktory
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mdzeme 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 riedena 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 viady 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 méze 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 manudl elektronickych sluZieb Slovenska. Manual, ktory ma
za ciel zjednotit pouzivatel'ské rozhrania a spdsob komunikacie s pouZzivatelom pri

poskytovani elektronickych sluzieb na Slovensku.

188



Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych situacii

Priloha Il. — ZS v kontexte centralneho metainformaéného

systému verejnej spravy (metalS)

Povodna ZS
(okruhZS: koncova sluzba)

ZS v metalS
(okruhZS:koncova sluzba)

Link metalS

Plnenie si danovych
povinnosti — zamestnanec
(FO)

Dan z prijmu:

Podavanie danovych
priznani :

Podanie dafiového priznania
k dani z prijmov fyzicke;j
osoby

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/KS/afc49826-
5¢37-4b7b-a903-58e42a01
e513/cimaster?tab=summ

arizingCart

Plnenie si dafovych
povinnosti — SZCO / PO

Dan z prijmu:

Podavanie danovych
priznani :

Podanie danoveho priznania
k dani z prijmov fyzickej
osoby

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/lKS/afc49826-
5¢37-4b7b-a903-58e42a01
e513/cimaster?tab=summ

arizingCart

Podavanie kontrolného
vykazu

Dan z prijmu: Podavanie
kontrolnych vykazov DPH

https://metais.vicepremier.

gov.sk/detail/KS/feb57398-
b355-4ad5-a8db-971bcfb8
c5cd/cimaster?tab=summa

rizingCart

Platenie socialnych odvodov
—-SzCO /PO

Vykazy od zamestnavatela
do Socialnej poistovne
(Socialne poistenie) :
Podavanie vykazov pre
odvadzatelov poistného na
socialne poistenie

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/lKS/d9c801bb
-a08c-4854-a3ab-89e9dbf
3bced/cimaster?tab=summ

arizingCart

Prispevok pri narodeni
dietata

Narodenie: Rozhodovanie o
prispevku pri narodeni
dietata

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/KS/5bb38c0b
-88eb-4fc8-b6bd-52f6e727
af00/cimaster?tab=summa

rizingCart

Pridavky na dieta

Rodid¢ovstvo: Rozhodovanie
o pridavku na dieta

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/KS/bddf5f2d-
4241-47t4-8b95-fb5a330a
8cff/cimaster?tab=summari

zingCart
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Zalozenie s.r.o./ a.s. Okruh ZS: https://metais.vicepremier.

Zacatie podnikanie gov.sk/detail/OkruhZS/6f20
a932-d497-451f-a7ca-49c8
79e4f58a/cimaster?tab=ba

sicForm
Zapis do obchodného Registracia pravnickej osoby: | https://metais.vicepremier.
registra — PO Podavanie navrhu na zapis, | gov.sk/detail/KS/f82adb13-
zmenu a vymaz udajov v 3c45-4bc0-8ee1-2252fbcfe
obchodnom registri a05/cimaster?tab=summar
izingCart
Kupa / nadobudnutie vozidla | Evidencia vozidla : https://metais.vicepremier.
Ziadost o zapis nového gov.sk/detail/KS/78f14e71-
drzitela vozidla €548-4306-a365-1137ef6d
d837/cimaster?tab=summ
arizingCart
Predaj vozidla Evidencia vozidla : https://metais.vicepremier.
Ziadost o prevod drzby gov.sk/detail/KS/d5b0ba63
vozidla na inu osobu -0a60-485e-83fd-1beb877
018f3/cimaster?tab=summ
arizingCart
Zivnost — zaloZenie Registracia Zivnosti: https://metais.vicepremier.
Ohlasovanie zivnosti gov.sk/detail/KS/41f67679-

5760-42¢9-b886-53cd66df
9beb/cimaster?tab=summ

arizingCart

Zivnost — zmena Registracia zivnosti: https://metais.vicepremier.
Oznamovanie zmeny Zivnosti | gov.sk/detail/KS/b8bbacec
-1€91-44f2-a929-ece2534
38c94/cimaster?tab=summ

arizingCart

Zivnost — prerusenie Registracia Zivnosti: https://metais.vicepremier.
Oznamovanie o pozastaveni | gov.sk/detail/KS/1f8a8620-
prevadzkovania zivnosti e€164-4bdb-988b-10d510a
d47bc/cimaster?tab=summ

arizingCart

Zivnost — ukoné&enie Registracia zivnosti: https://metais.vicepremier.
Oznamovanie zmeny Zivnosti | gov.sk/detail/KS/b8bbacec
-1€91-44f2-a929-ece2534
38c94/cimaster?tab=summ

arizingCart
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Byvanie — Stavba rodinného
domu

Stavebné konanie : -

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/ZS/ca907¢c1d-
794e-4d7f-96ea-8744857d
dfOb/cimaster?tab=basicFo
rm

Byvanie — Prihlasenie
(zmena) trvalého pobytu

Trvaly pobyt/Stahovanie:
Podanie prihlasenia na trvaly
pobyt

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/KS/c2a3d23b
-daf2-48b5-a01f-5e2a1f20
0b90/cimaster?tab=summ

arizingCart

Rodinny Zivot — Rozvod

Uzavretie manzelstva /
rozvod manzelstva:
Podavanie navrhov a
suvisiacich pisomnosti na
sudne konanie

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/KS/98162df1-
2b24-4daa-a934-324b419
18e5d/cimaster?tab=sum

marizingCart

Socialne davky — Prispevok
v nezamestnanosti

- : Poskytovanie davky v
nezamestnanosti

https://metais.vicepremier.

gov.sk/detail/lKS/15ec84f8-
fabb-4335-989e-97d1fec8f
910/cimaster?tab=summar

izingCart

Socialne davky — Rodicovsky
prispevok

Starostlivost' o dieta :
Rozhodovanie o
rodiCovskom prispevku pre
vlastné dieta

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/KS/30d08484
-0ad2-47a1-a5d6-aac9716
b0629/cimaster?tab=sum

marizingCart

Domahanie sa prava —
Podanie na sud — Zaloba

- : Podavanie navrhov a
suvisiacich pisomnosti na
sudne konanie,Podanie
navrhu na zacatie sudneho
konania

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/KS/98162df1-
2b24-4daa-a934-324b419
18e5d/cimaster?tab=sum

marizingCart

Domahanie sa prava —
Odvolanie sa

- : Podavanie navrhov a
suvisiacich pisomnosti na
sudne konanie

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/lKS/98162df1-
2b24-4daa-a934-324b419
18e5d/cimaster?tab=sum

marizingCart

Doklady — Oznamenie straty
obc&ianskeho preukazu

Osobné udaje a doklady:
Nahlasenie straty alebo
odcudzenia ob¢ianskeho
preukazu s ¢ipom

https://metais.vicepremier.
gov.sk/detail/KS/0118bbfb-
5706-478a-9d02-32f4f015
1459/cimaster?tab=basicF
orm
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BeZné podnikatelské Statistiky a iné ohlasovacie a | https:/metais.vicepremier.
operacie — Vykazovanie spravodajské povinnosti: gov.sk/detail/KS/3a12f095-
Statistik Podavanie Statistickych 1336-492f-80c8-de9cd9df5
vykazov 81c/cimaster?tab=summari
zingCart
Prihlasenie zamestnanca do | - : Simulovana registracia a https://metais.vicepremier.
Socialnej poistovne zasielanie mesacnych gov.sk/detail/KS/bf54c6a8-
vykazov do Socialnej 53d1-47a8-a603-51b5f7ee
poistovne c014/cimaster?tab=summa
rizingCart
Sankcie Ministerstva vnutra Policia : https://metais.vicepremier.
Elektronické vybavenie gov.sk/detail/KS/d03d96cf-
pokuty alebo sankcie 2bff-479c-9391-f20ffa1546
e7/cimaster?tab=summariz
ingCart
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