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Uvod

Kritéria benchmarku' st samé o sebe dobrym voditkom pre skvalitnenie
elektronickych sluzieb. Akonahle Zivotna situacia nespifia konkrétne kritérium, existuje
priestor pre navrh na odstranenie nedostatku.

V tomto dokumente ponukame navrhy vSeobecnych opatreni na nedostatky, ktoré
sme identifikovali v procese tvorby benchmarku a v ramci vyhodnotenia 25 Zivotnych
situacii, ako sa uvadza v dokumente €. 2 ,Vyhodnotenie existujuceho stavu Zivotnych
situacii z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku zivotnych situacii z pohladu behavioralnych
intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti,” dalej len “Vyzva”.

Aby sa sluzby stali kvalitnymi a v kontexte Zivotnych situacii dobre fungovali, je nutné
uvazovat aj o naro¢nejSich zmenach z hfadiska investicie ¢asu, financii a fudskych zdrojov
(napriklad procesné alebo legislativne zmeny). Od uvedenia naSich vSeobecnych
odporucani do praxe ofakavame, Ze sa ufahCi zavadzanie behavioralnych intervencii do
sluZieb v rdmci Zivotnych situdcii.

Uvadzame tiez priklady konkrétnych behavioralnych intervencii v podobe menSich
zmien, pri ktorych dokazeme aj s malymi nakladmi priniest vysoku hodnotu cez odburanie
kfu€ovej bariéry v skusenosti pouzivatela.

Dokument je urCeny najma poskytovatefom sluzieb a dalSim stranam, ktoré su
zapojené do tvorby elektronickych sluzieb, a méze sluzit ako podklad pre vytvorenie planu
zmien pre existujuce sluzby s cielom zlepSit pouzivatelsku privetivost sluzieb. Navrhy na
rieSenia pre konkrétne Zivotné situacie mdzu sluzit vlastnikom sluzieb v ramci tychto
Zivotnych situacii, ale aj inym ako in$piracia.

Slovnik pouzivanych vyrazov najdete v €asti Priloha Ill. — Slovnik pojmov.

Tento dokument pomoéze pracovnikom verejnej spravy nac¢erpat’ vedomosti pre
vytvaranie a zlepSovanie elektronickych sluzieb, ¢im prispieva k celkovej digitalnej
transformacii verejnej spravy.

Akékolvek otazky, postrehy alebo pripomienky nam, prosim, piste na

brisk@vicepremier.gov.sk.

' Hodnotiace kritéria su dostupné v 3. kapitole dokumentu ,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 zverejneny na prislusnom webovom sidle.


mailto:brisk@vicepremier.gov.sk
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1. VSeobecné odporuCania pre zavadzanie

behavioralnych inovacii

V tejto Casti opisujeme navrhy na vSeobecné procesnég, systémové, Ci legislativne a
organizaéné zmeny, ktoré vnimame ako ddleZité pre odburavanie bariér v procese digitalnej

transformacie verejnych sluzieb.

1.1 Zabezpecenie plynulej zakaznickej cesty

Tato podkapitola hovori najma o systémovo-procesnej zmene tvorby elektronickych
sluzieb — o zapojeni potrieb pouzivatela do procesu vyvoja sluzby.

Verejné institucie sa v su€asnosti pozeraju na sluzby skér izolovane, z pohladu
vlastnikov jednotlivych sluzieb. Spravcovia sluzby sleduju skoér biznisovy a legislativny
proces, pricom zabudaju na pouzivatelov. Désledkom je, Ze ob&ania a podnikatelia —
pouzivatelia verejnych sluZzieb, 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.

V dokumente ,Navrh metodiky pre benchmark Zivotnych situacii z pohladu
behavioralnych intervencii” z vyzvy argumentujeme, preco je ddlezité pozerat sa na sluzby v
kontexte zivotnej situacie. Viac informacii o su¢asnom stave uchopenia zivotnych situacii
ponukame v dokumente ,Vyhodnotenie existujliceho stavu Zivotnych situacii.*?

Zakaznicka cesta je metdda, ktora ukazuje, ako pouzivatel v Case prechadza
Zivotnou situaciou na dosiahnutie svojho ciela. Mapuje vSetky body, v ktorych pouzivatel
poGas Zivotnej situacie interaguje s verejnou spravou.® Zaroven vizualizuje vietky kanaly
(napriklad internetova stranka sluzby, internetovy vyhladavac¢, mobilna aplikacia, socialne
média, e-mail, telefonicky hovor, sms, osobny kontakt so zakaznickymi sluzbami v

kontaktnom centre a dalSie).

2 Prehfad hodnoteni 25 Zivotnych situacii najdete v dokumente ,Navrh metodiky pre
benchmark Zivotnych situacii z pohlfadu behavioralnych intervencii” z vyzvy ,Vypracovanie
benchmarku zZivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a
zakaznickej skusenosti’, ktory bude publikovany na prisluSnom webovom sidle.

3 Viac o metdde zakaznickej cesty najdete 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 skusenosti,
ktory bude publikovany na prisluSnom webovom sidle.
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Pri navrhu opatreni na zlepSenie pouzivatelskej skusenosti je potrebné brat do
uvahy zakaznicku cestu od zaciatku aZz do konca. To znamena od momentu, ked sa
pouzivatel dostal do konkrétnej Zivotnej situacie a zaCina uvazovat nad vyuZitim verejnych
sluzieb, az po obdrzanie uradného dokumentu, informacii o uspeSnom alebo neuspesnom
vybaveni sluzby alebo pripadnych informacii o tom, ¢o s danou Zivotnou situciou v dalSich
krokoch Casto suvisi.

Ako priklad mézZe sluzit zdkaznicka cesta zo Zivotnej situacie — vybavenie nového
elektronického obc&ianskeho preukazu. Cesta sa zacina, ked vznikne potreba nového OP.
Pouzivatel si vyhlada informacie o sluzbe a navod ako postupovat cez internetovy
prehliada¢. Napriklad cez vyhladava¢ Google sa dostane na stranku slovensko.sk alebo
sukromné webové sidla. Po ziskani potrebnych informacii prichadza na kontaktné centrum.
V kontaktnom centre kupuje kolok v automate a vybavuje sluzbu osobne s pracovnikom
uradu. Pracovnikovi zadava telefonicky alebo e-mailovy kontakt, prostrednictvom ktorého ho
upovedomia o pripravenosti obCianskeho preukazu na vyzdvihnutie. Najneskér do 30 dni
dostava informaciu, ze si méze svoj preukaz prist vyzdvihnat. Prichadza do kontaktného
centra a prebera si novy obCiansky preukaz.

Pouzivatel v tomto priklade interaguje so sluzbou prostrednictvom kanalov: socialne
siete, internetovy prehliadag, informac¢na stranka sluzby na slovensko.sk, osobne v
kontaktnom centre a prostrednictvom sms a e-mailu. V kazdom bode stretu mdze pouzivatel
natrafit na bariéru, ktora mdze skomplikovat' priebeh sluzby v dalSich krokoch, v horSom
pripade mu zabranit v jeho ukonceni. Je preto nutné mapovat tiez kanaly, s ktorymi sa
pouZzivatel stretne vo svojej zakaznickej ceste, a to od zaciatku az do konca.

Mapovanie zakaznickej cesty umozni pochopit’ zivotnu situaciu ako celok.
Znamena to aj, ze prestaneme vnimat ,offline” a ,online* svet izolovane. Prikladom offline
bariery méze byt bod v zakaznickej ceste Zivotnej situacie roéného platenia dani. Platcovi
dane sa mdze napriklad stat, Ze bude musiet doloZit doklady alebo transakcie, ktoré
neoCakaval, a je teda negativne prekvapeny, ked ich musi dodato&ne hladat. Ak pomocou
metddy mapovania zakaznickej cesty identifikujeme, ze toto je jedna z bariér alebo
neprijemnosti, s ktorou sa pouzivatel na ceste stretne, méZeme sa pokusit' bariéru riesit. V
tomto priklade mézeme pouzivatela proaktivne informovat prostrednictvom online kanalov o
tom, Ze v obdobi platenia dani sa s takymto krokom stretne a odporucit, aby sa na
poziadavku priebezne pripravoval.

Pri navrhovani opatreni na zlepSenie sluzieb v ramci Zivotnej situacie by sme sa mali

zameriavat najprv na bariéry, ktoré brania pouzivatelom dokondit ich pouzivatelsku cestu.
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AZ ked odstranime bariéry, ktoré blokuju plynuly priechod, méZzeme sa venovat' vylepSeniam

a menej podstatnym problémom.
1.1.1 Kedy pristupit k mapovaniu zakaznickej cesty

Mapovanie zakaznickej cesty by v procese tvorby elektronickej sluzby malo byt
ukotvené uz v Stadii uskutoénitelnosti. Studia by mala obsahovat nielen vystup zo
zakaznickeho vyskumu, ale aj analyzu existujucej informacnej architektdry — mapy stranky a
cesty zdkaznika. Detailna funkéna 3pecifikacia by mala s tymito datami dalej pracovat,
adresovat zistené bariéry v zakaznickej ceste a ponukat na ne rieSenia v nizkej detailnosti.*
Vybor na kontrolu kvality dokumentov by mal byt zriadeny v gescii Oddelenia behavioralnych

inoVAcii.
1.2 Konzistentnost' elektronickych sluzieb

Tato podkapitola hovori najma o systémovo-legislativhej zmene tvorby elektronickych
sluZieb — o potrebe povinného systému, ktory zabezpeci konzistentnost’ verejnych sluzieb.

Aby pouzivatel vedel plynule prejst’ sluzbami v ramci Zivotnej situacie, je nevyhnutné,
aby boli sluzby vizualne a funk&ne konzistentné. Napriklad, aby sa pouzivatel stretaval v
prostredi elektronickych sluzieb s podobne fungujucimi a vizualne znamymi formularmi.
Dizajn, ktory prepouziva prvky a vzory (angl. ,UX patterns®), umozriuje pouzivatelovi lepSie
sa orientovat.

Ako priklad uvadzame idealny stav konzistentného platobného procesu napriec
verejnymi elektronickymi sluzbami. Predstavme si hypoteticku situaciu — pouzivatel sa
dostane do kroku, ked od neho vyZadujeme platbu. Z predoSlych skusenosti s platobnou
strankou, ktora je naprie¢ elektronickymi sluzbami konzistentna, vie, kde si méze overit
napriklad vySku poplatku, ktory sa chysta uhradit. Rozoznava vystrazny text, ktory hovori o
nasledkoch, ktoré nastanu, ak platbu vykona. Rozoznava tiez primarne tlacidlo ,Zaplatit,*
ktoré oznacCuje najddlezitejSiu akciu na stranke. Po zaplateni vidi oznamenie o uspeSnom
zaplateni a je si isty, Ze je vSetko v poriadku.

Ak by sa v tomto pripade platobny proces a vizualne prvky liSili, pouzivatel moze
pocitovat frustraciu pri snahe orientovat’ sa v cudzom prostredi, zvySuje sa chybovost a ¢as
potrebny na ukonc€enie procesu platby, a teda aj uspesnost vykonania platby. Takyto model

platobnej stranky navrhuje uz v su¢asnosti Jednotny dizajn-manual elektronickych sluzieb.

4 Rie$enia v nizkej detailnosti adresuju problém a ponukaju jeho funkéné rieSenie, avdak bez
podrobného spracovania vSetkych detailov.
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Jednotny dizajn-manual elektronickych sluZieb (ID-SK)° slizi ako nastroj na
zabezpecenie konzistentnosti slovenskych elektronickych sluzieb. Obsahuje metodiku
pouzivatelsky orientovaného dizajnu (angl. ,User-Centered Design“ alebo ,UCD®), ktora
sluzi ako pomdcka pri vytvarani kvalitnych elektronickych sluzieb.

ID-SK obsahuje aj vizualne Styly zabezpecCujuce rychlu vizualnu orientaciu,
privetivost a doveryhodnost verejnych sluzieb a webové komponenty, ¢&ize prvky
pouzivatelského prostredia, ktoré su opatovne pouzitelné v ramci r6znych platforiem. Okrem
zabezpecenia konzistentnosti urychluju a ulah€uju vyvoj novych elektronickych sluZieb.
ID-SK tiez zahffia zoznam vzorov, ktoré predstavuju idealne dizajnové rieSenia opakujucich
sa pouzivatelskych uloh, problémov, pripadne celych obrazoviek.

Z hladiska dihodobej vizie je pre zabezpecenie fungovania a aktivneho pouZivania
ID-SK potrebné vybudovat expertny technicky tim v gescii UPVII. Kompetencie timu by mali
zahfat prevadzku ID-SK a zaroveri komunikaciu s pouzivatelmi ID-SK, adresovanie ich
problémov a potrieb &i vyplyvajuci rozvoj dizajn-systému. Musi vzniknut nova rola gestora
digitalneho Front Office VS SR, s definovanymi pravami a zodpovednostami v ramci
operativy a vyvoja dizajn-manualu:®

e Dohlad nad jednotnou tvorbou modelu interakcie s VS z pohladu obCana a
podnikatela zohladnujuc multikanalové cesty klienta (Kontrola a hodnotenie vizualu,
pouzivatelského zazitok a dodrziavanie manualu tvorby sluzieb VS SR).

e \ypracovanie manualu tvorby sluzieb VS SR vratane povinnych vizualnych prvkov
pre aplikacie pristupovych miest.

e Sprava informaéného obsahu pre verejnost (informacie k sluzbam na jednom mieste)

v kontexte komplexnych sluzieb rieSenia zivotnych situacii.

Pravna zavaznost ID-SK pre elektronické sluzby verejnej spravy by mala byt
aplikovana v sulade s multikanalovou stratégiou, definovanou v dokumente Strategicka
priorita Multikanalovy pristup.’

Na svete uz existuju priklady uspesne integrovanych dizajn-manualov verejnych

sluzieb. Vychadza z nich aj ID-SK a inSpirovali sme sa nimi pri tvorbe metodiky hodnotenia

5 Jednotny dizajn-manual elektronickych sluZieb, dostupny na
https://idsk-elements.herokuapp.com

6 Strategicky priorita Multikanalovy pristup, dostupny na
https://docs.google.com/presentation/d/10nwtFwd5Baxz_h8ge3mHobBuffyDf3woXAtiewV2mEQ/edit#
slide=id.p8

7 Strategicky priorita Multikanalovy pristup, dostupny na
https://docs.google.com/presentation/d/10nwtFwd5Baxz_h8ge3mHobBuffyDf3woXAtiewV2mEQ/edit#
slide=id.p8
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Zivotnych situacii.® Sluzia ako centralny repozitar, ktory ma za ucéel zjednocovat kvalitu a
obsah verejne poskytovanych sluzieb. Dizajn-manualy zdruzuji komunitu poskytovatelov
sluzieb, dodavaju im data z pouzivatelskych testovani, informacie, metodiky a navody, ktoré
pomahaju tvorit' kvalitné elektronické sluzby.

Jeden z najlepsie spracovanych dizajn-manualov je britsky gov.uk,® ktory sluzi ako
vS8estranny rozsiahly nastroj na tvorbu elektronickych sluzieb a zlepSovanie pouzivatelského
zazitku. Podobne, australsky dizajn-manual australia.gov.au,’® obsahuje nastroje na tvorbu
elektronickych sluzieb a manual pre navrhovanie sluzieb." Dalsim prikladom je
dizajn-manual Spojenych §$tatov americkych United States Web Design System,™

orientovany vyhradne na navrh elektronickych sluZieb.

1.3 Vlastnik zivotnej situacie

V tejto podkapitole piSeme o moznej organizacnej zmene, ktora by mohla poméct’
preklenut’ bariéry medzi institiciami, a tak zabezpecit plynuly prechod obc&anov a
podnikatelov cez Zivotnu situaciu.

Detailny akény plan informatizacie verejnej spravy v uUvode spomina nasledky
desynchronizacie a nesuladu OVM. Konkrétne, tento nesulad ,neumoZzfiuje Uspesne
realizovat' tie projekty, ktoré maju potencial priniest vyraznu pozitivnu zmenu a ufahcenie
Zivota obCanov, podnikatelov, ale aj zamestnancov verejnej spravy. Slaba koordinacia
vyrazne zvysSuje riziko rozpracovanosti (a ¢erpania prostriedkov) mnohych aj neprioritnych
projektov, €o predznamenava vyS$Siu mieru neuspesnych projektov (po termine, prekroceny
rozpocet, zla kvalita).“"

V ramci rieSenia Zivotnej situacie méze pouzivatel interagovat s réznymi OVM

osobne alebo elektronicky." Pogas tychto interakcii sa mozZe stretnut s bariérami, ktoré je

8 Viac o tvorbe metodiky hodnotenia 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”,
ktory bude dostupny na prisluShom webovom sidle.

® Britsky GOV.UK Service manual, dostupny na https://www.gov.uk/service-manual a dizajn
systém, dostupny na https://design-system.service.gov.uk/

10 Australsky dizajn systém, dostupny na https://designsystem.gov.au/

" Australsky manual pre navrhovanie sluzieb, dostupny na webovom sidle vladnej agentiry
Digital Transformation Agency https://www.dta.gov.au/

12 Dizajn-manual Spojenych $tatov americkych United States Web Design System, dostupny
na https://designsystem.digital.gov/

3 Detailny akény plan informatizacie verejnej spravy (2017-2020), str. 4, dostupny na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/Detailny_akcny_plan_schvaleny-1.pdf

* Priklady zakaznickych ciest pre hodnotenych 25 Zivotnych situacii najdete v dokumente
»Vyhodnotenie existujuceho stavu zivotnych situacii” z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku zivotnych
situacii z pohfadu behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skisenosti”,
ktory bude dostupny na prisluSnom webovom sidle.
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mozné odstranit iba ak bude zabezpefena spolupraca institucii. Napriklad lepSia spolupraca
Ministerstva vnuatra (JKM) s Ustrednym portalom verejnej spravy za Ucéelom lahsie
vyhladatelnych elektronickych sluzieb v ramci Zivotnych situacii suvisiacimi so Zivnostou.
Alebo lepSia spolupraca Katastra nehnutelnosti a Ministerstva dopravy a vystavby
Slovenskej republiky v pripade Zivotnej situacie stavby domu za ucelom odbremenenia
pouzivatela od Ziadosti o vypis z katastra alebo od zZiadosti 0 Uzemné rozhodnutie.

Jedno z moznych rieSeni je vytvorit poziciu vlastnika zivotnej situacie. Pri tomto
navrhu sa inSpirujeme australskou Digital Transformation Agency, ktora kladie déraz na
poziciu vlastnika sluzby' ako osoby, ktora je zodpovedna za celkovld pouzivatelsku
skusenost. V naSom pripade by mohlo ist o osobu, ktora ruci za to, Ze skusenost
pouzivatela je bezproblémova od zaliatku do konca Zivotnej situacie v kontexte prechodu
viacerymi institiciami. Mala by to byt osoba, ktora:

e ma prehlad o tom, ako sluzby v ramci danej zivotnej situacie funguju,

e pozna potreby pouZivatela a empatizuje s nim (pozna zakaznicke cesty v ramci
danej zivotnej situacie a pozna bariéry v nich),

e je dobry vodca a vie zastreSit' kooperaciu réznych institacii, ktoré su do danej Zivotnej
situacie zapojené,

e zabezpedi, ze tim alebo timy, ktoré vyvijaju sluzby v ramci danej zivotnej situacie su
orientované na spolo¢nu viziu, a teda maju spolo¢ny ciel (principy efektivneho timu

uvadzame v kapitole 1.4 Tim fudi réznych expertiz).

Okrem vySSie uvedenych odporucani si detailny popis naplne prace tejto role
vyZaduje nazor daldich odbornikov zo sféry verejnych sluzieb.

Oproti vlastnikom sluzieb alebo produktovym manazérom sluzieb by sa mala tato
osoba sustredit na kontext Zivotnej situacie — teda na to, ako su sluzby a institucie
koordinované. Produktovy manazér alebo vlastnik zastreSuje to, Ze samotna sluzba sa tvori
s ohladom na tri zaujmy: potreby zakaznika, biznisové poZiadavky a ramci technickych
moznosti.'® Tato osoba by mohla byt priamo z jednej z institicii zapojenych do Zivotnej

situacie.

'® Proces navrhovania sluZieb podfa Digital Transformation Agency, dostupny na

https://www.dta.gov.au/help-and-advice/build-and-improve-services/service-design-and-delive
ry-process/own-whole-user-experience a opis role manazérov sluzieb, dostupny na

https://www.dta.gov.au/help-and-advice/build-and-improve-services/managing-teams/underst
anding-digital-roles#service-manager

'® Viac o ulohe produktového manazéra na

https://www.mindtheproduct.com/2011/10/what-exactly-is-a-product-manager/?source=post_p

age
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Z hladiska organizaCnej Struktiry sa ponukaju 2 modely spoluprace medzi
vlastnikom Zivotnej situacie a vlastnikmi sluZieb. Rola vlastnika ZS v navrhovanom
centralizovanom modeli je zriadena v gescii UPVIl. Kompetencie vlastnika ZS kombinuje
priebeznu koordinaciu vSetkych vlastnikov sluzieb a uzku spolupracou s jednotlivymi timami.
Vyhodou tohto modelu je zabezpe€ena alokacia pre ulohy spojené s koordinaciou Zivotnej
situacie. Rizikom centralizovaného modelu méze byt kompetenéna bariéra a nedostatocny
kontakt s pouZzivatelmi sluZieb.

Decentralizovany model spoluprace navrhuje zriadit' vlastnika ZS v gescii organu
verejnej moci, ktory poskytuje kfu€ové sluzby danej Zivotnej situacie. Vlastnik v tomto
modeli by mal dobry prehlad o potrebach pouZivatefov a sluZieb, poskytovanych jeho
instituciou. Rizikom v8ak mdze byt nedostato¢na alokacia a dosah na sluzby, poskytované

inymi instituciami.

OVM 3

Vlastnik sluzby ¢. 4
Vlastnik sluZby €. 5

T

OVM 2 UPVII P
— Tim Tim
<  sluzbyX sluzby Y

NS

Vlastnik sluzby ¢. 3 — Vlastnik Z$

\J

OVM1

Vlastnik sluzby ¢. 1
Vlastnik sluZby €. 2

Diagram ¢&. 1: Centralizovany model spoluprace medzi vlastnikom Zivotnej situacie a
jednotlivymi vlastnikmi sluzieb
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UPVII/NASES

Gestor digitalneho
Front Office VS SR

l B |

N

OVM 1 OVM 2 QVM 3
Vlastnik sluzby €. 1 ¢ Vlastnik Zs Vlastnik sluzby ¢. 4
| | | Vlastnik sluzby €. 5
Vlastnik Vlastnik
sluzby ¢. 2 sluzby €. 3

Diagram €. 2: Decentralizovany model spoluprace medzi gestorom ID-SK, vlastnikom Zivotnej
situacie a jednotlivymi poskytovatelmi sluzieb

Zaradenie takého pracovnika v ramci organizaénej Struktury verejnej spravy navrhuje
Strategicka priorita Multikanalovy pristup, ktora navrhuje vznik role Gestora digitalneho Front
office VS SR." Odporutame v3ak, aby vlastnici Zivotnych situacii neboli centralizovani v
jednej institucii, nakolko by sme pri obsadzovani roli mohli narazit na kompetencné a

kapacitné limity.
1.4 Agilita a hodnotné minimum (MVP)

Ide najmd& o procesnu zmenu, ktora zabezpeci kontinualne dodavania hodnoty
ob¢anom, podnikatefom a aj Statu.

Tim ludi, ktory chce dodat kvalitné sluzby a hodnotu pre pouZivatela v €o najkratSom
Case, musi priebezne zohladnovat vSetky obmedzenia (technoldgie, legislativa, rozpocet,
pouzivatelské potreby, &as a iné). Namiesto zdihavého vyvijania novej sluzby alebo jej &asti,
je mozné aplikovat agilny pristup'® a sustredit sa na vytvorenie hodnotného minima (angl.
»,minimum viable product® alebo ,MVP*). Ide o ucelenu verziu produktu, ktora obsahuje iba

nutné minimum, aby bol produkt pre cielovu skupinu prinosny.

""Strategicka priorita Multikanalovy pristup
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/UPPVII_SP_Multikanalovy pristup_VFin

al.pdf

18 Zacnite v malom (princip agility) podfa ID-SK, dostupné na
https://idsk-elements.herokuapp.com/uvod/principy#agilita
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Tento princip sa méze pouzit pri tvorbe Uplne novej sluzby, ale aj pri menSich
projektoch, a to aZz na urovni uprav konkrétnych prvkov obrazovky. Ak napriklad z
pouzivatelského vyskumu vieme, zZe pridanie napoved do nasho formulara by bolo pre
pouzivatelov jednou z najhodnotnejSich zmien, nemusime dlho vyvijat novu technologiu a
spOsob vizualizacie napoved. Napovedu mdzeme umiestnit ako obyc€ajny text priamo k
poliam formularov. Takymto spésobom pouzivatelovi rychlo dodame hodnotu a mézeme
dalej pracovat na tom, ako rieSenie vylepSovat.

Principom agilnej tvorby produktov a sluzieb je promptny cyklus vytvor — meraj —
poué sa (angl. ,build — measure — learn cycle®). Je stavebnym kamenom pre kontinualne
dodavanie hodnoty pre zakaznika. Sklada sa z troch faz, ktoré sa neustale opakuju a
vytvaraju Zelany tlak na rychle dodanie.

e V prvej faze sa snazime vytvorit hodnotné minimum — napriklad pridame napovedy
ako obyc¢ajny text do formulara.

e V druhej faze publikujeme rieSenie a skimame spatnu vazbu — napriklad meriame,
ako sa zmenila chybovost vyplnenia formulara, rychlost vyplnenia, dopytovanie na
kontaktnom centre a pod.

e V tretej faze sa musime z predoslych dvoch krokov poucit — napriklad zistime, Ze
chybovost vyplnenia sa znizila, rychlost vyplnenia sa v3ak prediZila a dopytovanie na

kontaktnom centre zostalo nezmenené.

Potreba =2 Zadanie - DFS =2 Dodar:le
el. sluzby
Potreba pre IT Zadanie casto
system vychadza kopiruje offline
z legislativy alebo proces
EU iniciativy

Diagram €. 3: ZjednoduSeny ndkres su€asného spdsobu tvorby a vyvoja verejnych
elektronickych sluzieb
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o MERAJ

Data
A o Testovanie
es VYTVOR Vyskum
Dizajn
Prototyp
MVP
& POUCSA
Poucenie
Rozhodnutia

Uprava

Diagram ¢&. 4: Cyklus vytvor — meraj — pouc€ sa (angl. ,build — measure — learn cycle®)

Tento princip nie je novinkou ani v zahrani¢nej verejnej sprave. Stavaju na nom

napriklad australska Digital Transformation Agency' &i britsky GOV.UK.%°
1.5 Multidisciplinarny agilny tim

V tejto podkapitole sa zaoberame systémovo-procesnou zmenou (idealne aj na
organizaénej urovni), ktora zabezpeéi, Ze sluzby budu vyvijané kontinualne, s ohfadom na
pouzivatela, technické moznosti a biznisové C&i iné délezité zaujmy (legislativne, zaujmy
tretich stran ako napr. komér expertov a pod.).

NajlepSie zahraniéné jednotky digitalnej transformacie poukazuju na délezZitost
multidisciplinarneho timu. Napriklad australska Digital Transformation Agency?' odportca
vytvorit tim, ktory je schopny:

e nadizajnovat’ a vytvorit sluzbu s ohfadom na potreby pouzivatefla,
e kontinualne vylepSovat sluzbu,

e robit rozhodnutia o vyvoji sluzby.

% Agilny pristup Digital Transformation Agency, dostupny na
https://www.dta.gov.au/help-and-advice/digital-service-standard/digital-service-standard-criteria/3-aqil
e-and-user-centred-process

20 Agilné principy GOV.UK, dostupné na https://www.gov.uk/service-manual/agile-delivery

2! Multidisciplinarny tim podra Digital Transformation Agency, dostupny na
https://www.dta.gov.au/help-and-advice/digital-service-standard/digital-service-standard-criteria/2-hav
e-multidisciplinary-team
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ZvyCajne ide o samostatne organizovany multidisciplinarny tim, zvyCajne zostaveny z
menej ako 8 osdb. Clenovia timu maju za seba Uplnt zodpovednost a spolupracuiju tak, aby
dosiahli dlhodoby ciel. Tim robi samostatné rozhodnutia na dennej baze — rozhoduje sa o
tom, €o vytvori, ako to vytvori a akym spésobom sa organizuje. Autonémia pésobi na tim
motivacne, ¢im zrychluje realizaciu. Jednotlivci citia, Ze su su€astou vacsieho celku a Ze
maju pozitivny dopad na verejné sluzby, na rozdiel od pasivheho vykonavania uloh
zadanych nadriadenym.

Tim musi mat zastipenu rolu, ktora vie vykonat pouzivatelsky vyskum, t,j.
identifikuje potreby pouzivatelov a zakaznicke cesty v ramci danej Zivotnej situacie. Dalej
tim zahffia ¢lenov, ktori zabezpecia dizajn s ohladom na Standardy pouZitefnosti a ludi, ktori
zabezpecdia agilny vyvoj v ramci aktualnych technickych moznosti.

Prikladom agilného multidisciplinarneho timu zo slovenského verejného sektora je
agilny tim elektronickych schranok slovensko.sk. Clenmi timu si produktovy vlastnik,
technicky architekt, manazér technickej dodavky, UX dizajnér, vizualny dizajnér, front-end
vyvojar a facilitator spoluprace. V niektorych otazkach tim spolupracuje tiez s odbornikmi na
legislativu, interné politiky a procesy, aby zabezpelil relevantnost a realizovatelnost
navrhov. Tim je schopny za kratky ¢as na zaklade overenej hypotézy navrhnut rieSenie,
otestovat ho, vylepsit a nasledne nasadit do produk&ného prostredia. Po nasadeni vysledku
prace do produkéného prostredia sa spusta proces merania zakaznickeho spravania a
realizuje sa kvantitativny a kvalitativny vyskum (viac v kapitole 1.6). Tie spolo¢ne urcia

dalSie rozvojové priority tak, aby priniesli obéanom &o najvaésiu hodnotu v ¢o najkratSom

Case.
produktovy
vlastnik
[ ]
facilitator - technicky
spoluprace - =& architekt °
— - &
— Odbornik X  Odbornik Y
fron,t—end k3 2 manazér
vyvojar tech.
- . dodavky B o
- - Odbornici na legislativu,
vizualny ux Odbornici na interné politiky a procesy,
dizajnér dizajnér

Diagram &. 5: Organizacna Struktura agilného timu elektronickych schranok slovensko.sk
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Podobny pristup bol zvoleny aj pri tomto projekte — Navrh metodiky pre benchmark
Zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych intervencii. Zostavili sme tim odbornikov z
oblasti UX, behavioralnych inovacii, front-end vyvoja a projektovej facilitacie, ktory uzko
spolupracoval na dennej baze. Na tyzdennej baze boli do projektu zapojeni pouzivatelia a
partneri, ktori poskytovali pohfad odbornikov na niektoré oblasti legislativy a procesy vo
verejnom sektore. Navrhy rieSeni v kapitole 2. Analyza vybranych Zivotnych situacii boli
tvorené obdobne — proces tvorby popisujeme v Casti Priloha II: Proces tvorby navrhov pre
vybrané Zivotné situacie.

V oboch vy$Sie spomenutych pripadoch ide o Uzku spolupracu objednavatela s
dodavatelom, resp. niekolkymi dodavatelmi. Moznostou je vSak aj vytvorit’ takéto oddelenie
Ci pozicie vo vnutri organizacie. Napriklad, v ramci IT oddelenia, oddelenia kontaktu so
zakaznikmi alebo vyskumného oddelenia, mbéze byt priestor pre poziciu UX vyskumného
pracovnika/dizajnéra, ktory zabezpeci, ze v ramci danej zivotnej situacie budu zohfadnené
potreby pouzivatela.

Priklad v pripade organizac¢nej $truktary Finanénej spravy SR,?? ktorej dve zivotné
situacie sme blizSie analyzovali, méze byt vytvorenie priestoru pre rolu UX vyskumného
pracovnika/dizajnéra v odbore rozvoja IS &i prevadzky IS. V pripade Socialnej poistovne,®
ktorej zivotnu situaciu sme tiez hlbSie analyzovali, by to mohlo fungovat v sekcii prevadzky

informatiky alebo sekcii prevadzky.

1.6 Meranie zakaznickych potrieb a testovanie

Meranie a testovanie je nevyhnutnou sucastou procesu sustavného dodavania
hodnotnych sluZzieb. Bez merania a testovania nevieme urcit, ¢o pouZivatelia skutoéne chcu
a aky dopad maju zmeny, ktoré vykonavame v zakaznickej ceste. |de o zmenu procesu
navrhovania elektronickych sluzieb, no tato zmena by mala byt ukotvena na urovni
legislativy. Ak by sa Jednotny dizajn-manudl elektronickych sluzieb stal zavdznym, tato
oblast by bola dobre pokryta.

Kvantitativne metédy a data nam pomézu odhalit vSeobecné fakty. Napriklad cez
datovu analyzu vieme zistit, Ze sa nezvySuje pomer podani, ktoré su vybavené online; Ze
pouzivatelia ¢asto odchadzaju v tretom kroku vypifiania formuldra; alebo Ze narastol pocet

poziadaviek na kontaktnom centre. Cez A/B testovanie vieme pouzivatelom predlozit dve

2 Organizacéna $truktara FS SR, str. 10, dostupné na
https://www.financnasprava.sk/_img/pfsedit/Dokumenty PFS/Financna_sprava/Rozne/2013.05.01_-
OPFRSR_schema.pdf

2 Organizacna $truktara socialnej poistovne, dostupné na
https://www.socpoist.sk/organizacna-struktura-ssk/52365s
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alternativy dizajnového rieSenia a identifikovat, ktoré z nich je ucinnejSie. Prikladom méze

byt testovanie variantov textu ,Zaplatit“ alebo ,Uhradit nedoplatok® na tlacidle.
Kvantitativne testovanie dvoch rieSeni, napriklad su¢asného a nového rieSenia alebo
dvoch variant nového rieSenia, mozno robit cez nahodné kontrolné experimenty (angl.
.randomized control trials* alebo ,RCT*). Tie sa uz dlhé roky pouzivaju napriklad v medicine
— eliminuju neziaduce vonkajSie vplyvy na objektivitu merania (napriklad problém
homogénnosti testovanej vzorky). Behavioral Insights Team, ktory navrhuje a testuje
behavioralne intervencie vo verejnom sektore Statov z celého sveta (napr. Londyn, Singapur,
Sydney) argumentuje, preco by tato metdéda mala byt viac pouzivana vo verejnom sektore.?*
Hovori, Ze verejna sprava a RCT by mali byt vyvijané principom ,Test, Learn, Adapt®. Vo
faze ,Test” navrhujeme variacie dvoch a viac rieSeni, stanovujeme hypotézy vysledkov,
navrhujeme randomizaciu skupin (napr. podla lokality, institicii a pod) a zavadzame
intervenciu do praxe. Vo faze ,Learn“ meriame vysledky a dopad rieSeni. V poslednej faze
»<Adapt“ zavedieme vhodné rieSenie do praxe. Potom sa vratime do prvej fazy ,Test” a cyklus
opakujeme, aby sme rieSenie kontinualne zlepSovali. Tento pristup je v podstate princip
cyklu vytvor — meraj — pouc sa, ktory popisujeme v kapitole 1.4 Agilita a hodnotné minimum
(MVP). Priklad navrhu randomizovaného kontrolného experimentu uvadzame v Casti 2.3.2.2

Navrh rychleho rieSenia (quick-win) — Ako rychle rieSenie otestovat.

2 The Behavioral Insights Team o randomizovanych kontrolnych experimentoch vo verejnom
sektore, dostupné na
https://www.bi.team/publications/test-learn-adapt-developing-public-policy-with-randomised-controlled
-trials/
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Diagram &. 6: Grafické znazornenie postupu randomizacie skupin?

Z interakéného hladiska je rieSenie mozné rychlo a kvantitativne otestovat’ cez klikaci
test (angl. ,clicktesting®). Je to testovanie cez klikanie na statické obrazky. Pouzivatelov
regrutujeme cez webové sidla, socialne siete ¢&i regrutaéni agenturu. Prosime ich o
zapojenie do rychleho testu, v ktorom kliknu na zopar miest na obrazovke v ramci zadane;j
ulohy. Takto je mozné otestovat zakladné interakcie na obrazovkach aj v ramci zakaznickej
cesty — napriklad, i pouzivatel chape, Ze ma najprv zvolit spdsob platby, pripadne ako by
sa vratil spat v procese. Na tento typ testovania existuju Specializované nastroje, ako
napriklad OptimalWorkshop — Chalkmark.?®

Vyhodou klikacieho testu je finanéna nenaro¢nost (takmer ,zadarmo®), nenarocné
nastavenie testovania aj analyza. Nevyhodou je najma obmedzenie na testovanie
interakEnych vzorov spravania — nevieme zistovat hlbSie motivacie spravania. Taktiez
nemame respondenta ,pod kontrolou® — pouzivatel mdze klikat na nahodné miesta na

obrazovke, ked' strati motivaciu poskytnut skutocné data.

% Zdroj obrazku: Haynes, Laura and Service, Owain and Goldacre, Ben and Torgerson,
David, Test, Learn, Adapt: Developing Public Policy with Randomised Controlled Trials (2012).
Cabinet Office - Behavioural Insights Team. Str. 21, dostupné na SSRN:
https://ssrn.com/abstract=2131581 alebo http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.2131581

% Nastroj na tzv. ,clicktesting”, dostupny na https://www.optimalworkshop.com/chalkmark

18


https://ssrn.com/abstract=2131581
http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.2131581
https://www.optimalworkshop.com/chalkmark

Néavrh opatreni pre zlepSenie Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych inovacii

Kvalitativne metédy a data (napriklad nazory, postoje, myslienky) nam umozZnia
ponorit sa do spravania pouzivatelov a pochopit ich konanie. Takéto poznatky mozno ziskat
napriklad prostrednictvom rozhovorov s pouzivatelmi alebo testovanim s pouzivatelmi. Ak
napriklad nasu sluzbu vyuzivaju najma rodi€ia, mézeme realizovat’ niekolko rozhovorov s
Clenmi tejto cielfovej skupiny a zistit, aké su ich priority, motivacie a problémy. Rozhovory
odhalia S$irSi pohfad na celu Zivotnu situaciu. Produktovy tim mézZe vykonat niekolko
testovani s predstavitelmi tejto cielovej skupiny a identifikovat problematické miesta v
konkrétnych &astiach Zivotnej situécie, napriklad pri vypifiani formulara.

Kvalitativne aj kvantitativne vyskumné aktivity by mali byt vyuZivané
komplementarne. S ich pomocou dokazeme formulovat hypotézy (napriklad pridanim
napoved do formuladra pombézeme pouzivatelfovi vyplnit formular) a nasledne ich overovat
(napriklad meranim sme zaznamenali vy3$iu mieru dokondéenia Ulohy). Dalsie priklady
kombinovania metdéd uvadza ID-SK.?’

Overenou metddou testovania pouZivatelskych rozhrani je pouzivatelské testovanie
(angl. ,usability testing”) v takzvanom ,UX laboratériu“. Spravne UX laboratérium spifia
poziadavky testovacieho prostredia — ticha miestnost s pocitatom a pripadnymi inymi
technolégiami, ktoré pouzZivatel v danej zakaznickej ceste potrebuje. Predtym, ako s
testovanim pouzitelnosti zaCnete, uistite sa, ze mate pripravené testovacie prostredie a
pristupy do demo uctov, aby respondenti neboli nuteni pouzivat svoju vlastnu elektronicku
identitu. Tato metdoda méze byt z dlhodobého hladiska finanéne narocna, najma ak budu
poskytovatelia najimat externé agentury kvoli priestorom UX laboratéria. Prinosné by bolo
vybudovat UX laboratérium na ucely testovania verejnych sluzieb, napriklad v priestoroch
UPVII. Vlastné laboratérium je finanéne menej naroéné (spodiatku treba vytvorit miestnost a
zaobstarat' hardvér),?® no testovanie v kazdom pripade vyZzaduje pritomnost odborného
vyskumného pracovnika, ktory testovanie moderuje.

Vyhodou testovania pouzitelnosti je, Ze mame prostredie pod kontrolou a vieme vela
odsledovat — napriklad, ako sa pouzivatel sprava a tiez, o vykonava, pripadne ako tieto
dve veci spolu suvisia. DalSou vyhodou je, ze poznadme regrutovanych respondentov a
vieme si pripravit dodatocné otazky, ktoré suvisia s poskytovanim sluzby. Tie nam pomézu
pochopit spravanie pouzivatefov a urc€ia okruh oblasti, ktorym je potrebné sa venovat.

Nevyhodou testovania pouzitefnosti mézu byt vysoké naklady (na hardvér, prenajom,

regrutaciu respondentov alebo na kompletnu realizaciu sluzby cez int agenturu). Dalej je to

27 ID-SK o optimalizacii sluzieb cez metddy zakaznickeho vyskumu, dostupné na
https://idsk-elements.herokuapp.com/uvod/metodika-ucd#optimalizacia

2 Navrh na vytvorenie UX laboratéria na testovanie verejnych sluzieb ponukame v kapitole
1.6 Meranie zakaznickych potrieb a testovanie.
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mala vzorka, ktora méze byt malo reprezentativha — pri veflkom mnoZstve respondentov je
tento typ testovania finanCne a €asovo naroCny (regrutacia respondentov, moderovanie
testovani a analyza vysledkov).

V ramci verejnej spravy mozno uviest pozitivny priklad multikanalového merania a
testovania s koncovymi pouZzivatelmi na elektronickych schrankach slovensko.sk. Tim
vyvojarov elektronickych schranok robi pravidelny kvalitativny vyskum, napriklad testovanie
pouzitelnosti, rozhovory s pouzivatelmi & pozorovanie v teréne. Ten je dopifany
kvantitativnym vyskumom, napriklad datovou analyzou Google Analytics, zberom dat cez
dotazniky, klikacimi testami (angl. ,clicktesting®) ¢ sumativhym testovanim pouzitefnosti. Na
zber dat od pouzivatelov tim pouziva spolo¢ni centralizovand platformu,® ktora je
pripravena na poskytnutie dat komukolvek z organizacie, a do ktorej prudia poznatky o
pouzivateloch z kontaktného centra €i od incident manazérov.

Prikladom nenaro&ného testovania v procese vyvoja sluzby z naSej verejnej sféry je
takzvané ,guerilla testovanie® prihlasovacej stranky eurépskeho Standardu elDAS. KedZe je
prihlasovacia stranka uréena prakticky vSetkym obyvatelom, v procese tvorby bola

mnohonasobne testovana a iterovana priamo na ulici s okoloiducimi fudmi.

1.7 Eliminacia vendor lock-in a mensie projekty

Len 13% vSetkych IT projektov realizovanych pre verejnu spravu v Eurdpe a USA je
uspednych.*® Ako jedny z hlavnych priin si pomenované obstaravania orientované na
velké projekty, ktoré vedu k monolitickému, &asto nefunkénému softvéru namiesto
otvoreného ekosystému.?' V USA odportcaju obstaravat projekty s velkostou maximalne 2
mil. USD. Vzajomna kontrola medzi dodavatelmi, ktora prirodzene vznikne, méze nahradit
tlak, ktory je integralnou sucastou obchodnych vztahov v komerénom priestore.
Obstaravanie mensich projektov plynie aj zo zakona o verejnom obstaravani,®** priGom
nedelenie zakaziek na Casti musi byt odévodnené (§28). Toto pravidlo je dalej podporené
zakonom o informa¢nych technoldgiach vo verejnej sprave,® ktory stanovuje, Ze realizované

IT projekty maju byt dodavané po €astiach, pricom kazda ¢ast predstavuje funkény celok.

2V tomto projekte bol pouZity Productboard, softvérovy systém uréeny na spravovanie vyvoj
digitalneho produktu. Viac informacii na https://www.productboard.com/

%Haze, The Standish Group
https://www.standishgroup.com/sample_research_files/Haze4.pdf

31De-risking custom technology projects
https://github.com/18F/technology-budgeting/blob/master/handbook.md

82Zakon o verejnom obstaravani
https://www.zakonypreludi.sk/zz/2015-343

33Zakon o o informaénych technoldgiach vo verejnej sprave
https://www.slov-lex.sk/static/SK/ZZ/2019/95/20190501.html
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Mensi dodavatelia m6zu byt pre verejny sektor vyhodou aj vdaka ich Specializacii.
Velké firmy totiz tazko nadobudnu potrebnu kompetenciu v Sirokom spektre odbornosti.
Dodavatel nemusi spravne vyhodnotit potreby pouZivatelov systému, a teda ani
vyhotovovat zmeny v sluzbach v nalezitej kvalite. Samozrejme, va¢sie mnozstvo mensich
dodavatelov vyzaduje od OVM viac investovanej energie potrebnej na koordinaciu prac.

V zaujme pozitivneho pouzivatelského zaZitku je dominancia jedného dodavatela
neziaduca najma kvoli zachovaniu kvality dodavaného diela. V pripade, Ze je dodavatefl
projektovym monopolom, nemusi brat ohlad na pouzivatelsku skusenost a jeho primarny
cief méze byt minimalizovany na uroven dodania predmetu diela, nie na jeho pridanu
hodnotu. Prave vacsie mnozstvo dodavatelov modze priniest do projektu potrebnu odbornu
debatu, napriklad aj o zakaznickom zazitku.

Jeden zo systémovych problémov, s ktorym sme sa stretli aj po€as rozhovorov s
poskytovatelmi sluZieb v ramci tohto projektu, je takzvany ,vendor lock-in“. Ako sa uvadza v
Koncepcii nakupu IT vo verejnej sprave,* ide o stav zavislosti verejnych obstaravatefov na
dodavateloch softvéru. Tento stav vznikol predovSetkym z dévodu vyhradnych prav autora k
jeho dielu a z dévodu nedostatoéného prenesenia opravneni spadajucich do majetkovych
autorskych prav a zdrojového kédu k dodanému softvéru na strane dodavatela. Takisto z
dovodu, ze v pripade agendovych systémov zabezpedujucich realizaciu procesov, ktoré
vyplyvaju z jedine€nej narodnej legislativy, ziskal dodavatel rieSenia aj jedine¢nu doménovu
znalost. Koncepcia nakupu IT vo verejnej sprave, prijatd v mdji tohto roka, ponuka pre
poskytovatelov odportcéania ako postupovat, aby sa vendor lock-in postupne odstrarioval.®
Prikladom m&zZe byt nadobudnutie postacujucich opravneni v ramci majetkovych autorskych
prav, ziskanie zdrojového kodu k softvérovému dielu, planovanie predpokladaného

zivotného cyklu softvérového diela ¢&i jeho prevadzky a iné.

1.8 Procesné zmeny

Zasadnou zmenou by mohla byt kompatibilita verejného obstaravania s agilnym
vyvojovym procesom s moznostou tvorby agilnej Specifikacie — projekty tak bude mozné

menit’ v procese vyroby a priebezne prispdsobovat potrebam ob&anov. Ako priklad uspesnej

34 Koncepcia nakupu IT vo verejnej sprave, dostupna na
https://www.vicepremier.gov.sk/sekcie/koncepcia-nakupu-it-vo-verejnej-sprave/index.html

3 Koncepcia nakupu IT vo verejnej sprave — dokument Koncepcia nakupu IT vo verejnej
sprave verzia schvalena na PS 04.04.2019, str. 18, dostupna na
https://www.vicepremier.gov.sk/sekcie/koncepcia-nakupu-it-vo-verejnej-sprave/index.html
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adaptacie agilného pristupu v projektoch verejnej spravy sluzia pripadové Studie z Velkej
Britanie, opisané v manuali sluzieb gov.uk.*®

Problematickou ¢astou existujiceho systému byva priprava detailnej funkcnej
Specifikacie v aktualnej podobe. Vytvara fixnu bazu poziadaviek, ktoré je nutné v buducnosti
naplnit aj napriek tomu, Ze niektoré z tychto poziadaviek sa stanu v priebehu projektu
irelevantné alebo pre pouzivatela nebudu pridavat Ziadnu hodnotu. Namiesto toho by bolo
vhodnejSie, ak by uz pri pisani Studie uskuto&nitelnosti existovali vstupy od obcanov,
zozbierané formalizovanym vyskumom, ktoré pomenuju ich potreby. Tieto vSak nevytvoria
funk&nu Specifikaciu v buducich fazach projektov, ale mapu rozvoja (angl. ,backlog®), ktory je
otvoreny a je mozné ho v ¢ase menit.

Zmena charakteru Jednotného dizajn-manualu elektronickych sluzieb (ID-SK) z
odporucacieho na povinny by zabezpecdila konzistentnejSie elektronické sluzby pre ob&anov,
a teda ich jednoduchsi prechod naprie¢ Zivotnou situaciou. Nevyhnutnym predpokladom k
tomu bude nastavenie funk&ného aktivneho kontribuéného modelu s moZnostou spatnej
vazby od pouzivatelov ID-SK. Aby aplikovanie ID-SK prebehlo v praxi spravne, bude musiet
gestor ID-SK poskytnut vliastnikom elektronickych sluzieb suginnost vo forme konzultacii a
Skoleni.

Podstatnym prinosom by bolo aplikovanie delenia IT projektov na mensie. V
sucasnosti legislativa uz umoznuje delenie IT projektov na menSie, no v praxi je len malo
pouzivané. Prikladom méZe byt napriklad Narodna agentura pre sietové a elektronické
sluzby, ktora vyuziva sluzby rdéznych dodavatelov na menSie funkéné celky v ramci
realizacie aktualizacii elektronickych schranok. V minulosti zakazky delilo aj Ministerstvo
vnutra a v Case pripravy tohto dokumentu sa medzi institucie, ktoré planovali zakazky delit
zaradilo aj NCZI, Urad verejného zdravotnictva a Kancelaria najvy$sieho sudu. Vyuzivanie
mensich projektov je vyhodné pre ob¢ana aj zadavatela (OVM). MenSie projekty umozniuju
produktovému manazérovi efektivnejSie narabat s financiami, a to najma vdaka tomu, ze ma
prostriedky viac pod kontrolou. Pri spravnom vyuziti agilného pristupu sa mbéze zadavatel
rychlo poucCit a upravit svoj pristup tak, aby nebol obetou svojich predchadzajucich
rozhodnuti, ktoré sa stali suCastou nemennej funkénej Specifikacie. VysSia miera agility
prispieva ku kvalite elektronickej sluzby a umoZzhuje promptnejSie reagovat na aktualne

potreby pouzivatelov.

% Pripadové $tudie Uspesne adaptovaného agilného pristupu v projektoch verejnej spravy vo
Velkej Britanii, uvedené v manuali sluzieb gov.uk, dostupné na
https://www.gov.uk/service-manual/agile-delivery/agile-government-services-introduction#case-studie

s-and-examples
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1.9 IT rieSenia hodné sucasnosti

V sucasnosti nie je Ziadna sluzba pre Zivotné situacie zrealizovatelna cez mobilné
zariadenia.*” Niektoré formulare (napriklad na webovom sidle Ministerstva prace, socialnych
veci a rodiny SR) a informacné stranky (napriklad navody na slovensko.sk) su responzivne.
Akonahle sa vSak vyZaduje overenie cez elD, pouzivatel musi pokraCovat na pocitali s
CitaCkou.

Responzivita je neodmyslitefnou suastou modernych webovych rieSeni. V roku
2017 boli publikované studie, ktoré hovorili, Ze 59% slovenskych pouzivatefov webu k nemu
pristupuje z mobilnych zariadeni.® UZ v roku 2011 sa za&alo uvazovat pri vyvoji digitalnych
produktov metddou tzv. ,mobile-first‘,*® teda v prvom rade dizajnujeme pre mobilné
zariadenia s malymi obrazovkami, az potom pre velké obrazovky.

Jednotny dizajn-manual elektronickych sluzieb (ID-SK) zohladriuje pouZivanie
réznych technickych prostriedkov (PC, mobil, tablet). Poskytovatelia a vyvojari sluzieb tak
moézu z manudlu &erpat webové komponenty a vzory, ktoré spifaju zakladné kritéria
pouzitelnosti aj na mobilnych zariadeniach.

V najbliz8om obdobi by sa pouZivatelia mali do¢kat mobilného prihlasovania a
podpisovania, tzv. Mobile ID. V tom ¢ase musime jednoznacne oCakavat, Ze sa pouZivatelia
budu snazit' prejst’ vSetkymi sluzbami v ramci Zivotnej situacie cez mobilné zariadenia, nielen
cez stolovy alebo prenosny pocitaé. Webové sidla a elektronické sluzby sa musia na tuto
zmenu pripravit.

S pouzivatelskym zazitkom =z prihlasovania a podpisovania suvisi aj otazka
bezpeclnosti. Slovenska republika vyuZiva rieSenia najvy$Sieho zabezpec€enia. Pouzivatel
v8ak nepovazuje za komfortné, ak aj rutinni operaciu musi autorizovat pripojenim ¢itacky a
vloZenim obcianskeho preukazu s Cipom. Bezny pouZzivatel je zvyknuty na vy$Siu ochranu

vo forme dodatoéného koédu (napr. SMS kdéd), s ktorym sa Casto stretne napriklad vo svete

37 Prehlad hodnoteni 25 Zivotnych situacii najdete v dokumente ,Navrh metodiky pre
benchmark zivotnych situacii z pohlfadu behavioralnych intervencii” z vyzvy ,Vypracovanie
benchmarku zZivotnych situacii z pohladu behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a
zakaznickej skusenosti’, ktory bude publikovany na prisluSnom webovom sidle.

% Google Consumer Barometer Study 2017, str. 5, dostupné na
https://drive.google.com/file/d/1dwPN7L3Hg8 OWEmWaXWtCDwfVI-98bKUO/view

39 Zadiatky a definicia ,mobile-first* pristupu, dostupné na
https://www.uxmatters.com/mt/archives/2012/03/mobile-first-what-does-it-mean.php
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bankovnictva. Strategicka priorita multikanalovy pristup®® blizSie rozpractva rézne spdsoby
autorizacie obcana.

Verejné sluzby pristupné z mobilnych zariadeni sa stali prioiritou pre Spojené
arabské emiraty, kde prednedavnom vznikla aplikacia UAEPASS.*" Ta ponutka pristup k
verejnym aj sukromnym sluzbam, vratane elektronického podpisovania a je jednym z krokov
v ramci stratégie transformacie mesta Dubaj na tzv. ,smartcity.“*?

V roku 2017 na pristup k webu pouzivalo jedno zariadenie*® iba 20% slovenskych
pouzivatelov internetu — teda az 80% pouZivalo viac ako jedno zariadenie, napriklad
kombinaciu smartfénu a osobného pocitata. Je bezné, ze polas zakaznickej cesty
pouzivatelia vystriedaju zariadenia niekolkokrat, preto by sluzby mali byt uspésobené na
multikanalovu skusenost'.

To sa da diasto€ne docielit optimalizaciou online prostredia — napr. responzivitou
webovych sidiel, odstranenim technickych bariér (napr. mobilné prihlasovanie a
podpisovanie) &i priebeznym ukladanim informacii, ktoré nam pouZzivatel dava. Nevyhnutna
je v8ak synchronizacia vSetkych bodov kontaktu s pouzivatelom, teda digitalnych aj offline.
To znamena, Ze pouzivatel by mal dostat’ konzistentné data napriklad na webovom sidle, v
procese vypifania formuldra, na kontaktom centre &i osobne na urade.

Ak je pouzivatel nuteny v ktoromkolvek kroku zakaznickej cesty prejst do iného
kanalu (napr. musi ist kvoli novému elektronickému obc&ianskemu preukazu na policiu), musi
byt o tom informovany a musime ho navigovat. Taktiez ma byt dodrzany princip ,jedenkrat a
dost*, tzn. ak nam uz v online prostredi nejaku informaciu dal, nebudeme ju od neho ziadat
znovu aj osobne, ak to nie je nutné (napriklad kvoli overeniu).

Vyznamnou oblastou modernych IT riedeni je proaktivha personalizacia informacii
a sluzieb zo strany poskytovatelov verejnych sluzZieb. Personalizacia elektronickych sluzieb
je konceptom, ktory méze a musi byt aplikovany SirSie ako len pri umozneni pouzivatelovi
prisposobit domovsku stranku svojim potrebam.

Z pohladu pouzivatela: ak Stat vie, Ze podnikam v oblasti kultury, da mi proaktivne
vediet o vyzve, ktora umoznuje &erpat financie na rozvoj kultary. Alebo ak vypifiam formular

a som prihlaseny cez svoj elektronicky obc&iansky preukaz, stat predvyplni informacie, ktoré

“0Strategicka priorita multikanalovy pristup, str. 20 — 40, dostupna na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/UPPVII_SP_Multikanalovy pristup_VFin

al.pdf

“Aplikacia UAEPASS pre verejné sluzby Spojenych arabskych emiratov, dostupna na
https://www.unlock-bc.com/news/2019-06-26/uae-digital-identity-uae-pass-to-encompass-new-govern
mental-services

42 Viac o ,smartcity” dostupné na
https://www.smartcity.gov.sk/definicia-smart-cities/index.html

43 Google Consumer Barometer 2017, dostupné na
https://www.consumerbarometer.com/en/trending/?countryCode=SK&category=TRN-NOFILTER-ALL
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o mne ma (napr. bydlisko, rodné €islo, mena deti). Ak policia vie, Ze mi konci technicka a
emisna kontrola na aute, tak mi Stat poSle najprv pripomienku, az potom pristupuje k
sankciam. Aktualny nevyhovujuci stav je taky, Zze stat udeluje pokuty bez varovania.

Priklady vySSie implikuju sucasny nedostatok v oblasti prepojenia registrov. Pri
vyskume v ramci tohto projektu bol tento fakt niekolkokrat pomenovany poskytovatelmi ako
bariéra v tvoreni lepSich sluzieb. Akéné kroky v ramci témy blizSie Specifikuje Detailny akény
plan informatizacie verejnych sluzieb 2017 — 2020.*

Moderné verejné sluzby musia dbat na pristupnost’. Napriklad uz len fakt, Ze
niektoré zivotné situacie mdze pouzivatel absolvovat iba na operaénom systéme Windows a
prehliadaci Internet Explorer mdze vyrazne zhorSit skusenost pouZivatefov. Inkluzia je
obzvlast ddlezita v kontexte rozSirujucej sa vSeobecne platnej zavaznosti pouzivania
vyhradne elektronickych sluZieb, napriklad komunikacia PO a SZCO s Finanénou spravou.

Okrem podpory vacSinovych zariadeni, operanych systémov a prehliadacov je
nutné brat ohlad na znevyhodnenych pouZivatelov. T.j. zrakové znevyhodnenie — Ciasto¢na
alebo Uplna slepota a farboslepost; sluchové znevyhodnenie — nedoslychavost alebo
hluchota; znevyhodnenie mobility — doasné alebo trvalé taZkosti s pouzivanim mysi a
klavesnice; kognitivhe znevyhodnenie — napr. dyslexia, autizmus, tazkosti s u¢enim; a tiez
na starich pouzivatelov.*® Zabezpe&ime to uplatnenim pravidiel AA technickej Specifikacie
World Wide Web Consortium (W3C) pre pristupnost webového obsahu vo verzii 2.1 a
uplatnenim pravidiel v prilohe €. 1 vo vynose o Standardoch pre IT systémy verejnej spravy
¢. 55/2014 Z. z.*°

Jednotny dizajn-manual elektronickych sluzieb (ID-SK) dba aj na pripadné vyuzitie
asisten¢nych informaénych technoldgii (napr. €&itac). Manual bol tvoreny tak, aby sluzby,
ktoré budu poskytované v jeho dizajne boli jednoduché, zrozumitelné a fahko dostupné pre
vSetky vekové kategorie.

Délezity aspekt zabezpe€enia pristupnosti je testovanie cez asistenéné technolégie
so znevyhodnenymi pouZivatelmi. To odhali ¢asté problémy, napriklad nedostatocnu
orientaciu cez klavesnicu ¢i nedostatoCne popisané elementy na obrazovke (napr. nadpisy,

tlacidla, obrazky).*

4 Detailny akény plan informatizacie verejnych sluzieb 2017 — 2020, str. 20, dostupny na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/Detailny _akcny plan_schvaleny-1.pdf

45 Pristupné elektronické sluzby podra GOV.UK, dostupné na
https://www.gov.uk/service-manual/helping-people-to-use-your-service/making-your-service-accessibl
e-an-introduction

46 \/ynos o §tandardoch pre IT systémy verejnej spravy ¢. 55/2014 Z. z., priloha ¢&. 1, dostupny
na https://www.zakonypreludi.sk/zz/2014-55#f4041201

47 Testovanie pristupnosti elektronickych sluzieb podla GOV.UK, dostupné na
https://www.gov.uk/service-manual/technology/testing-with-assistive-technologies
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Prospedné je otestovat pristupnost celej zakaznickej cesty, nielen jednej
elektronickej sluzby v rdmci nej. Ak napriklad vytvorime video s ndvodom, ktoré neobsahuje
text, neurobili sme jeden krok v zakaznickej ceste pristupny pre pouzivatelov so sluchovym

postihnutim.

1.10 Vzdelavanie OVM

Nevyhnutnou systémovou zmenou pre lepSie sluzby je vzdelavat OVM. Maju
nadobudnut digitalne a technické zru€nosti, cez ktoré mdzu Sirit transformaciu naprie€ ich
intiticiami. Musime obsiahnut témy ako zaklady digitalnej verejnej spravy (napriklad aky
dopad ma elektronizacia na Stat, obCanov a podnikatelov), agilny vyvoj, multidisciplinarny
tim a dizajn zamerany na potreby pouzivatela, ako argumentujeme v kapitolach 1.1, 1.4, 1.5,
1.6.

Napriklad britska GDS Academy,*® ktora vzdelala uz 10 000 britskych OVM pocas 5
rokov,* ponuka jednodriové kurzy aj dlhsie $koliace programy pre zaciatonikov aj
pokrocilych v tychto oblastiach.

Britska organizacia GDS spolupracuje s kanadskou verejnou spravou (Government
of Canada)® — ta tiez uviedla koncept systematického vzdelavania OVM v oblasti digitalnych
zruénosti.®" Ciefom kurikula ma byt Skolenie OVM v témach datovej analyzy, dizajnu, vyvoja
a automatizacie, inovativnych technoldgii (angl. ,disruptive technology”), umelej inteligencie
a strojového ugenia (angl. ,machine learning”).

Na Slovensku vzdelava v tychto oblastiach Slovenska user experience asociacia
(SUXA). Skoli verejnost v tychto témach od roku 2015 cez verejné podujatia a kurzy.
Spolupracuje na réznych aktivitach s verejnou spravou za ucelom skvalitnenia slovenskej
digitalnej verejnej spravy a urychlenia digitalnej transformacie Slovenska. Bola zapojena do
tejto vyzvy ,Vypracovanie benchmarku Zivotnych situacii z pohfadu behavioralnych

intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti,” dalej sa podiefala na

48 GDS Academy, dostupné na https://gdsacademy.campaign.gov.uk/

4% GDS Academy ma 5 rokov a oslavuje $kolenie 10 000 S$tudentov, dostupné na
https://gds.blog.gov.uk/2019/02/20/gds-academy-turns-5-and-celebrates-training-10000-students/

50 Zaliatok spoluprace britskych GDS a kanadskej verejnej spravy, dostupné na
https://gds.blog.gov.uk/2018/10/22/gds-academy-expanding-our-international-reach-with-the-canadian
-government/

51 Government of Canada spusta Digital Academy, dostupné na
https://www.canada.ca/en/treasury-board-secretariat/news/2018/10/government-of-canada-launches-
digital-academy.html
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vzniku a vyvoji Jednotného dizajn-manualu slovenskych elektronickych sluZieb (ID-SK),* na

dokumente Strategicka priorita multikanalovy pristup®® a inych.

52 Jednotny dizajn-manudl slovenskych elektronickych  sluzieb, dostupné na
https://idsk-elements.herokuapp.com

5 Strategicka priorita multikanalovy pristup, dostupné na
https://www.vicepremier.gov.sk/wp-content/uploads/2018/10/UPPVII_SP_Multikanalovy_pristup_vFin

al.pdf
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2. Analyza vybranych zivotnych situacii

V tejto Casti ponukame hibSiu analyzu troch vybranych Zivotnych situacii a moznych
rychlych opatreni na identifikované bariéry. Tri Zivotné situacie sme vybrali na zaklade
pocdetnosti®* a dostupnosti dat v ase realizacie tohto projektu, t.j. po¢as obdobia platenia
dani. Zvolené zivotné situacie su:

e Daini z prijmu: Podavanie dafovych priznani SZCO/PO,
e Dan z prijmov: Podavanie danového priznania FO zamestnanec,

e Platenie socialnych odvodov: Platenie socialnych odvodov PO/SZCO.

Pre kazdu zo zvolenych Zivotnych situacii popisujeme aktualny stav — identifikovanu
problémovu oblast, poletnost vyuzivania sluzieb, suasnu zakaznicku cestu a hilbSie
rozpracované rieSenia v podobe rychlych vyhier (angl. ,quick-win®). Navrhujeme tiez, ako
rieSenia otestovat.

V prilohe dokumentu uvadzame pre vSetky tri zvolené Zivotné situacie zoznam
najproblémovejSich oblasti z pohladu pouzivatela, podrobny zoznam identifikovanych bariér

v zakaznickej ceste a zoznam navrhovanych rieSeni na mnohé z identifikovanych bariér.

2.1 Dan z prijmu: Podavanie darovych priznani SZCO/PO

Zvolena Zivotna situacia aktualne obsahuje jednu elektronicku sluzbu — formular
dafiového priznania. Zivotna situacia podavania dafiovych priznani véak pre pouZivatela
zacCina v momente, ked za¢ne vyhladavat informacie o podani dafiového priznania a konci
sa zaplatenim dani. Je doblezité, aby sme pouzivatela navigovali v kazdom kroku tejto
zivotnej situacie. Z tohto hladiska sme sa stretli s dbélezitou bariérou v poslednom kroku —
platba. Cely zoznam bariér, vratane najddlezitejSich oblasti ponuka v Casti Priloha I:

Podéavanie dafovych priznani SZCO/PO.
2.1.1 Aktualny stav pri platbe dane

Aktualny pouzivatelsky tok pre pouzivatela s vyplyvajucou povinnostou platby vyzera

nasledovne:

® Viac informacii o vybere Zivotnych situacii v kapitole 1.1 v dokumente ,Vyhodnotenie
existujuceho stavu zivotnych situacii“ z vyzvy ,Vypracovanie benchmarku zivotnych situacii z pohladu
behavioralnych intervencii, pouzivatelskej privetivosti a zakaznickej skusenosti”, ktory bude uvedeny
na prislusSnom webovom sidle.
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1. pouzivatel uspeSne odosle formular,

2. zaCina s hladanim informacii, akym spésobom mobze zaplatit a v akej zakonnej
lehote (na webovom sidle finanénej spravy alebo v internetovom vyhladavacgi),

3. dostava sa na informaénu stranku o platbe dani a zistuje svoje platobné udaje
(obrazok ¢. 1),

4. otvara OUD nastroj*®® (obrazok &. 2) a generuje pridelené OUD (osobny uget
dariovnika) s moznostou preposlat si vygenerované OUD na e-mail,

5. odosiela platbu z uctu.

Po odoslani formulara nasleduje zvy€ajne platba. Elektronicka sluzba to vSak
nereflektuje a nijakym spésobom pouzivatela nevedie k poslednému kroku a ukonceniu
sluzby. Pouzivatel sa s informaciou a navodom k platbe nestretava ani v Uvode pri

prehliadani informacnej stranky. Pouzivatel teda nema vopred dostatok informacii.

Podnikatelia a organizicie Obtania Dariovi a colni Specialisti Elektronické sluzby

A

= Infoservis + Platenie dani

RYCHLE ODKAZY . ra
s Platenie dani
Virtuélna registr. pokladnica
Prirugky a navody

Platenie danf

V tejto Zasti vam pontikame vieobecné, ale aj konkrétne informacie tykajice sa platenia danf, isel
GEtov, konkrétne variabilné symboly, platobni intrukciu pre platby ze zahranitia atd.
Dariovy kalendar
Zistenie miestnej prislusnosti
Overenie IC DPH
LIEH-0znamovacia povinnest
Aplikécia eDane * Vieobecnd informacia k plateniu danf

Informacie 0 poskytované v nasledovne] trukuire:

Informatné zoznamy
Intrastat
Taric/kvota

« Zoznam predgisli Gtov pre

« platenie danf spravovangich dafiovymi dradmi
+ platenie dani a zloZenia zabezpeky na dafi spravovangch colngmi Gradmi

* In3trukcia pre platby uhradzané zo zahranicia

* Zaplatenie spravneho poplatku, ktory vyberaju FR SR, dafiové drady a colné Grady

« Mohilné aplikdcia eKolok (MASP) a webova aplikécia - Virtudiny kiosk (VK) pre vietky krajiny EU

* Odvad pokat uloZengch v sidnom konani vykenavany stdmi

= Odved wnosov 2 poskytnutych prostriedkev SR obciam vykondvany obcami
« Zoznamy variabilnjch symbolev na platenie dani a preddavkov na daf

+ Uhrada dane a preddavkov na dafi bezhotovostnym prevodom

Vieobecna informacia k plateniu dani

S Ginnestou od 1.1.2012 je dafiovy subjekt povinny platbu dane poukazovand dafiovému Gradu
oznatit v zmysle Vyhlagky MF SR & 378/2011 Z. 2. o spdsobe oznatovania platby dane [nové okno] a
posielat na nové islo Gétu

n @

Kazdému danovému subjektu je pridelené jeho viastné Cislo Gctu - tzv. zakladné Cislo uctu

Obrazok ¢. 1: Informacéna stranka o platbe dani®®

55 Nastroj overenia prideleného OUD, dostupny na
https://www.financnasprava.sk/sk/elektronicke-sluzby/verejne-sluzby/overenie-prideleneho-oud

% Informacéna stranka o platbe dani, dostupna na
https://www.financnasprava.sk/sk/infoservis/platenie-dani
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Podnikatelia a organizécie Obtania Daiiovi a colni Specialisti Elektronické sluZby

i -+ Elektronické sluzby + Verejne dostupné elektronické sluzby - Overenie prideleného OUD

Overenie prideleného OUD
Virtudlna registr. pokladnica

Prirutky a névedy Této sluzba umoZfiuje dafiovym subjektom overit Q0D (esobny et dafiovnika), ktory majd prideleny

Platenie dani 20 strany Finanéného riaditelstva SR

Daffovy kalendar
Zistenie miestne] prislugnosti i . ~ .
e Ako vstupnti informaciu je potrebné do formulara zadat DIE, alebo RODNE EiSLO.

LIEH-0znamovacia povinnast

Aplikacia eDane Najdeny OUD si nasledne mbzete nechat poslat na Vami uréent mailovii adresu
Informatné zoznamy

Intrastat

Taric/Kvbta Rodné &isle alebo DIC:

Tiat obsahu Odporutit znamemu Opytat sa k téme Nahlasit problém

f Facsbook 212¢ | in Likedi ¥ Twter

Obréazok &. 2: OUD nastroj*’

Pre doplnenie predstavy o elektronickej sluzbe uvadzame v grafe €. 1 pocet volani
elektronickej sluzby.”® Pracujeme s predpokladom, Ze ide o data pre v3etky typy oséb,
pretoZe nie je explicitne uvedené, o aky typ pouzivatelov ide. Data boli vyhodnocované v
mesacnych intervaloch.

V grafe je evidentna ,sezénnost” Zivotnej situacie. Sluzby zahrnuté v Zivotnej situacii
su najexponovanejSie v obdobi marcového platenia dani. V marci 2019 dosiahli poCet 685
001 volani. Najmenej vyuzivané su v obdobi medzi mesiacom august a januar, priCom v
roku 2019 v tomto obdobi dosiahli priemerny pocet volani 8 829 volani.

Absolutny pocet volani elektronickej sluzby za rok 2018 dosiahol 605 788 volani. V
roku 2019 pocet volani rapidne vzrastol, ¢o je evidentné z dat zozbieranych v intervale od
januara 2019 do juna 2019. Pocetnost elektronickej sluzby dosiahla v tomto intervale nové
maximum — 1 026 186 volani. Tento posun je pravdepodobne zapri€ineny povinnostou

SZCO od 1.7.2018 komunikovat s Finanénou spravou elektronicky.

57 Nastroj overenia prideleného OUD, dostupny na
https://www.financnasprava.sk/sk/elektronicke-sluzby/verejne-sluzby/overenie-prideleneho-oud

%8 Centralny metainformacny systém verejnej spravy, dostupny na
https://metais.vicepremier.gov.sk
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Graf &. 1: po€et volani sluzby (januar — jun 2019)

Nasledujuci graf &. 2 znazorfiuje percento elektronickych transakcii®® sluzieb
uskutoCnenych online z celkového poctu vSetkych transakcii danej sluzby. Cielovu skupinu
respondentov tvoria fyzické aj pravnické osoby.

Z grafu vyplyva, ze pocetnost vyuzivania elektronickej sluzby v exponovanom obdobi
podavania danovych priznani vyrazne vzrastla. Zatial ¢o v obdobi od 1. maja do 30. juna
2018 bol pomer elektronickych transakcii v priemere 42%, v tom istom obdobi v roku 2019

pomer vzrastol v priemere na 76,75% z celkového poctu transakcii.

Graf €. 2: pomer elektronickych transakcii (januar — jun 2019)

Zo vzdelavacej aktivity, ktorej sa zucCastnili OVM z Finanénej spravy SR, mame k
dispozicii data z vyuzivania sluzby samostatne zarobkovo Cinnymi osobami a pravnickymi
osobami v roku 2019, vyhodnotené 6. juna 2019.%°° Data ukazuju, ze 90,93% PO vyuZili
elektronicku sluzbu podavania danového priznania. ZvySnych 9,07% pravnickych osdb su
pravdepodobne obfianske zdruzenia a neziskové organizacie, pre ktoré je elektronicka
komunikacia stale dobrovolna. Samostatne zarobkovo €inné osoby sa radia medzi fyzickeé

osoby a vypifaju formular Dafové priznanie k dani z prijmov fyzickej osoby (typ B). Pomer

% Centralny metainformacény systém verejnej spravy, dostupny na
https://metais.vicepremier.gov.sk

80 Certifikovana Behavioral Insights Team Policy School, ktora sa konala 10-11 jina 2019 v
Bratislave.

31


https://metais.vicepremier.gov.sk/monitorks?serviceUuid=afc49826-5c37-4b7b-a903-58e42a01e513&dateFrom=2018-01-01&dateTo=2019-07-15&project=a60e6d7e-9be8-484f-87d6-e966bd18ed3a&po=d5e4b6f4-f103-44f1-b588-9db280e7d850

Navrh opatreni pre zlepSenie Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych inovacii

elektronicky odoslanych formularov typu B v roku 2019 dosiahol 76,36%. SZCO maju od
1.7.2018 povinnost komunikovat s Finan¢nou spravou elektronicky, formular typu B vSak

vypinaju aj fyzické osoby, ktoré nemaju zalozenu Zivnost, &ize ani povinnost komunikovat

elektronicky.
2.1.2 Navrh rieseni pre lepsSiu skusenost pri plateni dane

PredovSetkym je nevyhnutné prepojit posledny krok so zvySnymi krokmi zakaznickej
cesty a v tomto procese pouzivatela prirodzene navigovat. Uvadzame dva navrhy, ktoré sa
liSia v naroCnosti implementacie a v urovni plnenia kritérii benchmarku. Delime ich na
idedlne modelové rieSenie (narocnejsie, sofistikované, pouzivatelsky privetivé a spinajuce
v8etky hodnotiace kritéria) a quick-win rieSenie (menej naro¢né, ale zaroven menej
sofistikované riesenie, ktoré nespifia v8etky hodnotiace kritéria). Uplny zoznam moznych

opatreni a rieSeni najdete v éasti Priloha: Podavanie dariovych priznani SZCO/PO.
2.1.2.1 Modelove rieSenie

Jednotny dizajn-manual elektronickych sluzieb definuje vzor (angl. ,UX pattern®)
platobnej stranky.®’ Predstavuje modelové rieSenie na splnenie kritérii benchmarku
elektronickych sluZieb.

V tomto rieSeni sluzba po Uspednom odoslani formulara detekuje, i ma pouzivatefl
povinnost platby. Ak nie, sluzba sa ukonéi potvrdenim o odoslani. Pokial pouzivatelovi
vyplynie povinnost platby, sluzba ho po odoslani naviguje na platobnu stranku. ID-SK dalej
definuje, aké informacie by mala platobna strdnka obsahovat (obrazok ¢€. 3 Ukazka
modelového rieSenia platobnej stranky):

e informacie o sluzbe, za ktord ma pouzivatel zaplatit,
e informaciu o poplatku, ktory ma pouZzivatel uhradit,
e moznost zvolit si spdsob platby,

o tlacidla Zaplatit a Zaplatit neskor,

e moznost platbu zrusit.

Podla kritérii benchmarku ma stranka idealne poskytnut viac mozZnosti platby.
Pouzivatel by mal tieZ dostat na vyber, €i chce zaplatit hned alebo neskdr — v tomto pripade

mu platobné udaje budu zaslané do elektronickej schranky.

81 V/zor platobnej stranky podla ID-SK, dostupny na
https://idsk-elements.herokuapp.com/vzory/platobna-stranka
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Délezité su opatrenia v pripade zlyhania platby. Pouzivatelovi sa vtedy musi zobrazit
informacia o chybe s odkazom na navrat k sluzbe, aby mal pouzivatel moznost’ platbu
opatovne vyskusat. Po navrate je potrebné ponuknut pouzivatelovi uzitoéné informacie:

e potvrdenie o tom, Ze platba zlyhala,
e informacie o moznosti opakovania platby,

e navod, ako postupovat dalej.

Rovnako ako v pripade odoslania dafiového formulara, ani tu sa cesta pouzivatela
nekonéi po kliknuti na tlagidlo ,Zaplatit“. Stat po obdrzani platby proaktivne komunikuje
obCanovi, Ze platbu obdrzal v poriadku. Teda v spravnej vySke a so spravnymi platobnymi
udajmi.

V idealnom pripade OVM zaroven informuje pouzivatela, ze dalSi rok ho bude
proaktivne informovat o bliziacom sa obdobi platenia dani, pripadne poskytne tipy, ako by to

buduci rok mohlo prebehnut hladSie. Tymto krokom sa zakaznicka cesta konci.

Uhrada dane za psa
Informacie o plathe

Sluzba: Dan za psa
Prijemca: Mestska ¢ast RuZinov, Bratislava

Poplatok: 25¢€

Sposobplatby:  ~ piatobné kart
[ Z 06t - SK18 1100 0000 0026 2522 4767
) Kolok

() Podtova poukazka alebo kiosk

Ta—
“heerr i phaths

Obrazok €. 3: Ukazka modelového rieSenia platobnej stranky

Kritéria implementacie modelového rieSenia

Predpoklad rieSenia je, Ze systém dokaze personalizovat informacie podavané

pouzivatelovi. Musi poznat OUD prihlasenej osoby a podat jej uz personalizované udaje k
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platbe. Je nevyhnutné zriadit' platobnu branu, aby mal pouzivatel moznost’ zaplatit' ihned,
bez preruSenia online toku.

Platobna stranka by mala byt responzivna, rovnako ako cela elektronicka sluzba —
pouzivatel by mal mat mozZnost komfortne dokon€it proces a zaplatit aj na mobilnom
zariadeni.

Aby navrh skutoCne odpovedal potrebam pouzivatela v kontexte danej Zivotnej
situacie, mal by prejst pouzivatelskym testovanim. Viac o testovani piSeme v kapitole Ako

modelové rieSenie otestovat.

Ako modelové rieSenie otestovat

Vyhodou tohto rieSenia je, Zze vychadza z otestovanych, pouzivatelsky privetivych
dizajnovych vzorov. Napriek tomu je ddlezité testovat a merat rieSenie v ramci danej
zdkaznickej cesty, a to idealne dvoma spésobmi — kvalitativne a aj kvantitativhe, ako
uvadzame v kapitole 1.6 Meranie zakaznickych potrieb a testovanie.

Kvalitativne testovanie modelového rieSenia uvedeného vyssie je mozné realizovat
prostrednictvom pouzivatelského testovania, idealne Siestich respondentov, v UX laboratdriu
za pritomnosti odborného vyskumného pracovnika, ktory testovanie moderuje a zadava
ulohy. Takymto spésobom vieme odhalit mnohé nedostatky pouZitelnosti.

Postup kvalitativneho testovania pouzitelnosti pre dané modelové rieSenie je
nasledovny:

1. Definovanie hypotézy: pred zaciatkom testovania je potrebné definovat hypotézu,
ktori chceme testovanim overit' (napriklad: Implementacia platobnej brany motivuje
vacsinu pouzivatelov zaplatit dan ihned).

2. Vytvorenie prehladu poziadaviek na respondentov (angl. ,screener®): aby sme
zabezpedili ziskanie relevantnej vzorky, je nutné vytvorit zoznam otazok pre
potencialnych testerov (napriklad: Podavate si danové priznanie sam/sama?).

3. Nabor respondentov: nasleduje vyber reprezentativnej vzorky fudi na zaklade
cielovej skupiny sluzby, ktori zaroven presli nasimi poziadavkami (vyber fudi r6znych
vekovych kategorii, zamestnani, fudi z minoritnych skupin atd'.).

4. Priprava sprievodcu testovanim, takzvaného scenara: pre zaistenie konzistentnosti a
pokrytie v8etkych poZadovanych uloh je vytvoreny scenar, ktory pozostava z uvodu,
pripravy pouzivatefa na ulohu, vypracovania ulohy pouZzivatelom a zhrnutim celého
testovania. Dobry scenar pokryva otazky, témy a ulohy, ktoré sluZia na overenie

hypotézy. (Priklad ulohy testovania: Zaplatte dan za psa bankovym prevodom).
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5.

Organizacia testovani: je potrebné dohodnut sa na terminoch testovania s
respondentmi, mat k dispozicii testovacie laboratérium a moderatora.

Realizacia testovani: moderator vykonava testovania s respondentmi podfa vopred
pripraveného scenara.

Analyza dat: preklad surovych dat (postrehy, spravanie a vyjadrovanie respondenta)
do kfuovych zisteni. Analyza prebieha za ucasti vlastnikov sluzieb a taktiez fudi,
ktori budu dalej pracovat s tymito klu€ovymi zisteniami. (Priklad prekladu dat: Traja
respondenti neveli zrudit' platbu — zruSenie platby nie je dostatoCne vyrazné a nie
vSetci pouzivatelia si ho vsimli).

Aplikacia vysledkov testovani: testovania boli vykonané za ucCelom zistenia a
napravenia identifikovanych bariér a chyb. Poslednym krokom testovania je
implementacia tychto zisteni do novych verzii sluzieb (napriklad vytvorenie dalSieho

sekundarneho tlacidla s textom ZruSenie platby).

Z kvantitativneho hladiska testovania modelového rieSenia je doblezité nastavit

nastroje kvantitativnej datovej analytiky (napriklad Google Analytics). M6Zzeme merat, kolko

ludi sa dostane na tuto obrazovku, ¢o na nej robia a kam z nej idu (napriklad Spat, Zaplatit,

Zaplatit neskér), respektive kolko fudi hned alebo eventualne po akom ¢ase klikne na

tlaCidlo Zaplatit. Vieme tak zistit, &i pouzivatelia na obrazovke vahaju alebo vykazuju

chybovost.

VSeobecny postup kvantitativneho vyskumu pouzitim Google Analytics, je

nasledovny:

1.

Registracia v sluzbe Google Analytics: vytvorenie U¢tu a poskytnutie zakladnych
informéacii o sledovanom webovom sidle.

Pridanie kodu sledovania: po UspeSnej registracii Google Analytics poskytne kod,
ktory sa vlozi do existujuceho kodu webového sidla.

Nastavenie sledovanych metrik: nastavenie sledovanych akcii na webovej stranke
(napriklad sledovanie poctu kliknuti na tlacidlo Zaplatit a Zaplatit neskoér).

Posudenie vysledkov: skumanie sumaru sledovanych metrik poskytne C&iselné a
Statistické zistenia (napriklad 63% pouzivatelov opustilo platobnu stranku).

Aplikacia zisteni: zistenia z Google Analytics nie su samostatne priamo aplikovatelné
(napriklad nevieme, preo 63% pouzivatefov opustilo platobnu stranku), a preto je
potrebné tieto vysledky kombinovat s kfu€ovymi zisteniami kvalitativneho vyskumu a
prezentovat dizajnérom ¢&i programatorom sluzieb za u&elom ideacie rieSeni a

vytvorenia novych verzii tychto sluZieb.
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Z interakéného hladiska je rieSenie mozné rychlo a kvantitativne otestovat cez klikaci
test (angl. ,clicktesting“). Testovanie je v principe klikanie na statické obrazky.
Respondentov Ziadame o zapojenie do rychleho testu, v ktorom kliknd na zopar miest
obrazovky v ramci zadanej ulohy — ide o par krokov predtym, ako sa dostanu na tuto stranku
a interakciu na nej. Je tak mozné otestovat zakladné interakcie na obrazovkach aj v ramci
zakaznickej cesty, napriklad ¢&i pouzivatel chape, Ze ma najprv zvolit spdsob platby,
pripadne ako by sa vratil v procese spat.

Pri kvantitativnom testovani klikacim testom, pouzitim nastroja OptimalWorkshop —
Chalkmark®?, postupujeme nasledovne:

1. Priprava statickych obrazkov: snimky obrazovky momentalnych sluzieb a obrazky
dizajnu novych verzii sluzieb,

Registracia na webovom sidle OptimalWorkshop,

3. Nahravanie obrazkov do nastroja OptimalWorkshop: nahravame vSetky obrazky,
ktoré chceme otestovat,

4. Opis ulohy: jasné a struéné popisanie zadania/sekcie stranky, pri ktorej chceme
otestovat, &i a ako rychlo je najdena respondentom (napriklad ,Zruste platbu®).

5. Nabor respondentov: po obdrzani odkazu na prisludny vytvoreny test nasleduje
zasielanie alebo poskytnutie odkazu respondentom oslovenym prostrednictvom
socialnych meédii, e-mailom alebo zverejnenim odkazu na webovych sidlach sluzieb.
Taktiez je mozné vyuzit sluzby regrutacnych agentur.

6. Posudenie vysledkov: skumanie sumaru a grafik zhotovenych nastrojom
OptimalWorkshop.

7. Aplikacia zisteni: ako sme uz spominali, zistenia kvantitativnych vyskumov nie su
samostatne priamo aplikovatelné (napriklad nevieme, pre€o 76% fudi pri ulohe zrusit

platbu kliklo na tlaCidlo Zaplatit neskér), a preto je potrebné tieto vysledky
kombinovat s kfu€ovymi zisteniami kvalitativneho vyskumu a prezentovat
dizajnérom/programatorom sluzieb za ucelom ideacie rieSeni a vytvorenia novych

verzii tychto sluzieb.
2.1.2.2 Navrh rychleho rieSenia (quick-win)

Pri navrhu rieSenia, tzv. quick-winu, sme brali do uvahy aktualny stav sluzby z

technologicko-procesného hladiska a naro¢nost’ implementacie zmien. Cielom rieSenia nie

52 Nastroj na tzv. ,clicktesting”, dostupny na https://www.optimalworkshop.com/chalkmark
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je spinit vSetky kritéria benchmarku, ale pomocou rychlych uprav odstranit najvaznejsSiu
pouzivatelsku bariéru.
PouZivatel'sky tok navrhovaného rieSenia vyzera nasledovne:

1. PouZivatel uspesne odosle formular (klika na Odoslat na obrazovke formulara),

2. Na stranke potvrdzujucej uspeSné dokonCenie mbze pouzivatel kliknat na tlacidlo
Pokracovat k platbe,

3. Dostava sa na platobnu stranku (Platobny proces — 1. krok), zadava vy3ku poplatku
dane z prijmu a identifikagény Gdaj potrebny na generovanie OUD (alternativne aj
e-mail pre zaslanie platobnych udajov),

4. Klika na generovat platobné udaje (Platobny proces — 1. krok),

Dostava sa na stranku s vygenerovanymi platobnymi udajmi (Platobny proces — 2.
krok),

6. Odosiela platbu z uctu alebo si preposiela udaje na e-mail v pripade, Ze chce zaplatit

neskoér (Platobny proces — 2. krok).

Platobna stranka (obrazok &. 4 — Platobny proces — 1. krok) sa deli na Cast
Informacie o platbe a Platobné udaje. V prvej €asti prehfadne informuje o sluzbe, za ktoru
ide pouzivatel zaplatit a o prijemcovi poplatku. Systém detekuje typ sluzby, za ktory sa
pouzivatel chysta zaplatit. Tuto informaciu dalej pouzije na generovanie predcislia uctu a
nasledne IBAN.
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Uhrada dane z prijmov

Informacie o platbe

Sluzba: Dariové priznanie k dani z prijmov fyzickej osoby (typ B)

Prijemca: Statna pokladnica

Platobné udaje

Vypliite polia a vygenerujii sa vase platobné (idaje. Ak sa vyska vadej dane rovnd nule,
stlacte tlacidlo Ukoncit. Viac o platbe

Dafi na thradu
Riadok &, 125 formuléra

| |

Rodné ¢islo alebo DIC
Rodné €islo uvedte ako rad 10 &islic bez lomky

Generovat platobné ddaje Ukon¢it

Obrazok ¢€.4: Platobny proces — 1. krok

V (Casti platobné Udaje sa nachadza struéna informacia na €o formular sluzi s
moznostou preditat si viac na externom odkaze, ktory vedie na informaénu stranku platby.®®
Do stranky elektronickej sluzby je integrovana sluzba Overenie prideleného OUD,* potrebna
na vygenerovanie Cisla uétu. Sluzba uz neobsahuje overenie pomocou Captcha, pretoze k
platobnej stranke sa dostane iba prihlaseny overeny pouzivatel po odoslani formulara.
Pouzivatel zadava aj vySku dane, aby dostal kompletné platobné udaje, ktoré si méze v
dalSom kroku preposlat na e-mail.

Stranka obsahuje primarne tlacidlo, ktoré navadza pouzivatela prirodzene prejst v
zakaznickej ceste dalej k platobnym udajom. Pouzivatel ma zaroven mozZnost proces
kedykolvek ukongit stlacenim sekundarneho tlacidla Ukon¢it.

Toto rieSenie je implementaCne menej naroéné, avSak pouzivatelsky aj menegj
komfortné. Od pouzivatela si totiz pytame udaje, ktoré nam pred malou chvilou uz poskytol.
Taktiez sme nuteni riesit dve zakaznicke cesty na jednej obrazovke — zakaznicku cestu
pouzivatela, ktory musi zaplatit, a druhi pre pouzivatela, ktory platit nemusi. V lepSom

pripade by sa na tuto obrazovku pouzivatel, ktory nemusi platit, nedostal.

8 Informaéna stranka o platbe dani, dostupna na
https://www.financnasprava.sk/sk/infoservis/platenie-dani

8 Nastroj overenia prideleného OUD, dostupny na
https://www.financnasprava.sk/sk/elektronicke-sluzby/verejne-sluzby/overenie-prideleneho-oud
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Kritéria implementacie: Platobny proces — 1. krok®®

1. Integracia OUD generatora do elektronickej sluzby

2. Odstranenie Captcha (nie je potrebné, k platobnej stranke sa dostane iba prihlaseny
pouzivatel)

3. Systém musi vediet’ detekovat, z akého typu elektronického formulara (elektronickej

sluzby) pouzivatel prichadza na platobnu stranku.®

Navrhy boli vytvorené z webovych komponentov dizajn systému ID-SK. Pri
implementacii vSak pre Casovu efektivitu mézu byt pouzité aj komponenty webového sidla
finanénej spravy. Navrhy tiez neobsahuju hlavicku ani patu. V ukazkovom pripade by mali
obsahovat hlavicku a patu podla vzoru ID-SK, v tomto pripade vSak pocitame, Ze bude
implementovana hlavi¢ka a pata webového sidla finan¢nej spravy.

Platobna stranka (obrazok ¢.5 — Platobny proces — 2. krok) sa deli na ¢ast' Informacie
o platbe, Platobné udaje a formular na odoslanie udajov na e-mail. Prva Cast' zostava
rovnaka, v druhej €asti sa nachadzaju vygenerované upiné platobné Udaje, s ktorymi mbze

pouzivatel okamzite zaplatit pomocou bankového prevodu.

% Pozn.: Ide o odhad UX dizajnérov a front-end vyvojarov, ktori nie su sucastou timu
poskytovatela. Presnost kritérii je mozné zistit az pri Uzkej spolupraci s poskytovatelom sluzby.
% Pozn.: kritérium ma alternativne rieenie, vid. Alternativy rychleho rie$enia.
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Uhrada dane z prijmov

Informdcie o platbe

Sluzba: Dafiové priznanie k dani z prijmov fyzickej osoby (typ B)

Prijemca: Statna pokladnica

Platobné udaje

Vyska poplatku: 66 €
IBAN: SK29 8180 5001 2381 2345 6789
Variabilny symbol: 1234567890

Zaplatit do: DD. MM. RRRR

Poslat udaje na email

Poslat

Prejst na domovski stranku

Obrazok €.5: Platobny proces — 2. krok

Platobné udaje obsahuju vysku poplatku, €islo uctu v tvare IBAN, variabilny symbol a
datum, dokedy je potrebné poplatok zaplatit. Pre uvadzanie Cisla uétu v tvare IBAN je
potrebné, aby bol v sluzbe integrovany IBAN-generator/validator. Variabilné symboly sa
aktualne nachadzaju na webovom sidle finanénej spravy vo formate .pdf a st dopifiané po
kazdom kvartali. Navrhované rieSenie pocita s tym, Ze variabilné symboly budu zadavané
priamo do systému, ktory ich potom bude vediet sparovat s typom sluzby alebo s osobnym
uctom darnovnika.

Stranka poskytuje moznost odoslat vygenerované udaje na e-mail. Tuto sluzbu uz
ponuka na webovom sidle finanénej spravy sluzba overenia prideleného OUD.

Stranka obsahuje primarne tlacidlo, ktoré presmeruje pouzivatela na domovsku
stranku webového sidla. Zakaznicka cesta v tomto momente eSte nie je ukon€ena — ukonci
sa az po odoslani platby. Aktualne nastavenie sluzby neposkytuje pouzivatelovi spatnu
vazbu po odoslani platby — &i platba priSla a &i je v spravnej vySke a v spravnom formate.

Dobuducna odporu¢ame zamerat sa aj na tuto pouzivatel'sku bariéru.
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Kritéria implementacie: Platobny proces — 2. krok®’

1. Systém musi byt schopny sam vygenerovat Cislo u¢tu zo zadanych udajov (rodné
&islo/DIC a druh dane)
Integracia IBAN generatora/validatora v elektronickej sluzbe®®

3. Vytvorenie databazy variabilnych symbolov, ktoré budu pravidelne aktualizované a s
ktorymi bude vediet' systém pracovat®

4. Implementacia funkcionality na odosielanie e-mailov s Uplnymi platobnymi adajmi

Ako rychle rieSenie otestovat

Rovnako ako pri modelovom rieSeni, odporu€ame kvalitativne testovanie
pouzitelnosti minimalne na vzorke Siestich respondentov. Odhali interakéné nedostatky
(interakcia pouzivatela s elementami na obrazovke) a mozné nazory a postoje, ktoré
pomdzu pochopit’ Sirdi kontext tohto kroku v ramci zakaznickej cesty, respektive Zivotnej
situacie. Napriklad, ako je vbbec vnimana platba dani z pohfadu pouzivatela, nad &im
vSetkym okrem ,preklikania“ sa cez elektronicku sluzbu popri tom pouzivatel mysli a ako mu
v tom vieme poméct.

Vhodné je zaroven sledovat kvantitativne data cez nastroje kvantitativnej datovej
analyzy (napr. Google Analytics, HotJar, Piwik), ako odporu¢ame aj pri modelovom rieseni.

Postupy testovani, s konkrétnymi prikladmi su vysvetlené v kapitole 2.1.2.1 Modelové
rieSenie — Ako modelové rieSenie otestovat a vSeobecné informacie tykajuce sa vyhod a
nevyhod réznych metdd testovania najdete v kapitole 1.6 Meranie zakaznickych potrieb a

testovanie.

Alternativy rychleho rieSenia

v

Pokial by kritérium implementacie ¢. 3 z Casti ,Kritéria implementacie: Platobny
proces — 1. krok® nebolo mozné jednoducho implementovat, navrhli sme alternativne
rieSenie (obrazok ¢&.6: Platobny proces — 1. krok: Alternativa). Pouzivatel vyberie z

rozbalovacieho zoznamu druh dane a systém nasledne vygeneruje €islo uctu.

5 Pozn.: Ide o odhad UX dizajnérov a front-end vyvojarov, ktori nie s sucastou timu
poskytovatela. Presnost kritérii je mozné zistit az pri Uzkej spolupraci s poskytovatelom sluzby.

8 Pozn.: kritérium ma alternativne rieenie, vid. Alternativy rychleho rie$enia.

% Pozn.: kritérium ma alternativne rieenie, vid. Alternativy rychleho rie$enia.
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Uhrada dane z prijmov

Platobné tdaje

Vypliite polia a vygeneruji sa vase platobné (idaje. Pokial sa vasa vyska dane rovna
nule, stlacte tlagidlo Ukon¢it. Viac o platbe (F

Druh dane

| Vyberte v ‘

Dari na thradu
Riadok ¢, 125 formulara

Rodné &islo alebo DIC
Rodné Cislo uvedte ako rad 10 &islic bez lomky

Generovat platobné udaje Ukoncit

Obrazok ¢€.6: Platobny proces — 1. krok: Alternativa

Ku kritériam 2. a 3. z Casti ,Kritéria implementacie: Platobny proces — 2. krok“ sme
navrhli alternativny navrh (obrazok &.7: Platobny proces — 1. krok: Alternativa), ktory je
jednoduchs$i z pohladu implementéacie, no menej pouzivatelsky privetivy.

V tomto rieSeni je IBAN generator pristupny ako externy odkaz na sluzbu. Pouzivatel
dostava Cislo uctu v pévodnom tvare a IBAN si generuje v dalSej zalozke prehliadaca. Pokial
si necha udaje poslat na e-mail, v sprave je tieZ uvedeny externy odkaz.

Zoznam aktualnych variabilnych symbolov v tomto navrhu je ponechany v .pdf
formate. Aj tu je v8ak poziadavka na aktualizaciu .pdf podfa zdariovacieho obdobia a
personalizacia na zaklade vybranej elektronickej sluzby. Rovnako ako pri IBAN, odkaz na

.pdf je uvedeny aj v e-maile s platobnymi udajmi.
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Uhrada dane z prijmov

Informaécie o platbe

Sluzba: Dafiové priznanie k dani z prijmov fyzickej osoby (typ B)

Prijemca: Statna pokladnica

Platobné udaje

Vy3ka poplatku: 66 €

Cislo Gctu: 500123 - 8123456789 / 8180 |BAN generator [
Variabilny symbol; Zoznam VS_3Q.pdf (§
Zaplatit do; DD. MM. RRRR

Poslat idaje na email

Poslat

Prejst na domovskd stranku

Obrazok €.7: Platobny proces — 2. krok: Alternativa
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2.2 Dan z prijmov: Podavanie darfiového priznania FO
zamestnanec

Tato Zivotna situacia aktualne obsahuje jednu elektronicku sluzbu — rovnako, ako to
je u podavania dariovych priznani SZCO. Napriek tomu, Ze zakaznicka cesta fyzickej osoby
a SZCO su si navzajom podobné, z analyzy Zivotnej situacie sme odhalili odchylky v
zavaznosti zistenych bariér.

Zakaznicka cesta fyzickej osoby sa rovnako zacina v momente, ked za¢ne hladat
informacie o danovych povinnostiach vyplyvajucich z jeho prijmov. V tomto kroku sa
rozhoduje, akym spdsobom si bude plnit povinnosti — sam za seba alebo formou
plnomocenstva. PouZivatel naraza na bariéru neprehfadnych, decentralizovanych a
nedostatoéne personalizovanych informacii. Aj z potencialne jednoduchej pouzivatelskej
cesty sa tak vytvara komplikovana splet krokov v procese hladania informacii pre konkrétny
scenar.

Ak bude navod k priznaniu dani nezrozumitelny, ob&ania (aj podnikatelia) sa stretnu
s bariérou uz v uvodnych krokoch pri plneni si zakladnych povinnosti voc€i Statu. Ak zvazime,
Ze chceme motivovat ludi, aby dane priznali v€as a pravdivo, musime tuto bariéru odstranit.

Vybrali sme preto bariéru v aivodnom kroku — ziskavanie informacii o sluzbe. Cely
zoznam bariér, vratane najdélezitejSich oblasti, ponuka v Casti Priloha I.: Dan z prijmov:

Podavanie dariového priznania FO zamestnanec.
2.2.1 Aktualny stav

Pre lepSiu ilustraciu rieSenia sme vybrali scenar rieSenia dani z prijmov z prengjmu
nehnutelnosti fyzickou osobou. Aktualny pouzivatelsky tok pouzivatela vyzera nasledovne:
1. Obcan (fyzicka osoba) hlada informacie o povinnostiach pri prenajme nehnutelnosti,
2. Do vyhladavacta zadava heslo — napriklad “prenajom nehnutelnosti povinnosti” a
nachadza informacnu stranku na webovom sidle Finan¢nej spravy,
Na informacnej stranke nachadza informacie o svojich dafiovych povinnostiach,
Chce prejst na elektronickd sluzbu, hfada informacie na webovom sidle a v
internetovom vyhladavadi,
5. Registruje sa na webové sidlo jednym z dostupnych spbsobov registracie,
6. Autorizuje sa,
7. Hlrada na webovom sidle elektronické formulare a medzi nimi formular, ktory je

uréeny pre neho,
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8. Otvara formular, vypina ho, pritom hlada informéacie o vypifiani, ktoré neboli uvedené
na informacnej stranke scenara,

9. Hrada informacie, ¢o ma robit po vyplneni, potom podpisuje a odosiela formular,

10. Hlada informacie, akym spdsobom ma zaplatit dan z prijmu,

11. Dostava sa na informacnu stranku o platbe dani, zistuje svoje platobné udaje a

odosiela platbu z uctu.

Z uvedeného prikladu zakaznickej cesty je viditelné, Ze pouzivatelovi v niekofkych
krokoch chybal navod, ktory by odstranil hned niekolko problémov. Chybali mu informacie o
registracii a autorizacii na webovom sidle Finanénej spravy o tom, ako najde elektronicky
formular, ako postupovat pri vypifani formulara, ako ho odoslat a zaplatit. Navrhujeme
vytvorit, respektive upravit sucasnu informaénu stranku (obrazok €. 8: Su€asna informacna

stranka o dani z prijmov: Prenajmu nehnutelnosti).

Podnikatelia a organizdcie  ObZania  Dafiovi a colni $pecialisti  Elektronické sluZby

A - Obania ~ Zivotnésitudcie - Zivotna situdcia - Prendjom nehnutelnosti

RYCHLE ODKAZY e ” .
Prenajom nehnutelhosti
Zistenie miestnej prisluinosti

Qverenie prideleného OUD

Overenie IC DPH

Dariové a Colné tlaciva

Aplikacia eDane

Aplikacia Qverenie kontrolnych znamok

Al ste prenajali nehnutelnost na zéklade uzauretej ndjomnej zmluvy, pricom nejde o prensjom
nehnutelnosti wykenavany na zaklade zivnostenského oprévnenia, prijem dosiahnuty z takéhoto
prendjmu je povaZovany za prijem podliehajici dani, ktory je potrebné priznat v dafiovom
priznani k dani z prijmov FO.

Priklady na vypinenie darfiového priznania
Priklad & 1:

Zadanie prikladu njom [.pdf; 78 kB]

RieSenie - wyplnené dafiové priznanie [.pdf; 260 k8]

Priklad €. 2

Zadanie prikladu najom [.pdf; 290 kB]

Riegenie - vyplnené dafiové priznanie [.pdf; 267 k8]
. . g . &
Povinnost podat dafiové priznanie

Obrazok ¢. 8: Suc¢asna informacna stranka o dani z prijmov: Prenajmu nehnutelnosti™

Zo vzdelavacej aktivity, ktorej sa zucastnili OVM z Finanénej spravy SR, mame k
dispozicii nasledujuce data z vyuzivania sluzby fyzickymi osobami v roku 2019, vyhodnotené
6. juna 2019.”" Iba 1,56% formularov k dani z prijmov fyzickych os6b zo zavislej ginnosti
(Danové priznanie k dani z prijmov fyzickej osoby (typ A)) bolo vyplnenych a zaslanych

elektronicky. Pocet elektronicky zaslanych formularov k dani z prijmov fyzickych oséb typu B

0 Informacna stranka o Zivotnej situacii ,Prenajom nehnutelnosti“, dostupna na
https://www.financnasprava.sk/sk/obcania/zivotn/prenajom-nehnutelnosti-situaci

" Certifikovana Behavioral Insights Team Policy School, ktora sa konala 10-11 juna 2019 v
Bratislave.
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je v8ak 76,36% z celkoveho poctu prijatych formularov. Fyzické osoby aktualne nemaju
povinnost komunikovat so §tatom elektronicky — na rozdiel od SZCO, ktoré tuto povinnost
uz maju. Formulare k dani z prijmov typu B su urCené pre obe skupiny, preto zvysnych
23,64% formularov (zaslanych po&tou alebo podanych osobne na pobocke) mdéZzeme priradit’

k fyzickym osobam s prijmom z inej ako zavislej €innosti.
2.2.2 Navrh rieSeni

Zamerali sme sa na prekonanie bariér v zakaznickej ceste pomocou spravne
hierarchicky usporiadanych informacii, pomocou strategického vyuzivania externych
odkazov a personalizovanych navodov s ilustratnymi obrazkami (nesustredili sme sa na
konkrétne formulacie vSetkych textov v navode).”? V modelovom rie$eni uvadzame vsetky
opatrenia potrebné na splnenie vSetkych hodnotiacich kritérii. Rychle rieSenie sa zameriava
iba na tu Cast informacnej architektury, ktord mozno v kratkom ¢asovom horizonte upravit'.
Uplny zoznam moznych opatreni a rieeni najdete v &asti Priloha |: Daf z prijmov:

Podavanie danového priznania FO zamestnanec.
2.2.2.1 Modelové rieSenie

Pisanie zrozumitefnych a stru¢nych navodov je obzvlast narocné vo sfére verejnej
spravy, v ktorej je zvykom, respektive ¢asto podmienkou, uvadzat rbzne smernice a znenia
zakonov.

Jednotny dizajn-manual elektronickych sluzieb definuje 10 principov tvorby
elektronickych sluzieb,” ktoré pomdzu poskytovatelovi sluzby navrhnat dobru pouzivatelskd
skusenost. Konkrétne dva principy nam pom&zu pri navrhu informacnych stranok a tvorbe
navodov.

Prvy princip ID-SK hovori, Ze treba zalat potrebami pouzivatelov (princip
uzito¢nosti) — dizajn sluzby zacina identifikaciou potrieb pouzivatelov. Teda nemame
vychadzat z domnienok, ale skumat a testovat navody priamo s pouzivatelmi, aby sme
zabezpedili ich uzito¢nost.

Deviaty princip ID-SK hovori, Ze je délezité dbat na konzistentnost (princip

konzistentnosti) — teda napriklad aj pouzivat jazyk, vyrazy a dizajnové vzory, na ktoré su uz

2 Na vytvorenie overenych textov by sme potrebovali multidisciplinarny tim, zloZeny
minimalne z UX dizajnéra/UX writera, SEO S$pecialistu a ¢lenov poskytovatelského timu — najma
osobou zodpovednou za vyskum a zber dat od pouzivatelov, vyvojara, ktory pozna technické
moznosti a osobu, ktora ma znalosti o legislativnych a pravnych ndlezitostiach informovania
pouzivatela.

10 principov tvorby elektronickych sluzieb podfa ID-SK, dostupné na
https://idsk-elements.herokuapp.com/uvod/principy
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pouzivatelia zvyknuti. Vytvorime tak pocit bezpecia, znameho prostredia, a teda urychlime a

ZlepSime orientaciu pouzivatela v navode.

Uvadzame kompletny zoznam principov, ktoré je vhodné dodrzat pri tvorbe navodu:

A. Navody reflektuju zakaznicku cestu

Vieme, kde zaclina zakaznicka cesta, aké informacie pouzivatel potrebuje v

jednotlivych krokoch a Ze hlada personalizované informacie k svojej ZS. Myslime na

nasledujuce fakty:

1.

Pouzivatel vyhladava v internetovom vyhladavadi informacie o jeho Zivotnej
situacii a povinnostiach s fiou spojenych — v tomto kroku je potrebné zamerat
sa na dobru optimalizaciu stranky pre internetové vyhladavace.

Pouzivatel zistuje, & su najdené informacie relevantné pre jeho Zivotnu
situaciu — informacna stranka preto musi obsahovat vystizny opis sluzby, pre
koho je sluzba uréena a v akych situaciach vznika pouZzivatelovi povinnost
vyuzZit sluzbu. Informaéna strdnka ma byt primarne navrhnutd podfa
najCastejSieho scenara zivotnej situacie. Pouzivatel by nemal byt v tomto
scenari nuteny prechadzat vSetkymi informaciami a hfadat spomedzi nich tie
relevantné.

Pouzivatel vie, ze nasiel spravnu zivotnu situaciu, je oboznameny so svojimi
povinnostami a hlada relevantné personalizované informacie a navod pre
jeho scenar — kfu€ova je tu navigacia v informacnej stranke, dobre nastavena
hierarchia informacii a praca s odkazmi na dalSie informacie. Stradnka by mala
obsahovat strategicky umiestnené rozcestniky, ktoré pouzivatefa navedu na
relevantny scenar s ndvodom.

Mbéze sa stat, ze pouzivatel nenajde informacie, ktoré hlada — pre tento
pripad musi byt na informaénej stranke jednoduchy pristup k ¢asto kladenym

otazkam a ku kontaktu na kontaktné centrum.

B. Ponudkame kontextualne informacie

Pouzivatela nezatazujeme nadmernym mnozstvom informacii — ak informacie nie su

davkované v spravnom ¢&ase, na spravnom mieste a potrebnom rozsahu,

nezapamata si ich, a to v kone¢nom dbésledku vyvola frustraciu z nenaplnenia

potrieb. V ¢&astiach s vaésim rozsahom informacii by mala stranka priorizovat

informacie podla hlavného scenara a pracovat s odkazmi, ktoré navedu pouzivatela

na podrobnejSie informacie k téme.

C. Navodom pomahame pouzivatelovi navigovat sa medzi krokmi v ramci ZS

Pouzivatel pouziva navod ako dodatoénu navigaciu v ramci ZS — informaéné stranka
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mbze nedostatky v navigacii suplovat poskytnutim dobrych navodov. Taktiez v
kazdom navode je priama moznost pre pouzivatela spustit suvisiacu elektronicku
sluzbu.

D. Informacie v zoznamoch zoradujeme podla najéastejSich scenarov

Usporiadanie polozZiek v zozname by malo odrazat najCastejSie scenare, nie poradie,
v akom su uvedené v zakone.

E. Pomoc mame pristupnu v kazdom kroku

Pouzivatel musi mat pristup k pomoci v ktoromkolvek bode zakaznickej cesty.

F. Nazov, popis a obsah informa&nej stranky je pisany zrozumitelnou [udskou reéou’™

G. Navrh iterativne testujeme s pouzivatelmi

Opakovane upravujeme texty a testujeme ich spoloéne s realnymi pouzivatelmi (viac

informacii o testovani sa nachadza v sekcii: ,Ako modelové rieSenie otestovat™).

Kritéria implementacie modelového rieSenia”

Predpokladom rieSenia je, ze:

1. Navod spifia vsetky principy tvorby navodov (zoznam principov od A po G
uvedenych vysSie),

2. Navrhu predchadza uzka spolupraca multidisciplinarneho timu — mali by byt zapojeni
napr. vlastnik zivotnej situacie s odbornikmi v oblasti dani z prijmov, daného
webového sidla, s datovymi analytikmi, s odbornikmi z oblasti UX, SEO a
copywritingu.

Dobra optimalizacia stranky pre internetové vyhladavaCe (SEO) by mala byt
nastavena podla najCastejSie vyhladavanych vyrazov pre vSetky scenare zivotnej situacie.
Pouzivatel je po zadani hesla pre konkrétny scenar Zivotnej situacie navigovany na
relevantné informacie a navod. Napriklad pouZivatel zadava do vyhladavac¢a vyraz ,Dar z
prijmu” a odkaz smeruje na rozcestnik, kde si pouzivatel vyberie typ osoby. Pri zadani
vyrazu ,fyzicka osoba prenajom bytu povinnosti” je pouzivatel uz presmerovany na

podstranku Dane z prijmov fyzickej osoby.

Ako modelové rieSenie otestovat’

Vyhodou tohto rieSenia je, ze vychadza z 10 principov tvorby elektronickych sluzieb

otestovanych pouzivatefmi. Napriek tomu je délezité testovat’ a merat rieSenie v ramci danej

" Vid. Priloha Ill. — Slovnik pojmov — Ludska re¢.
S Pozn.: Ide o odhad UX dizajnérov a front-end vyvojarov, ktori nie su sucastou timu
poskytovatela. Presnost kritérii je mozné zistit az pri Uzkej spolupraci s poskytovatelom sluzby.
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zakaznickej cesty, a to idealne dvoma spdsobmi — kvalitativhe a aj kvantitativne, ako
uvadzame v kapitole 1.6 Meranie zakaznickych potrieb a testovanie.

Kvalitativne testovanie modelového rieSenia, uvedeného vyssSie, je mozné realizovat
prostrednictvom pouzivatelského testovania, idealne Siestich respondentov, v UX laboratdriu
za pritomnosti odborného vyskumného pracovnika, ktory testovanie moderuje a zadava
ulohy. Takymto spésobom vieme odhalit mnohé nedostatky pouzitelnosti.

Postup kvalitativneho testovania pouzitelnosti pre dané modelové rieSenie je rovnaky
ako u modelového riedenia zivotnej situacie Dani z prijmu: Podavanie danovych priznani
SZCO/PO v &asti 2.1.2.1 Modelové rieSenie — ako modelové riesnie otestovat. Uvedieme
preto k jednotlivym krokom iba priklady, ako testovat’ podla postupu:

1. Definovanie hypotézy, napriklad: “Nova navigaCna stranka obsahuje v3etky potrebné
informacie o ZS a pouzivatel nepotrebuje dodatoéné hladanie informacii
internetovym vyhladavacom.”

2. Vytvorenie prehladu poZiadaviek na respondentov (angl. ,screener®), napriklad:
definovanie skupin dospelych respondentov vo vSetkych vekovych skupinach s
réznou uroviou technickych zdatnosti, vedomosti z oblasti verejnej spravy a
skusenosti s elektronickymi sluzbami.

Nabor respondentov

Priprava sprievodcu testovanim, tzv. scenara — priklad otazky v scenari méze byt

“N4jdite na informacnej stranke, aky je poplatok pri podavani dariového priznania.”

Organizacia testovani

Realizacia testovani

7. Analyza dat — priklad zistenia méze byt: “Respondenti nezistili, aky je poplatok pri
podavani dafiového priznania. Pozorovanim sme si vSimli, Ze tuto informaciu hfadali
v sekcii elektronicka sluzba podania danoveého priznania — pouZivatelia oCakavaju
tuto informaciu pri sluzbe podania dafiového priznania nie vo vSeobecnych
informaciach o daniach.”

8. Aplikacia vysledkov testovani, napriklad sa informacia o poplatku za podanie
dafiového priznania presunie do sekcie elektronickej sluzby podania danového

priznania.
Z kvantitativneho hladiska testovania modelového rieSenia je ddlezité nastavit

nastroje kvantitativnej datovej analytiky (napr. Google Analytics). MéZzeme merat, kofko ludi

sa dostane na tuto obrazovku, o na nej robia a kam z nej idu (napr. Spat, Zaplatit, Zaplatit
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neskér), respektive kolko fudi hned alebo eventualne po akom &ase kliknu na tlacidlo

Zaplatit. Vieme tak zistit, €i pouzivatelia na obrazovke vahaju alebo vykazuju chybovost.

K vSeobecnému postupu kvantitativneho vyskumu pouzitim Google Analytics

uvadzame priklady, ako s nim pracovat:

1.

2
3.
4

Registracia v sluzbe Google Analytics

Pridanie kodu sledovania

Nastavenie sledovanych metrik, napriklad sledovanie navstevnosti stranky.
Posudenie vysledkov, napriklad: “43% pouZivatelov navstivilo nasu informacnu
stranku.”

Aplikacia zisteni, priklad: Z dat vyplyva, Ze velka €ast pouzivatelov sa nedostane na
informacnu stranku, ¢o predstavuje problém. Pocas kvalitativneho vyskumu sme
detekovali mozné dévody: zly titulok, popis stranky alebo zla vyhladatelnost stranky

na internetovych vyhladavacoch. S datami dalej pracujeme pri navrhu rieSeni.
2.2.2.2 Navrh rychleho rieSenia (quick-win)

Ciel navrhnutého rychleho rieSenia je naplnit maximum kritérii z modelového rieSenia

pomocou uprav, ktoré si menej naroné na implementaciu. Toto rieSenie je pouzivatelsky

menej privetivé a nespifia vSetky kritéria benchmarku. Od modelového rieenia sa lisi

nasledovne:

Navrh informacnej architektury prebehol bez uzSej spoluprace timu zlozeného z
odbornikov z rdéznych oblasti, v prvom rade v uzSej spolupraci vlastnika Zivotnej
situacie s analytickym a dizajnérskym timom.

Pri optimalizacii stranky pre internetové vyhladavaCe (SEO) sa pocita iba so
zakladnou analyzou vyhladavanych vyrazov pre hlavny scenar Zivotnej situacie.
Navod je uvedeny iba k hlavnému scenaru s doplfujucimi informaciami na stranke a
moznostou precitat’ si viac k jednotlivym sekundarnym scenarom po kliknuti na
odkaz.

V navode nie je moznost priamo spustit sluzbu, iba odkaz na zoznam formularov s
uvedenym nazvom potrebného elektronického formulara.

V rychlom rieSeni nepoclitame so zlepSenim kontextualnej pomoci vo vnutri
formulara, preto ju sekunduju informacie a nazorné ilustraéné obrazky v navode.
Informacna stranka neposkytuje pouzivatelovi moznost zanechat’ spatnu vazbu.
Odkazy na priklady vypoctov, rovnako ako odkaz na cCasto kladené otazky,
presmeruju pouzivatefa na nezmenené podstranky s nedostatoCne Clenenymi

informaciami.
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Prva stranka, rozcestnik dane z prijmov podla typu osoby (Obrazok €. 9: Krok 1 —
rozcestnik dane z prijmov podla typu osoby), struéne opisuje, €o je to dan z prijmov. Uvadza
informacie, ktoré platia pre vSetky typy oséb. Rozcestnik dalej ponuka na vyber tri odkazy
pre vyhladanie informacii podfa typu osoby. Stranka vpravo obsahuje bolny panel s

uzitoénymi odkazmi na suvisiace navody.

Da ﬁ Zp rij mov Uzitoéné odkazy

Ako sa registrovat na portal

Zoznam elektronickych sluZieb

[Stru¢na informacia o aku sluzbu ide]

[VSeobecny informacny text pre vSetky typy os6b - ¢o je to dafi z prijmov]

Fyzické osoba - dan z prijmov

$z€0 - daf z prijmov

Prévnicka osoba - dari z prijmov

Obrazok €. 9: Krok 1 — rozcestnik dane z prijmov podla typu osoby

Nasleduje rozcestnik dane z prijmov fyzickych oséb podla typu prijmu (Obrazok &.
10: Krok 2 — rozcestnik dane z prijmov fyzickych os6b podla typu prijmu) struéne opisuje, o
aku sluzbu ide a pre koho je ur€ena. Ponuka zoznam prijmov podliehajucich dani vo forme
odkazov a rozpis prijmov, ktoré nie su predmetom dane. Stranka rovnako obsahuje bocny

panel so zoznamom uzito¢nych odkazov na suvisiace navody a podrobnejSie informacie.
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Dan z prijmov fyzickej ——

Ako sa registrovat na portal

OSO by Zoznam elektronickych sluZieb

[Struéna informacia pre koho je sluzba uréena]

[Informativny text pre koho je sluzba urcena, pre koho je povinna, benefity
sluzby + opis sluzby]

Pre koho je sluzba uréena

[Stru¢nd informacia o povinnostiach pre nasledujtce typy]

Prijmy podliehajtice dani

Prijmy zo zavislej ¢innosti

Prijmy z prenajmu nehnutelnosti

Prijmy z inej samostatnej zarobkovej innosti
Prijmy z pouZitia diela a pouZitia umeleckého vykonu
Prijmy z kapitalového majetku

Ostatné prijmy

Prijmy, ktoré nie si predmetom dane:

Prijem nadobudnuty dedenim

Netyka sa prijmu z neho plyniceho.

Podiel na zisku (dividenda)

Podiel vyplacany zo zisku obchodnej spolo¢nosti alebo druZstva
uréeného na rozdelenie osobdm, ktoré sa podielajl na ich zdkladnom
imani, alebo ¢lenom Statutarneho a dozorného organu tejto
spolo¢nosti alebo druZstva, aj ked s zamestnancami tejto obchodnej
spoloénosti alebo druzstva.

Netyka sa podielu na zisku spoloénika verejnej obchodnej spolocnosti a
komplementara komanditnej spoloénosti.

Ide iba o podiely na zisku vykazanom za zdanovacie obdobia rokov 2004
aZ 2016.

Prijem nadobudnuty darovanim

Netyka sa darov poskytnutych v stivislosti s vykonom zavislej ¢innosti,
podnikatelskej ¢innosti alebo inej samostatnej zarobkovej ¢innosti a
darov, ktore boli poskytnuté poskytovatelovi zdravotnej starostlivosti
od dritela.

[...]

Obrazok €.10: Krok 2 — rozcestnik dane z prijmov fyzickych oséb podfa typu prijmu

Dalej sa pouzivatel preklikne na podstranku prijmov FO z nehnutelnosti (Obrazok

¢.11a,11b,11c: Obrazovky 3. kroku — podstranka Prijmy fyzickej osoby z prenajmu
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nehnutelnosti). Informaéna stranka v Gvode struéne uvadza, o aku ZS ide a pre koho je
urena.

V informaénom texte podrobnejSie opisuje, kedy a za akych okolnosti vznika dariova
povinnost, za akych okolnosti je dafiovnik oslobodeny od dane z prijmov a ako sa
vypocitava vySka dane. Vo vizualne zvyraznenej poznamke uvadza informaciu o registracnej
povinnosti s odkazom, ktory pouZivatela presmeruje na sluzbu registracie na dan z prijmov.

Stranka dalej uvadza, za akych okolnosti je mozné uplatnit si vydavky a ako ich
pocitat. Ponuka tieZz odkaz na priklady vypoctov vydavkov.

V &asti ,Co budete potrebovat k podaniu” sa nachadzaju informacie o prerekvizitach,
ktoré bude pouzivatel potrebovat v hlavhom scenari.

Navod na informacnej stranke sa tyka iba hlavného scenara. Opisuje postup od
zacCiatku zakaznickej cesty — registracie, cez konkrétne navody, ako vyplnit formular az po
platbu na konci cesty. Navod obsahuje ilustraéné obrazky ako vypinat formular, ktoré by mali
sprevadzat podrobné inStrukcie krok po kroku (napr. ktoré polia ma pouzivatel vyplnit' a ako
ich ma vypinat, pripadne ktoré tlagidlo je potrebné stlagit).

Za navodom nasleduju dopliujuce informacie pre sekundarne scenare, ktoré
pouzivatel nenasiel v hlavhom texte. Ak ani medzi tymito informaciami nenasiel, ¢o hladal, v
poslednej Casti ma moznost prekliknut sa cez odkaz na Casto kladené otazky alebo priamo
telefonicky kontaktovat’ infolinku kontakiného centra Financnej spravy.

Stranka opat obsahuje boény panel s uzitoénymi odkazmi na suvisiace navody a
dalSie infostranky spadajuce pod dane z prijmu, ktoré obsahuju informacie k sekundarnym

scenarom.
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Prijmy fyzickej osoby z Uitk odiary

Ako sa registrovat na portal

prenéj m u ne h n ute l'n Ostf Zoznam elektronickych sluzieb

Prenajom nehnutelnosti na zaklade uzavretej ndjomnej
zmluvy, pricom nejde o prendjom nehnutelnosti
vykonavany na zaklade zivnostenskeho opravnenia.

Uplatiovanie dafovych zvyhodneni
Zastupovanie dafiovnika

Registracna povinnost

Kto ma povinnost podavat danové
priznanie

Ak ste prenajali nehnutelnost, resp. jej ast (okrem pozemku) na tizemi SR,
prijem dosiahnuty z takéhoto prenajmu je povazovany za prijem
podliehajuci dani, ktory je potrebné priznat v darfiovem priznani k dani z

prijmov FO.

Dafiové priznanie ste povinny podat v pripade, Ze dhrn vietkych vasich
zdanitelnych prijmov za zdanovacie obdobie roku 2019 presiahne sumu
1968,68 eura.

» Co patri medzi zdanitelné prijmy

Prijem z prenajmu nehnutelnosti je oslobodeny od dane z prijmov do
vysky 500 eur za prislusné zdariovacie obdobie, a preto darovnik zahrnie
do zakladu dane len prijem z prenajmu nehnutelnosti presahujtci sumu
500 eur.

Priklady vypoctov prijmov &2

Nezabudnite, Ze pri prendjme nehnutelnosti na lizemi SR vam vznikd aj
povinnost registracie na daf z prijmov.
Viac informacii o registracnej povinnaosti &

Vydavky

Uplatnit si moZete len preukazatelné vydavky na dosiahnutie, zabezpeéenie
a udrianie prijmov z prenajmu (na zaklade evidencie § 6 ods. 11 zakona o
dani z prijmov). Tieto vydavky si mozete uplatnit v maximalnej vyske podl(a
nasledujiceho vzorca:

[prijmy zniZené o sumu, ktord je oslobodena] / [prijmy nezniZené] x
suma preukazatelnych vydavkov

Priklady vypoétov &

Viac informacii o vydavkoch 62

Co budete potrebovat k podaniu

Elektronicky ob¢iansky preukaz
Ako si vybavit elektronicky OP 2

Aktivovanu schranku slovensko.sk
Ako si aktivovat schranku slovensko.sk &

Spocitané vydavky
Viac informacii o vydavkoch &2

Obrazok ¢.11a: Prva Cast obrazovky 3. kroku — podstranka Prijmy fyzickej osoby z
prenajmu nehnutelnosti
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Ako postupovat

1. Zaregistrujte sa na portali finanénej spravy
Struény navod ako sa registrovat pomocou eiD
Viac o registrécii &7

2. Autorizujte sa

Strucny navod ako sa autorizovat pomocou kvalifikovaného
elektronického podpisu
Viac o autorizacii 2

3. Otvorte elektronicky formular

Formular sluzby mdZete najst po prihlaseni v zozname elektronickych
formulédrov & pod ndzvam Dariové priznanie k dani z prijmov FO {typ B).

Otsah stranky

" Dalvmennd wition
e metn i

) 2 cbie 2015 (plains od W

[ ot £ prifmon O 1y ) 2 et 2918 (pbei o). s

DRFOBYIT Dol pricrarie & dan 2 0w FO1ym Bl 2 nbdobie 2017 (9t og W

[T pp————— T @

* Dumdmene dafomia o prectient kb ra pedane daiorina priznacks
* Cmamene o wkanane (B LIRS gne

DA e pedunks sty

4. Vyplite formular
[Struény popis ako vyplnit formular s doplnenymiilustraciami k

jednotlivym scenarom. Zacina sa najjednoduchiim, pripadne
najéastejsim scendrom.]

Prijmy Vidavky

8 Bmcat oo sate iporiaedte (o poct ackteihe
predpies ediace G a Eikde DTy 2 seonoestv ¥ o

a2 pm. )
10 wmokis 1a20

—— S e

13 poun cetn 8 uebecking sfcon, ak gl o pr e

50 s 2 plam. ) sibrse vtz v & foos.&

e posvsat postrans f § o0 8 vkcna

Zakiad dane {Sasbon ehbind dent] 1. 38 - 5]

P 8y pe g

(R —
VL GOBIEL - VIPOLET ZAKLAD DAME (lasthsvého zikis i
PRENAJHU 4,2 POUEITLA DIELA & UMELECKENG ¥TKONU {§ & Zhkona) - v surbch

Tabufun s 1 s =

1 sikena)

Obrazok €.11b: Druha Cast obrazovky 3. kroku — podstranka Prijmy fyzickej osoby z

prenajmu nehnutelnosti
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5. Skontrolujte formuldr, podpiste ho a odoslite

+ Stlacte tlacidlo Kontrolovat pre automatickd kontrolu zadanych
Gdajow.

+ Pokial je formular v poriadku, stlacte tlacidlo Podpisat KEP-om a
podpiste ho svojim kvalifikovanym elektronickycm podpisom.

+ Odoslite formular pomocou tladidla Podat podpisané KEP-om.

q Finanéné spriva [§E55 Finanéna spriva [ Financns spriva
W Slovershi republia K/" Slavanski repubika \./ Siovenssh republiva

Daitawé priznanis k dani 2 prijmav FO ltyp Daitové priznanie k dani 2 prijmay FO (oyp Daitovi priznanic k dani 2 grijmey FO (oyn
B) 72 obiabi 3018 (platné ad 11,2019) B} 22 ohalabie 2013 [platnd od 1,1.2019) B} za abelobie 2013 (platné od 1.1.2019)

" + Formald {fiadre)

ftalicia pedpamackh botpumias

[ndsalice pdtisndich bompenty

e [ -
T Bl

6. Odoslite platbu

[Struéneé informacie o tom, ake a dokedy je potrebné zaplatit dan z
prijmov.]

Viac o platbe 7

Dopliiujuce informacie

Nehnutelnost v bezpodielovom spoluvlastnictve
manzelov (BSM)

V pripade, Ze prenajimana nehnutelnost je v bezpodielovom
spoluvlastnictve manzelov, dosiahnuty prijem z prenajmu si dafovnici
(manzelia) mézu rozdelit v rovnakom pomere alebo vinom dohodnutom
pomere, ktory je pre nich vyhodnejsi. V tom istom pomere si rozdelia aj
vydavky vynaloZené na dosiahnutie prijmu, pricom obidvaja si uplatnia
oslobodenie v sume 500 eur.

Uplatnenie nezdanitelnej €asti zikladu dane

Nezdanitelni ¢ast zakladu dane na dafiovnika si méZete uplatnit a
odpoditat iba od tzv., aktivnych prijmov, teda od prijmov zo zavislej ¢innosti
alebo prijmov z inej samostatne] zarobkovej éinnosti.

Ak ste v zdanovacom obdobi dosiahli iba zdanitelné prijmy z prendjmu
nehnutelnosti (¢iZe iba tzv. pasivne prijmy), zaklad dane si nemézete znizit
odpoditanim nezdanitelnej ¢asti zékladu dane na dafnovnika alebo na
manzela/manzelku.

Nenasli ste informacie, ktoré potrebujete?

Pozrite sa na Casto kladené otazky 2

Alebo naskontaktujte cez infolinku:
048/43 17 222

@ Po kontakte 5 nasim operatrom
ho maZete ohodnatit cez Staffine

Obrazok €.11c: Tretia €ast obrazovky 3. kroku — podstranka Prijmy fyzickej osoby z
prenajmu nehnutelnosti
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Kritéria implementacie
Tento navrh predpoklada:

1. Zaangazovanie multidisciplinarneho timu do procesu tvorby navodu, najma Cloveka
zodpovedného za obsah, UX dizajnéra a copywritera, aby boli texty jednoduché,
dobre Struktirované a zaroven v sulade so zakonom.

2. Zabezpedit otvaranie hypertextovych odkazov na novej zalozke.

Ako rychle rieSenie otestovat’

Vyhodou tohto rieenia je, ze vychadza z 10 principov tvorby elektronickych sluzieb
otestovanych pouzivatelmi. Napriek tomu je dblezité testovat a merat rieSenie v ramci danej
zakaznickej cesty, a to ideadlne dvoma spdsobmi — kvalitativhe a aj kvantitativne, ako
uvadzame v kapitole 1.6 Meranie zakaznickych potrieb a testovanie.

Rovnako ako pri modelovom rieSeni, odporuame kvalitativne testovanie
pouzitelnosti minimalne na vzorke Siestich respondentov. Odhali interakéné nedostatky
(interakcia pouZzivatefa s elementami na obrazovke) a mozné nazory a postoje, ktoré
pom&zu pochopit SirSi kontext tohto kroku v ramci zakaznickej cesty, respektive Zivotnej
situacie. Napriklad aké informacie pouzivatel potrebuje, v akych sekciach ich o€akava a do
akej miery detailu je nutné vysvetlit jednotlivé kroky ZS v navode tak, aby ich pochopil aj
pouzivatel, ktory ide sluzbu pouZit prvykrat, a to bez dodatocného vyhfadavania nejasnych
alebo nepokrytych informacii.

Vhodné je zaroveh sledovat kvantitativnhe data cez nastroje kvantitativnej datovej
analyzy (napr. Google Analytics, HotJar, Piwik), ako odporu¢ame aj pri modelovom rie$eni.

Postupy testovani, s konkrétnymi prikladmi su vysvetlené v kapitole 2.2.2.1 Ako
modelové rieSenie otestovat a vSeobecné informacie tykajuce sa vyhod a nevyhod réznych

metdd testovania najdete v kapitole 1.6 Meranie zakaznicky potrieb a testovanie.
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2.3 Platenie socialnych odvodov: Platenie socialnych
odvodov PO/SZCO

Zivotna situacia aktualne obsahuje jednu elektronicki sluzbu — platenie socialnych
odvodov PO/SZCO. Aktualny spdsob poskytovania sluzby podla hlavného scenara —
platenia socialnych odvodov na zaklade regulérneho oznamenia, funguje spdsobom
zasielania oznameni, v .pdf formate, do schranky pouzivatefla na webovom sidle
slovensko.sk. Elektronické sluzby webového sidla Socialnej poistovne su zahrnuté az v
sekundarnych scenaroch zivotnej situacie (napr. ked danovnikovi vznikne nedoplatok,
prechadza na webové sidlo Socialnej poistovne a registruje sa na portal elektronickych
sluzieb, aby si overil vySku nedoplatku).

Zatial ¢o zakladny scenar je relativne jednoduchy a obsahuje menej zavazné a
jednoduchsie rieSitefné bariéry, vyuZivanie sluzby v sekundarnych scenaroch obsahuje
mnohonasobne viac potenciadlnych a kritickych bariér. Zamerali sme sa preto na navrh
rieSenia pre zakladny scenar — zasielania oznameni, s ciefom predchadzat chybam
pouzivatela a motivovat ho k v€asnému plneniu si povinnosti vo&i Socialnej poistovni.

Cely zoznam bariér, vratane najdbleZitejSich oblasti, ponuka v ¢&asti Priloha I:

Platenie socialnych odvodov: Platenie socialnych odvodov PO/SZCO.
2.3.1 Aktualny stav zasielania oznameni

Aktualny pouzivatelsky tok pouzivatela s vyplyvajucou povinnostou platby socialnych
odvodov vyzera nasledovne:

1. PouZivatel dostava do schranky slovensko.sk spravu od Socialnej poistovne s .pdf
prilohou,

2. Prihlasuje sa do schranky na webovom sidle slovensko.sk a otvara novu spravu —
predmet spravy nema vypovednu hodnotu (Obrazok €. 12: Detail elektronickej spravy
od Socialnej poistovne zasielané do schranky slovensko.sk),

3. Cita si text v elektronickom dokumente spravy, zistuje, Ze dostal oznamenie v prilohe
a otvori ho (Obrazok &. 13: Prva strana zasielaného oznamenia o zmene vysky
odvodovej povinnosti a Obrazok ¢. 14: Druha strana zasielaného oznamenia o
zmene vysky odvodovej povinnosti),

4. Cita si obsah oznamenia a zistuje, Zze ide o anualne oznamenie o zmene vysky
poistného na socialne poistenie,

5. Prechadza do zakaznickej zony internet bankingu svojej banky:

a. Nastavuje novy trvaly prikaz podfla platobnych udajov uvedenych v oznameni,
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b. Vypifa platobné udaje pre odoslanie platby podla informécii v oznameni,
6. V pripade, ze pouzivatel odosiela kazdy mesiac platbu manualne (pozn. nie za
pomoci trvalého prikazu), uklada si platobné udaje, aby k nim mal pristup aj pocas

dalSich mesiacov.

Klacové informacie o tom, ¢oho sa sprava tyka, sa pouzivatel nedozveda ani z
predmetu spravy, ani z textu v otvorenej elektronickej sprave, ale az po otvoreni prilohy.
Informacie v liste su pisané komplikovanym, miestami nezrozumitelnym jazykom. Informacie
zaroven nie su spravne hierarchizované a pouzivatel dostava aj nepersonalizované udaje,
ktoré sa netykaju jeho scenara.

V hlavicke dokumentu sa nachadzaju udaje, ktoré uz nie je potrebné uvadzat s
ohfadom na zabezpecenu elektronicki komunikaciu, pripadne su v dokumente uvedené
duplicitne (adresa kontaktného centra, adresa pouzivatela sluzby, rodné Cislo a variabilny
symbol).

Uz uvodna veta je pisana komplikovanym jazykom. Nie je z nej okamzite zrejmy ucel
listu. NajdélezitejSia informacia v oznameni — nova vySka poistného je ukryta v texte. Na
druhej strane sa nachadza citacia zakona, ktora ma dominantné miesto v uvode listu, aj ked
jej uzitok pre pouzivatela v zakladnom scenari je minimalny.

Délezité informacie o platobnych udajoch su rozpisané na dve strany a pouzivatel

nema moznost ich rychlo lokalizovat a komfortne prepisat’ do platobného prikazu.
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«~— Spat B~ o Preposlat  Stiahnut ~  Stitky ~  Viac ~ =] Predchadzajuca Nasledujica

Sprava zo Socialnej poistovne. BAM-16707/2019
Datum uloZenia do schranky: 22.01.2019 12:56:49

Odosielatel: Socialna poistoviia

Znacka odosielatela: BAM-16707/2019

Znacka prijimatela: [

DETAIL SPRAVY

Obsahom tejto spravy je 1 elektronicky dokument a 1 d’al$ia priloha.

ELEKTRONICKE DOKUMENTY

Dokument
B _VSeobecna agenda - rozhodnutie do vlastnych rik s fikciou doruéenia Skryt
A% 4 agenda -r dnutie do v ych rik s fikciou doruéenia
Predmet: Oznamenie
Text: Dobry def, v prilohe Vam zasielame oznémenie o zmene vymeriavacieho zékladu od 1.1.2019.S pozdravom
L
Zbalit detail spravy.
PRILOHY

Obrazok ¢€.12: Detail elektronickej spravy od Socialnej postovne zasielané do schranky
slovensko.sk
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.J SOCIALNA POISTOVNA

330

pobocka Bratislava
Zahradnicka 31, 829 02 Bratislava

Cislo uétu pobogky: SK9181800000007000155733
BIC/SWIFT: SPSRSKBA**)

Socialna poistoviia Postové averovang
; obotka Bratislava 810 02 Bratislava 12
Samostatne zarobkovo &inna osoba Eamadmcka 31

829 02 Bratislava

E | E——— Kore$pondenéna adresa
@ |
= e
= |
&
Rodné ¢islo: I BA-5962/2019
Vybavuje: pobocka Bratislava
Bratislava, 3. januara 2019
Variabilny symbol: I
Vec

Zmena vymeriavacieho zakladu povinne nemocensky poistenej a povinne déchodkovo poistenej SZCO a
vysky odvodovej povinnosti - oznamenie

Socidlna poistoviia, pobotka Bratislava podla zakona ¢&. 461/2003 Z. z. o socidlnom poisteni v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,,zakon") Vam ako povinne nemocensky a povinne déchodkovo poistenej samostatne
zarobkovo Einnej osobe (SZCO), kiorej sa tyka zmena vysky minimalneho alebo maximaineho vymeriavacieho
zakladu na platenie poistného na nemocenské poistenie, déchodkové poistenie a poistného do rezervného fondu
solidarity (dalej len , poistné”) oznamuje.

Od 1. januara 2019 sa meni vySka minimalneho vymeriavacieho zakladu na platenie poistného SZCO na
sumu 477,00 eur.

SZCO, kioré od 1. jula 2018, resp. od 1. oktobra 2018, alebo potychto datumoch, platia poistné
z minimalneho vymeriavacieho zakladu, t. j. zo sumy 456,00 eur, budl poénuc januarom 2019 platit’ poistné z nového
minimalneho vymeriavacieho zakladu, ktory je pre rok 2019 vo vyske 477,00 eur.

Za obdobie od 1. januéra 2019 je Vas vymeriavaci zaklad na platenie poistného v sume 477,00 eur.

V zmysle uvedeného za obdobie od 1. januara 2019 akc povinne nemocensky a povinne déchodkovo
poistena SZCO

ste povinny platit’ poistné mesaéne v sume 158,11 eur, z tocho

poistné na nemocenské poistenie 20,98 eur
poistné na starobné poistenie a povinné prispevky

na starobné déchodkové sporenie *) 85,86 eur
poistné na invalidné poistenie 28,62 eur
poistné do rezervného fondu solidarity 22,65 eur.

Poistné na invalidné poistenie neplati SZEO po priznani starobného déchodku, pred&asného starobného
déchodku alebo SZCO, ktora je poberatefom wvysiuhového déchodku podla osobitného predpisu a dovigila
ddchodkovy vek.

Poistné 158,11 eur je splatné do &smeho dia kalendarneho mesiaca nasledujuceho po kalendarnom
mesiaci, za ktory sa plati poistné. Ak posledny defi splatnosti poistného pripadne na sobotu a na def pracovného
pokoja, poistné je splatné v najblizsi nasledujtici pracovny deri.

Vas variabilny symbol na platenie poistného je &islo I .

Ako odvadzatel poistného ste povinny pri plateni poistného platbu identifikovat a uviest k nej variabilny
symbol (VS) a $pecificky symbal ($S). Bez uvedenia VS a $S k platbe poistného sposob zaevidovania a priradenia
platby poistného k obdobiu uréi Socialna poistoviia. Za porusenie povinnosti identifikovat platbu VS a 35S méze
Socialna poistoviia uloZit pokutu a# do 16 596,96 eura. Rovnako je povinnostou identifikovat platby VS a §S aj pri
pokutach a penale.

Platby na socidlne poistenie poukazujte na &islo G&tu SK9181800000007000155733, BIC/SWIFT:
SPSRSKBA™).

Obrazok ¢€.13: Prva strana zasielaného oznamenia o zmene vysky odvodovej povinnosti
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Pri platbach pouzivajte nasledovné S$S:

+ pri plateni poistného uvadzajte obdobie (Ciselné oznacenie prislusného kalendarneho mesiaca a
kalendarneho roka), za ktoré sa poistné plati, v tvare MMRRRR (napr. oktéber 2019 je v tvare 102019)
alebo v tvare RRRRMM (napr. oktéber 2019 je v tvare 201910),

+ ak uhradzate poistné trvalym prikazom, $S uvadzajte v tvare 88. Ak poistné so $S 88 je uhradené do 8.
dna kalendarneho mesiaca, platba je zaevidovana na obdobie predchadzajuceho mesiaca (napr. platba
zaplatena od 9. oktébra 2019 do 8. novembra 2019 je zaevidovana na obdobie oktéber 2018). Ak 8. def
kalendarneho mesiaca pripadne na sobotu a na def pracovného pokoja, poistné je splatne v najblizsi
nasledujuci pracovny den a pravidlo priradenia platby uvedené v predchadzajlcej vete plati rovnako,

» pri plateni poistného, penale alebo pokuty predpisanych rozhodnutim Sociélnej poistovne, uvadzajte 5SS
uvedeny vo vyrokove] ¢asti rozhodnutia.

Pri platbach odporiéame pouzit nasledovné konstantné symboly:

» 3118 — Uhrada poistného bezhotovostnym prevodom,

* 3119 - Ghrada poistného hotovostnym stykom,

* 3114 — Gihrada poistného na zaklade rozhodnutia,

» 1118 — Ghrada sankcie (pokuta, penale predpisané rozhodnutim) bezhotovostnym prevodom,

* 1119 — Ghrada sankcie (pokuta, penale predpisané rozhodnutim) hotovostnym stykom.

Poistné neplatite za obdobie:

kedy mate vyluCenu povinnost platit poistné (dbvody na vylucenie povinnosti platit poistné su uvedené
v § 140 zakona),

kedy mate prerusené povinné poistenie (dévody zakladajlice preruSenie poistenia st uvedené v § 26
zékona).

Dovolujeme si Vas upozomit, Ze vznik a skonéenie prerusenia povinného poistenia je povinnd oznamit’

Socialnej poistovni samostatne zarobkovo ¢inna osoba v lehote 6smich dni, v niektorych pripadoch 30 dni od vzniku
a skoncéenia prerusenia (§ 228 ods. 2 zakona).

S pozdravom
Ors.?ucm mu‘-:o iSfOVM

+0- Zhradnicks 831, 429 02 Bratisieve 25

Ing. Michal Oman, v.r.
veduci odboru poistného

*) plati v pripade, ak ste sporitefom podla osobitného predpisu
**) BIC/SWIFT - pre cezhraniény prevod platby, ktory nespliia podmienky pre SEPA thradu
uvedte namiesto SPSRSKBA BIC/SWIFT v tvare: SUBASKBX

Obrazok ¢€.14: Druha strana zasielaného oznamenia o zmene vysky odvodovej povinnosti
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Pre doplnenie predstavy o pocetnosti elektronickej sluzby uvadzame pocet
odvadzatelov odvodov pre Socialnu poistoviiu v obdobi od decembra 2016 do konca jula
2018.7® Cielovy skupinu respondentov tvoria zamestnanci, SZCO a zamestnavatelia. V
decembri 2016 bol evidovany poc¢et odvadzatelov 212 059.

Organy verejnej moci maju povinnost doru€ovat uradné dokumenty elektronicky,
pokial ju ma pouzivatel aktivovanu na doruCovanie. 1. jula 2017 bola podnikatelom so
sidlom na naSom Uzemi a zapisanym do obchodného registra elektronicka schranka
automaticky aktivovana na doru€ovanie. Od 1. jula 2018 vznikla aj fyzickym osobam, ktoré
su podnikatelmi registrovanymi pre dan z prijmov, povinnost komunikovat so spravcom
dane elektronicky. SZCO ma moznost registrovat sa na webovom sidle finanénej spravy
pomocou elektronického obc&ianskeho preukazu — elD, alebo prostrednictvom dohody o
elektronickom doru€ovani. Z toho vyplyva, ze Socialna poistoviia ma povinnost zasielat
oznamenia elektronicky vSetkym PO a SZCO, ktoré si pri vzniku povinnosti elektronicky
komunikovat’ so spravcom dane aktivovali elektronicki schranku na doru€ovanie. V blizkej
buducnosti mézeme oCakavat, ze sa povinnost aktivovat' si schranku na doru¢ovanie rozsiri
na vSetky samostatne zarobkovo ¢inné osoby vo vztahu k postupujucej informatizacii

verejnej spravy.
2.3.2 Navrh rieSeni

Navrhy rieSeni sme rozdelill opat na idealne modelové riedenie a rychle riedenie
(angl. ,quick-win®). Implementacia modelového rieSenia je z hladiska aktualnej situacie prilis
komplikovana. Pri vyvoji sluzby v8ak treba brat do Gvahy toto rieSenie, pretoze spifa vsetky
kritéria benchmarku.

Cely zoznam moznych bariér a rieSeni najdete v Casti Priloha |: Platenie socialnych

odvodov: Platenie socialnych odvodov PO/SZCO.
2.3.2.1 Modelové rieSenie

Pri modelovom rieSeni je potrebné pozerat sa na sluZzbu s odstupom. Aka je funkcia
sluzby a o ma byt jej vystupom? V tomto pripade ide o sluzbu, ktora informuje pouzivatela
o vySke poistného a umoziuje mu zaplatit online ihned alebo neskér. ldealne rieSenie

takejto sluzby a jej povinné naleZitosti su definované v Jednotnom dizajn-manuali

78 Informacie vychadzaju z Gdajov uvedenych na stranke socialnej poistovne, dostupnych na
https://www.socpoist.sk/aktuality-rastie-pocet-zamestnancov--szco-aj-zamestnavatelov/48411s66482
c
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elektronickych sluzieb ako vzor platobnej stranky’” (Obrazok &. 15: Ukazka modelového
rieSenia platobnej stranky definovanej v ID-SK). Ide teda o rovnaky vzor ako v modelovom
rieSeni Zivotnej situacie Dan z prijmu: Podavanie dafiovych priznani SZCO.
Sluzba obsahujuca platbu by nemala byt navrhnutd vo forme listu so statickymi
udajmi, pretoZe nespifia:
e zasadu konzistentnosti komunikacie — sluzba v priebehu jej vyuzivania
nemeni kanaly,
e zasadu plynulého pouzivatelského toku — pouzivatel nie je sluzbou
prirodzene navigovany od jedného kroku druhému,
e kritéria jednoduchej platby, definované v benchmarku Zivotnych situacii:
o moznost zaplatit za sluzby online,
o poskytovana spatna vazba po uspeSnom odoslani platby,
e ak platba zlyha, zobrazujeme pouzivatefovi stranku s informaciou o chybe,

navodom, ako postupovat dalej a moznostou opakovat platbu.

Modelové rieSenie platobnej stranky je blizSie definované v €asti 2.1.2.1. Modelové rieSenie

pre zivotn( situaciu Dari z prijmu: Podavanie dafiovych priznani SZCO/PO.

Kritéria implementacie modelového rieSenia™

Kritéria implementacie vzoru platobnej stranky podla ID-SK su totozné s kritériami

uvedenymi v €asti 2.1.2.1. Modelové rieSenie — Kritéria implementacie modelového rieSenia.

Ako modelové rieSenie otestovat’

Rovnako ako pri prvom modelovom rieSeni prezentovanom v kapitole 2.1.2.1, ktoré
sa taktiez zaobera platobnou strankou, odporu¢ame kvalitativne testovanie pouzitelnosti
minimalne na vzorke Siestich respondentov. Test by sa mal za¢inat spustenim sluzby, ked
sa pouzivatel dostava na platobnu stranku sluzby a ukonéené by bolo v momente, ked
pouzivatel uspesne zaplati (klikne na posledné konverzné tlacidlo, ktorym UspesSne zaplati).

Testovanie odhali interakéné nedostatky (interakcia pouzivatefa s elementami na
obrazovke) a mozné nazory a postoje, ktoré pomézu pochopit Sirdi kontext tohto kroku v
ramci zakaznickej cesty, respektive Zivotnej situacie. Napriklad, ako je vébec vnimana

platba socialnych odvodov z pohladu pouzivatela, nad &im vSetkym pri tom pouzivatel mysli

" Dizajnovy vzor platobnej stranky podra ID-SK, dostupny na
https://idsk-elements.herokuapp.com/vzory/platobna-stranka

8 Pozn.: |de o odhad UX dizajnérov a front-end developerov, ktori nie s suc¢astou timu
poskytovatela. Presnost kritérii je mozné zistit az pri Uzkej spolupraci s poskytovatelom sluzby.
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a ako mu v tom vieme pomdct absolvovat tito ZS &o najrychlejsie, najbezpeénejsie a
najjednoduchsie.
Vhodné je zaroven sledovat kvantitativne data cez nastroje kvantitativnej datovej
analyzy (napr. Google Analytics, HotJar, Piwik), ako odporu¢ame aj pri modelovom riedeni.
Postupy testovani s konkrétnymi prikladmi su vysvetlené v kapitole 2.1.2.1. Ako
modelové rieSenie otestovat a vSeobecné informacie tykajuce sa vyhod a nevyhod réznych

metdd testovania su uvedené v kapitole 1.6 Meranie zakaznickych potrieb a testovanie.
2.3.2.2 Navrh rychleho rieSenia (quick-win)

Cielom rychleho rieSenia (Obrazok €. 16: Navrh upravy ozndmenia od Socialnej
poistovne a Obrazok €. 17: Druha strana — navrh Upravy oznamenia od Socialnej poistovne)
je predchadzat chybam pouzivatela, zapriinenych nedostatoCnym dizajnom oznamenia.
Chceme pouzivatelovi ufahgit jeho zakaznicku cestu, odstranit aj minoritné bariéry a predist
tak tomu, aby sa primarny scenar platenia odvodov na zaklade kazdoroCne zasielaného
oznamenia nezmenil na problematickejsi sekundarny.

Aplikovali sme nasledovné zmeny:

e VSetky informacie, ktoré neboli personalizované boli odstranené (boli tu odstranené
informacie o scenaroch, ktoré sa tykali vymeru na zaklade rozhodnutia, pokuty alebo
penale),

e V Uvode boli odstranené zduplikované informacie ako adresa adresata a adresa
kontaktného centra,

e V elektronicky zasielanom oznameni boli odstranené niektoré identifikacné udaje,
ktoré nemaju opodstatnenie v elektronickej komunikacii. Ide napriklad o rodné Cislo
adresata. ldentifikacia ob¢ana je v elektronickej komunikacii do schranky
slovensko.sk zabezpe&ena, sluzba nema za ulohu overovat adresata,

e Do hlavicky bol vlozeny kontakt na infolinku, aby mohol pouzivatel v pripade
nejasnosti okamzite kontaktovat kontaktné centrum. Kontaktné udaje su doplnené o
prevadzkové Casy kontaktného centra,

e Informacie o predmete oznamenia, uvedené v Casti Vec boli skratené. Ponechali sme
iba Oznamenie, jedna sa o terminus technicus, ktory Identifikuje typ spravy,

e Zvydny text z “Veci” je sformulovany fudskou re¢ou, ktora informuje SZCO struéne a
zrozumitefne o predmete oznamenia (Ze sa meni vyska poistného a odkedy),

e Suma ako predmet listu, najdblezitejSia hodnota, ktora sa meni, je najvyraznejSia

(najvacsia, zarovnana v strede) a nasleduje hned sa opisom predmetu listu,
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Pdvodny text pravneho znenia je presunuty do poznamky na 2. strane oznamenia a
je oznaCeny ako hviezdiCka (v pripade, ze legislativa neuklada povinnost uvadzat
tuto informaciu, moéze byt odstranena uplne alebo mbze byt uvedeny iba odkaz na
prislusnu legislativu),

Nasleduju platobné udaje, ktoré pouzivatel nevyhnutne potrebuje k zaplateniu —
vSetky informacie nevyhnutné k zaplateniu v najCastejSom scenari su uvedené na
prvej strane, na druhej strane su aZz doplfAujuce udaje, uzitoéné pre minoritné
scenare,

Pri Specifickom symbole je poradie informacii umyselne vymenené. Najprv je
uvedena informacia o trvalom prikaze — tu sa neuplatiiuje zasada ,najCastejSi scenar
ako prvy“ (platba mesacne), ale bola pouzita behavioralna intervencia a na prvom
mieste je preferovana forma platby. Hypotéza, ze pri nastavenej trvalej platbe
prichadza menej Casto k nedoplatkom (pri trvalej platbe sa pouzivatelovi nestane, ze
zabudne zaplatit, nedoplatky iba formou zle nastavenej platby, nie zabudnutim — po
nezaplateni pouzivatel nemusi rieSit komplikované registracie na webové sidlo —
osobné + interakcia s webovym sidlom vyhladavanie info na fiom),

Pri SS a KS boli nepersonalizované informacie o penale, pokutach, sankciach a
platbach na zaklade rozhodnutia odstranené,

Informacie o BIC/SWIFT pre zahrani¢né platby su centralizované na jednom mieste
pre SEPA platby a aj platby, ktoré nespifiaju sepa SEPA pre platby (predtym boli
uvedené ako poznamka na konci listu s hviezdi¢kou),

V dolnej Casti prvej strany oznamenia sa nachadza vystrazna sprava o pokute, ktora
moéze byt danovnikovi uloZzena ak neuvedie variabilny a Specificky symbol v
spravnom tvare,

2. strana obsahuje informacie, ktoré sa netykaju najCastejSieho scenara — kedy sa
poistné neplati a ako sa vypocitalo. Taktiez obsahuje legislativnu formulka v paticke.

V sekcii ,Kedy poistné neplatite” boli texty zjednoduSené, skratené a obsahuju
v§eobecné informacie v struénej forme,

Vypocet poistného: sekcia obsahuje text v nezmenenej forme. Stale existuje
moznost skratit, alebo odstranit nepotrebné udaje,

ZjednoduSeny nadpis s presnym popisom, ¢o poistné zahffia.

VSeobecné vizualne zasady, ktoré boli pouzité pri navrhu

Tucny typ pisma bol pouzity v nasledujucich pripadoch:
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o pri predmete oznamenia,
o pri udaji o vySke poistného,
o pri vSetkych platbonych udajoch v hlavhom scenari a
o na nadpisy, ktoré Strukturuju oznamenie — a robia ho tak prehladnejSim.
e Velkost fontov bola ur€ena hierarchicky podla dbleZitosti informacie.
Najpodstatnejsia je vysSka poistného, dalej nasleduje predmet oznamenia, atd. ...
e |egislativne informacie, nepodstatné pre pouZivatela pri hlavhom scenari, boli
presunuté do patiCky 2. strany oznamenia. Maju najmensi font, pretoze v hierarchii

informacii uvedenych v oznameni su najmenej délezité.

Aplikované zasady ID-SK

e Bol pouzity vystrazny text s ikonou vykri¢nika pre informaciu o moznych sankciach.
Informacie su zvyraznené tuénym typom pisma a ikonou s vykriénikom.

e Data su zobrazené v tabulke, tak aby sa dali jednoducho &itat. Su ¢lenené Ciarami a
dodrziavaju zasadu minimalnej velkosti pisma 10pt.

e Na informativny text o oznamovacich povinnostiach SZCO bol pouzity ID-SK
dizajnovy vzor pre zvyraznenie zasadnych informacii.

e Pomocny text je zobrazeny v Sedej farbe, aby bol jednoducho rozoznatefny od

ddlezitejSieho hlavného textu.
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Infolinka:

- - -~ 0906 171 989
.__\ SOCIALNA POISTOVNA 02 3247 1989
Pobocka Bratislava, Zahradnicka 31, 829 02 Bratislava (dostupna 8:00 - 16:00 hod.)
Samostatne zarobkovo ¢innd osoba Bratislava, 3. janudra 2019
Janko Tisici
Poistna 3

811 01 Bratislava - Staré mesto

Vec: Oznamenie*

0d 1. januara 2020 sa meni vyska poistného, ktoré ste povinny

mesacne platit vo vyske

158,11 €

Platobné udaje:

IBAN:
Variabilny symbol:

Specificky symbol:

Konstantny symbol:

BIC/ SWIFT

SK91 8180 0000 0070 00155733
1234567890

88 pri platbe trvalym prikazom.

Uhrada do 8. diia kalendarneho mesiaca bude evidovana na obdobie
predchadzajiceho mesiaca (napr. platba zaplatena od 9. oktébra 2019 do 8.
novembra 2019 je zaevidovana na obdobie oktober 2019). Ak 8. den kalendarneho
mesiaca pripadne na sobotu alebo na den pracovného pokoja, poistné je splatne v
najblizsi nasledujlci pracovny den.

MMRRRR alebo RRRRMM pri platbe prevodom za prislusny kalendarny mesiac
Kde MM je Cislo mesiaca a RRRR je aktualny rok (napr. pre februar 2019 je to tvar
022019 alebo 201902)

3118 pre bezhotovostnu platbu

3119 pre platbu v hotovosi

SPSRSKBA pre SEPA platby
SUBASKBX pre cezhraniény prevod platby, ktory nespliia podmienky pre SEPA

Pozor, ak pri platbe uvediete nespravny variabilny alebo Specificky symbol, hrozi Vam pokuta
az do vysky 16 596,96 €.

Obrazok €.15: Prva strana — navrh Upravy oznamenia od Socialnej poistovne
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Kedy poistné neplatite

- pocas vylicenia povinnosti platit poistné (dovody st uvedené v § 140 zakona),

- pocas prerusenia povinného poistenia (dévody st uvedené v § 26 zékona).

Vznik a skoncenie prerusenia povinného poistenia ste povinny oznamit Socialnej poistovni v lehote
8 dni od vzniku a skonéenia prerusenia (v niektorych pripadoch do 30 dni, viac informacii najdete
v § 228 ods. 2 zakona).

* b - (4
Vypocet poistneho
0d 1. januara 2019 sa meni vyéka minimalneho vymeriavacieho zakladu na platenie poistného SZCO na
sumu 477,00 eur.

SZCO, ktoré od 1. jila 2018, resp. od 1. oktdbra 2018, alebo po tychto datumoch, platia poistné z
miniméalneho vymeriavacieho zakladu, t. j. zo sumy 456,00 eur, budi poénlc januarom 2019 platit poistné z
nového minimalneho vymeriavacieho zakladu, ktory pre rok 2019 predstavuje sumu 477,00 eur.

Za obdobie od 1. janudra 2019 je Va3 vymeriavaci zdklad na platenie poistného vo vyske 477,00 eur.
VaSe mesacné poistné v sume 159,11 € zahrfia:
Poistné na nemocenskeé poistenie 20,98 €

Poistné na starobné poistenie a povinné prispevky 85,86 €
na starobné dochodkové sporenie

Plati v pripade, ak ste sporitelom podl(a

osobitného predpisu.

Poistné na invalidné poistenie 28,62 €

Poistné do rezervného fondu solidarity 22,65€

Qsocrm poIsTovNA

poboika Bratisieva
=8~ Zihradnicka 831, 825 02 Bratislave 25

Ing. Peter Uradnik, w.r.
veduci odboru poistného

*Socialna poistovia, pobo¢ka Bratislava podla zdkona €. 461/2003 Z. z. o socialnom poisteni v zneni neskorsich predpisov (dalej len
,,zakon"') Vam ako povinne nemocensky a povinne dochodkovo poistenej samostatne zarobkovo ¢innej osobe (s2C0), ktorej sa tyka
zmena vysky minimalneho alebo maximalneho vymeriavacieho zakladu na platenie poistného na nemocenské poistenie, dochodkové
poistenie a poistného do rezervného fondu solidarity (dalej len ,,poistné") oznamuje.

Obrazok €.16: Druha strana — navrh upravy oznamenia od Socialnej poistovne

69



Navrh opatreni pre zlepSenie Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych inovacii

Kritéria implementacie
RieSenie vyzaduje:
1. Upravit Sabléonu dokumentu, ktora generuje vystup vo formate .pdf.
2. Pripravit funkcionalitu pre personalizaciu vstupnych udajov pre $ablonu .pdf

dokumentu.

Ako rychle rieSenie otestovat’

Prezentované rychle rieSenie je nutné testovat a merat v ramci danej zakaznickej
cesty, a to idealne dvoma spésobmi — kvalitativne a aj kvantitativne, ako uvadzame v
kapitole 1.6 Meranie zakaznickych potrieb a testovanie.

Kvantitativne testovanie rychleho rieSenia, uvedeného vyssSie, je mozné realizovat
prostrednictvom metddy randomizovaného kontrolného experimentu (RCT) na odporu¢anej
vzorke 10 000 respondentov.”® Cielom RCT testovania je zistit, do akej miery vizualny a
lingvisticky redizajn listu Socialnej poistovne ovplyvni mieru véasného a bezchybného
platenia socialnych odvodov.

Vseobecné informacie o tejto testovacej metdde spolu s jej vyhodami a nevyhodami
sme opisali v kapitole 1.6 Meranie zakaznickych potrieb a testovanie.

Postup randomizovaného kontrolného experimentu pre dané rychle rieSenie je
nasledovny:

1. Identifikacia problému: pomenovat problém, ktory sa snazime vyrieSit (napr.
omeskané a chybové platenie odvodov do socialnej poistovne),

2. Definicia ciela: nastavit' ciel, ktory chceme dosiahnut. Zva¢3a je cielom zlepSenie
urcitych vykonnostnych ukazovatelov (angl. ,performance indicators®),

3. Zabezpeclenie meratelnosti: podmienkou dobre nastavenych cielov je ich
meratelnost. Testovat vieme, iba ak su nae ciele meratelné (napr. cielom méze byt
znizenie poctu chybne zaslanych platieb socialnych odvodov),

4. Definicia hypotéz: testovanie sluzi na vyvratenie alebo potvrdenie hypotéz
stanovenych pred zaCatim testovania,

5. Vyber testovacej vzorky respondentov:

a. Stanovenie person: perséna reprezentuje ur€itd skupinu pouzivatelov s
podobnymi aZ rovnakymi charakteristikami. PoCas skumania Zivotnej situacie

boli identifikované tieto tri persony:

9 Vzorka bola vypocitana a zaokrihlena podla poétu platcov socialnych odvodov. Na vypocet
sme pouzili Sample Size Calculator https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
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10.

11

e Persona 1: SZCO a PO, ktora si Uétovnictvo a odvody robi sama bez
Specialnej expertizy na danu agendu;

e Perséna 2: Tretia strana, uctovno-administrativny profesional, ktoru si
podnikatel objedna a autorizuje na vykonavanie tychto ukonov v jeho
mene;

e Perséna 3: SZCO a PO, ktora si Uétovnictvo a odvody robi sama a ma
pokrocilé znalosti v otadzke socialnych odvodov (napriklad lebo
zamestnava experta na uctovnictvo a odvody).

b. Ur€enie pocetnosti populacie jednotlivych person: pre urCenie spravneho
pomeru respondentov jednotlivych person, ktori budu testovat' rieSenie, je
potrebné zistit' jej pocetnost v populacii.

Zabezpecenie dostatoCne velkej vzorky: velkost vzorky uzko suvisi s populaciou. Pre
dané testovanie odporu¢ame zabezpecit 10 000 respondentov.

UrCenie poCtu testovanych verzii: pocCet testovanych verzii sa rovna poctu
testovanych skupin, priCom pridavame jednu kontrolnd skupinu (napriklad testujeme
2 verzie, potrebujeme 3 skupiny — 2 pre kazdu verziu a 1 kontrolnu skupinu).
Kontrolna skupina — placebo skupina, ktora dostane suasnu verziu. Spravanie
tychto pouzivatelov je nasledne Statistickou analyzou porovnané so zmenami vo
vybranych vykonnostnych ukazovatefoch respondentov z ostatnych skupin s
testovanymi verziami.

Randomizécia skupin: je potrebné zabezpecit nahodné rozdelenie respondentov do
skupin. Rozdelenie do skupin ma 3 zakladné kroky, ktoré su aj graficky znazornené v
obrazku nizsie:

a. Krok A: ziskanie vzorky respondentov

b. Krok B: nahodné rozdelenie vzorky respondentov do skupin (napriklad 2
testované verzie — potrebujeme 2 skupiny plus 1 kontrolnu skupinu)

c. Krok C: spustenie testovania.

Predanalyza skupin: skimame nahodne rozdelené skupiny na zaklade parametrov
ako su pomer muzov a Zien, starych a mladych — teda zastupcov jednotlivych person.
Vyhodnotenie testovania: analyzujeme zistenia vyplyvajuce z dat, ktoré nam
poskytuje Statistika. Zistujeme, €i maju testované verzie lepSie vysledky ako suc¢asna

verzia.

. Tvorba zaverov: po analyze testovania sme schopni vyvodit zavery, ktoré nam sluzia

ako klucové zistenia.
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12. Aplikacia klaCovych zisteni: vysledky testovania su prezentované dizajnérom a

programatorom, ktori ich pretavia do novych verzii sluzieb.

Tuto kvantitativnu testovaciu metdédu odporu¢ame doplnit’ rozhovormi s pouZivatelmi
alebo kvalitativnymi pouzivatelskymi testovaniami zrozumitefnosti listu, pri ktorom zistime
nazory a postoje k danému rieSeniu (postup pouzivatelského testovania najdete v Casti

2.1.2.1 Modelové rieSenie — ako modelové rieSenie otestovat).
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Prilohy

Priloha I. Procesné grafy pre vybrané zivotné situacie

Vybrané Zivotné situacie sme zmapovali a vytvorili procesné grafy, horizontalne

¢lenené na procesné kroky a vertikalne ¢lenené podfa vyuzitych kanalov.

Procesné

kroky

Osobne

Google,
slovensko.sk,
stikromné
weby

Portal FS

Elektronicka
schranka

Posta

Internet
Banking
Podateltfia na
DU

Experiences

|. Daf z prijmu: Podavanie dafovych priznani SZCO/PO

Predpriprava
30 minut

Nezabudnut na
podanie DP

1. Zistujem, Ze
nastdva ¢as
platenia dani

2. Hladdm
informécie ako
podat DP

Hladanie informacii

o podani DP
30 minut
Viyhladanie
informécii o
registracii Zivnosti

3. Hladam
informacie na
portali FS

Priprava podkladov
40 minat

Mat vietky potrebné
dokumenty pred
podanim

4, Zhromazdujem
vietky potrebné
doklady k DP

Registracia a prihldsenie na
portaly FS
15 minat

Mat podani Ziadost
oregistraciu Zivnosti

5. Ak nie som registrovany ,
tak sa registrujem na portali
FS pomocou elD s KEP alebo
na zaklade dohody o el.
komunikacii

6. Prihlasim sa do svojej
pouZivatelskej zény

Elektronické podanie dariového
priznania
30minut

Uspe&ne podat elekronick Zidost

7. Hladam elektornicky formular v
mojej zéne
8. Vypliiam elektronicky formular

9. Podpisujem elektronicky formular

elD s KEP
10. Dostavam potvrdenie o podani
DP do el. schréanky na PFS

Platba dani
30minut

Zaplatit dafi

11. Hladém informacie, ako
zaplatit dafi z DP

15. Viytvdram si variabilny symbol
na zéklade vyhlasky

12. Musim si vyskladat vlastny
IBAN a variabilny symbol

13. Overujem si svoje OUD

14. Viytvaram si vlastny IBAN na
zéklade OUD

16. V mojom internet bankingu
odosielam platbu
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Il. Dan z prijmov: Podavanie danoveho priznania FO zamestnanec

Predpriprava
30 minat

Vyber formy
podnikania

Hrladanie informacii
o podani DP

30 minat
Vyhladanie
informécii o
registracii Zivnosti

Priprava podkladov
40 minat

Mat vietky potrebné
dokumenty pred
podanim

Registrécia na portaly FS
15 minut

Mat podanu Ziadost o
registraciu Zivnosti

Elektronické podanie dafiového priznania
30 minat

Uspesne podat elekronické DP

Platba danf
30 minat

Zaplatit dari

Osobne

Google,
slovensko.sk,
stikromné
weby

Portal FS

Elektronicka
schranka

Posta

Internet
Banking

Podatelfia na
DU

Experiences

1. Zistujem, Ze
nastava ¢as
platenia danf

2. Hfaddm
informacie ako
podat DP

3. Hladam
informacie, ¢i
musim podavat
dariové priznanie,
pripadne aky typ DP

4a. Podpisem
zamestnavatelovi
splnomocnenie podat DP
za mna - koniec

4c. Rozhodujem sa podat
DP elektronicky,
zhromazdujem vietky
potrebné doklady k DP

4b. Rozhodujem sa podat]|
DP papierovou formou
postou - koniec

4d. Rozhodujem sa podat|
DP papierovou formeu
osobne na DU - koniec

5. Ak nie som registrovany,
tak sa registrujem na
portali FS pomocou elD,
elD s KEP alebo na zéklade
dohody o el. komunikacii
6. Prihlasim sa do svojej
pouZivatelskej zény

8. Hfadam informécie ako vyplnit DP

7. Hladam elektornicky formuldr v mojej zéne
8. ypliam elektronicky formular prislusného
typu

9. Podpisujem elektronicky formulér elD s KEP
10. Dostédvam potvrdenie o podani DP do el.
schranky na PFS

11. Hfadam informacie, ako
zaplatit dafi z DP

15. Vytvaram si variabilny
smybol na zaklade vyhlasky

12. Musim si vyskladat
vlastny IBAN a variabilny
symbol

13. Overujem si svoje oup
14. Vytvaram si vlastny
IBAN na zaklade OUD

16. V mojom internet
bankingu odosielam platbu
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11}
PO/SZCO

Procesné kroky

Platenie socialnych odvodov:

Platenie socialnych odvodov

ZacCiatok
Xx minGt

Zaplatit socidne odvody

Hladanie informdacii o
plateni soc. odvodov
10 mindt

Vyhladanie informacii o

Platba socidanych odvodov
10 minut

Mat vietky potrebné dokumenty

Koniec
XX minGt

Mat podant Ziadost o

Osobne

Google, slovensko.sk,
stkromné weby

Elektronické sluzby Socialnej
poistovne

Elektronicka schranka

Posta

Internet banking

Podatelfia na DU

Experiences

1. Dostal som list od Socialnej
poistovne, v ktorom je
napisané, aké vysoké odvody
mam platit pocas dalsieho
roka.

platenfi soc. odvodov

2. Vyhladdvam informdcie,
aby som sa ubezpeil, Ze
tomu dobre rozumiem

pred zaplatenim

3a. Nastavujem si trvaly prikaz podla
Udajov z listu na 1 kalendarny rok
3b. Chcem platit mesacne, vietky
udaje k platbam mesacne st v liste

registraciu Zivnosti

4. 0 rok mi pride list
zo Socidlnej poistovne
s novymi platobnymi
udajmi
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Priloha Il: Zoznam bariér a navrhov pre vybrané zivotné

situacie

Uvadzame kompletné zoznamy identifikovanych bariér a navrhov na odstranenie

niektorych bariér. Tato €ast dokumentu mdZe sluzit poskytovatelom ako podklad pre

vytvorenie akéného planu na skvalitnenie sluzieb v ramci zivotnych situacii.

|. Dan z prijmu: Podavanie dafovych priznani SZCO/PO

A. Zoznam identifikovanych bariér

Pri analyze Zivotnej situacie sme spolo¢ne s realnymi pouzivatelmi identifikovali

nasledovné bariéry, ktoré brania pouzivatelovi prejst’ sluzbami v rdmci Zivotnej situacie:

Stat proaktivne neinformuje pouzivatela o povinnostiach a zakonnych lehotéch.

Na verejnych webovych sidlach nie je k dispozicii navod, ktory by obsiahol vetky
potrebné informacie pre danu personu (pouZivatela) v danom scenari na jednom
mieste. Pouzivatel musi vyhladavat informacie na sukromnych webovych sidlach, na
réznych strankach financnej spravy a medzi informaciami pre iné persony a scenare.
Navody — ak existuju— su pisané zlozitym uradnym jazykom a neobsahuju
vysvetlivky (resp. pomocny text), ktoré by laickému pouzivatelovi umoznili
samostatne dokonCit' sluzbu.

Pre vyuzitie elektronickej sluzby sa pouzivatel musi zaregistrovat na webovom sidle
finanCnej spravy a aktivovat si konto, ¢o méze byt pre menej IT zdatného
pouzivatela velkou prekazkou. Pokial si vyberie moznost prihlasit sa pomocou
elektronického obcianskeho preukazu, stretdva sa s bariérami pri ziskavani
elektronického obcianskeho preukazu, pri inStalacii elD programu a programov na
podpisovanie elektronickych dokumentov a pri aktivacii elektronickej schranky.

Pre SZCO a firmy s jednoduchym uétovnictvom predstavuje dal$iu bariéru
kazdoro¢na priprava na podanie dafiového priznania. PouZivatelia musia dohladavat
vydavky za cely rok v podobe blo¢kov, faktur pripadne ich vyhotovené képie, za ¢im
nasleduje zdihavy vypodget a kontrola.

Zorientovanie sa na webovom sidle finan¢nej spravy je pre nového pouzivatela velmi
naro¢né, nevie jednoducho vyhladat informacie, ktoré potrebuje. Webové sidlo po
prihlaseni umozni pouzivatelovi pristup do schranky a k elektronickym formularom.
Informacie nie su personalizované a webové sidlo nekomunikuje proaktivne uzitoéné

informacie smerom ku konkrétnemu pouzivatelovi.
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e Pouzivatel ma tazkosti s najdenim a identifikaciou spravneho formulara. Na
webovom sidle existuju dva oddelené zoznamy formularov, ktoré sa daju elektronicky
vyplnit. Pouzivatel ma tazkosti s vyhladanim spravneho zoznamu a ma problémy s
identifikaciou spravneho formulara. Pouzivatel moéze zistit, Ze vyplnil nespravny
formular (ktory sa neda podpisat ani odoslat) az po jeho vyplneni.

e Formular je prili§ dihy, obsahuje Casti, riadky a informacie, ktoré su pre konkrétneho
pouzivatela irelevantné.

e Pouzivatel nevie detekovat, ktoré polia, su pre neho povinné, ktoré nepovinné a
ktoré sa ho netykaju.

e Interaktivna kontextualna pomoc — napovedy v elektronickych formularoch (angl.
»ooltips®) nie su pisané zrozumitefnym fudskym jazykom, pouzivatel v nich musi
hladat relevantné informacie.

e Rozhranie po vyplneni formulara prirodzene nenaviguje pouzivatela k podpisaniu a
nasledne odoslaniu.

e Rozhranie podpisovacieho softvéru je neprehladné a nezrozumite/né a nie je
primarne navrhnuté pre majoritnd skupinu pouZzivatefov. Aj pokro€ily IT zdatny
pouzivatel ma problém porozumiet' rozhraniu — pre laika predstavuje velku prekazku.

e V podpisovacom formulari je zle viditelny dokument, ktory pouzivatel podpisuje.
(napriek tomu, Ze vlastnik nema dosah na rieSenie spominanej bariéry, uvadzame ju
sem ako jednu z podstatnych bariér v ZS z pohladu pouzivatela)

e Pouzivatel nepozna ,byrokraticko-technicky“ slovnik — nazvy ako KEP, ZEP su pre
neho nezrozumitelné.

e Pouzivatel si nie je isty, ale déveruje Statu, Zze pokial v priebehu sluZzby nastane
chyba, &tat ho najprv upozorni, az potom pristupi k pokute.

e PouZivatel po odoslani nedostane spatnu vazbu, ¢i odoslanie prebehlo uspesne.
Stranka pouzivatela neinformuje, Ze si to mdZe skontrolovat v schranke medzi
odoslanymi spravami.

e Pouzivatel po odoslani formulara nedostane informacie o platbe. Nie je mu
kontextualne komunikované, & ma zaplatit ihned, pripadne aka je lehota splatnosti.
Nevie, ¢i mu budu informacie o platbe komunikované proaktivne Statom alebo Ci si
ich musi vyhladat sam.

e Pouzivatel je nuteny vyhladavat informacie o platbe na webovom sidle alebo cez

internetovy prehliadac.
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e Webové sidlo finanCnej spravy ma po prihlaseni vSetky potrebné informacie o
pouzivatelovi, napriek tomu nevie pouzivatelovi vygenerovat udaje k platbe
(nedodrzuje tak zasadu ,jedenkrat a dost™).

e Informacie o platbe na webovom sidle finan€nej spravy su pisané nezrozumitelne,
komplikovane a neintuitivne.

e Pouzivatel nerozumie pojmu a G&elu OUD, nevie sa rychlo a jednoducho dostat k
udajom k platbe.

e Informaéna stranka o platbach neinformuije, &i je pridelené OUD konstantné alebo sa
kazdoroCne meni.

e Sluzba proaktivne neinformuje pouzivatela, & bola jeho platba prijata a & spifia
vSetky nalezitosti. Tym pouzivatela udrZiava v neistote. Informuje iba v pripade, Ze
platba (v spravnej vySke a so spravnymi udajmi) neprisia.

e Pouzivatel ma po prvom pouZiti elektronickej sluzby pocit, Ze spésob elektronického

podania je naro¢nejsi a komplikovanejsi ako vybavovanie osobne na uradoch.

B. NajzavaznejSie bariéry

Za najproblematickejSie oblasti v tejto zakaznickej ceste povaZujeme:

e Pouzivatel po odoslani formulara nedostane informécie o platbe. Nie je mu
kontextualne komunikované, ¢i ma zaplatit ihned, pripadne aka je lehota splatnosti.
Nevie, ¢i mu budu informacie o platbe komunikované proaktivne Statom alebo &i si
ich musi vyhladat sam.

e Najma pre pravnické osoby chyba intuitivha cesta k splnomocneniu dalSich osdb cez
webové sidlo finanénej spravy (napr. pre dalSich konatelov firmy, Statutarov,
uctovnikov).

o Nastavenie notifikacii na e-mail/SMS po obdrzani spravy do schranky na webovom
sidle finanénej spravy — pravnické osoby komunikuju s finanénou spravou aj v
priebehu roka, na rozdiel bezného scenara u fyzickych osdb. Z hladiska povinnosti a
Casovych lehét je nastavenie notifikacii pre PO podstatné. Finanéna sprava ponuka
moznost nastavenia notifikacii, tito moznost vSak nekomunikuje proaktivne. Pokial
pouzivatel sam nevyhlada informacie o tejto moznosti, nedozvie sa o ne;j.

e Nizka uroven personalizacie informacii podavanych finanénou spravou smerom k
SZCO/pravnickej osobe po prihlaseni.

e ZoOna pouZivatela, ktora ani po prihlaseni neponuka pouZivatelovi personalizované

informacie.
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C. Zoznam moznych rieSeni

Na najproblematickejSie oblasti ponukame nasledovné rieSenia:

1. Uvodné vyskakovacie okno po prvom prihlaseni na webové sidlo s moznostou
nastavenia splnomocnenia inou osobou.

2. Uvodné vyskakovacie okno po prvom prihlaseni na na webové sidlo s informaciami a
navodom ako nastavit splnomocnenie inou osobou a odkazom na prislusnu
podstranku.

3. Uvodné vyskakovacie okno po prvom prihlaseni na webové sidlo s moznostou
nastavenia SMS a e-mail notifikacii.

4. Praca s kontaktnymi udajmi (telefénne Cislo, e-mail) uz pri registracii (na webovom
sidle finan¢nej spravy alebo vo formuldri Jednotného kontaktného miesta).
Pouzivatel by mal moznost nastavit si notifikacie uz pri vypifiani formulara.

5. Odkaz na komunitné férum na webovom sidle, pristupné z akéhokolvek miesta alebo
kroku v priebehu vyuZivania sluzby.

6. Povinny vyber typu osoby (PO s DPH, PO bez DPH, FO, SZCO s DPH, SZCO bez
DPH atd.) pri registracii na webové sidlo financnej spravy. Webové sidlo bude s
informaciou dalej nardbat a personalizovat zobrazované informacie a proaktivne
posielané pouzivatelovi.

7. Po prihlaseni na webové sidlo bude v hlavicke zobrazeny zretelne viditelny indikator,
oznacujuci nové spravy v schranke. Indikatorom modZze byt napriklad ikona s Cislom
zobrazujucim pocet novych sprav.

8. Po odoslani formulara dostane pouzivatel informaciu v podobe vyskakovacieho okna
0 uspesne odoslanej sprave, pripadne o zlyhani s odévodnenim a navodom, ako
dalej postupovat.

9. Po obdrzani informacie o uUspeSnom odoslani je pouzivatel presmerovany na
platobnu stranku s informaciami o sluzbe, za ktoru plati, s platobnymi udajmi a
moznostou zaplatit hned alebo neskér, respektive preposlat si platobné udaje na

e-mail.
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Il. Dan z prijmov: Podavanie danoveho priznania FO zamestnanec

A. Zoznam identifikovanych bariér

Pri analyze Zivotnej situacie sme spolo¢ne s realnymi pouzivatelmi identifikovali

nasledovné bariéry, ktoré brania pouzivatelovi prejst’ sluzbami v ramci zivotnej situacie:

Stat proaktivne neinformuje pouzivatela o povinnostiach a zakonnych lehotach.

Na verejnych webovych sidlach nie je k dispozicii navod, ktory by obsiahol vietky
potrebné informacie pre danu personu (pouzivatela) v danom scenari na jednom
mieste. Pouzivatel musi vyhladavat informacie na sukromnych webovych sidlach, na
réznych strankach finanénej spravy a medzi informaciami pre iné persony a scenare.
Navody — ak existuju — su pisané zlozitym uUradnym jazykom a neobsahuju
vysvetlivky (resp. pomocny text), ktoré by laickému pouzivatelovi umoznili
samostatne dokongit’ sluzbu.

Pre vyuzitie elektronickej sluzby sa pouzivatel musi zaregistrovat na webovom sidle
finanCnej spravy a aktivovat si konto, ¢o méze byt pre menej IT zdatného
pouzivatela velkou prekazkou. Pokial si vyberie mozZnost prihlasit sa pomocou
elektronického obcianskeho preukazu, stretdva sa s bariérami pri ziskavani
elektronického obcdianskeho preukazu, pri instalacii elD programu a programov na
podpisovanie elektronickych dokumentov a pri aktivacii elektronickej schranky.
Zorientovanie sa na webovom sidle finan€nej spravy je pre nového pouzivatela velmi
naro¢né, nevie jednoducho vyhladat informacie, ktoré potrebuje. Webové sidlo po
prihlaseni umozni pouzivatelovi pristup do schranky a k elektronickym formularom.
Informacie nie su personalizované a webové sidlo nekomunikuje proaktivne uzitoéné
informacie smerom k danému typu pouzivatela.

Pouzivatel ma tazkosti s najdenim a identifikaciou spravneho formulara. Na
webovom sidle existuju dva oddelené zoznamy formularov, ktoré sa daju elektronicky
vyplnit. PouZivatel ma tazkosti s vyhladanim spravneho zoznamu a ma problémy s
identifikaciou spravneho formulara. Pouzivatel mbze zistit, zZe vyplnil nespravny
formular (ktory sa neda podpisat’ ani odoslat) az po jeho vyplneni.

Formular automaticky predvyplni iba zakladné udaje o pouZivatelovi (meno, adresu,
datum narodenia, rodné dislo). Pokrocilé udaje, ktoré uz pouzivatel Statu raz dal
(napriklad udaje o dietati) formular nevyplni, nedodrzuje tak zasadu ,jedenkrat a

dost™.
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e Formular je prili§ dihy, obsahuje asti, riadky a informacie, ktoré su pre konkrétneho
pouzivatela irelevantné.

e Interaktivna kontextualna pomoc — napovedy v elektronickych formularoch (angl.
»00ltips®) nie su pisané zrozumitelnym fudskym jazykom, pouzivatel v nich musi
hladat’ relevantné informacie.

e Pomocné vypocty vo formularoch nie su vysvetlené zrozumitelnym ludskym jazykom,
pouzivatel sa v texte napoved tazsSie orientuje, aby nasiel podstatnu informaciu.

e Rozhranie po vyplneni formulara prirodzene nenaviguje pouzivatela k podpisaniu a
nasledne odoslaniu.

e Rozhranie podpisovacieho softvéru je neprehladné, nezrozumitelné a nie je primarne
navrhnuté pre majoritnd skupinu pouZzivatelov. Aj pokro€ily IT zdatny pouzivatel ma
problém porozumiet rozhraniu — pre laika predstavuje velku prekazku.

e V podpisovacom formulari je zle viditelny dokument, ktory pouzivatel podpisuje.

e Pouzivatel si nie je isty, ale déveruje Statu, ze pokial v priebehu sluzby nastane
chyba, stat ho najprv upozorni, az potom pristupi k pokute.

e Podavanie danového priznania je pre laického pouzivatela stres. Nevie, €i postupuje
spravne, poskytovatel sluzby mu nedava dostatoCnu spatnu véazbu, &i priebezne
postupuje spravne.

e PouZivatel po odoslani nedostane spatnu vazbu, &i odoslanie prebehlo uspesne.
Stranka pouzivatela neinformuje, Zze si to mdzZe skontrolovat v schranke medzi
odoslanymi spravami.

e Pouzivatel po odoslani formularu nedostane informacie o platbe. Nie je mu
kontextualne komunikované, & ma zaplatit ihned, pripadne aka je lehota splatnosti.
Nevie ¢i mu budu informacie o platbe komunikované proaktivne statom alebo &i si ich
musi vyhladat sam.

e Pouzivatel je nuteny dohladavat informacie o platbe na webovom sidle alebo cez
internetovy prehliadac.

e Webové sidlo financnej spravy ma po prihlaseni o pouzivatelovi vSetky potrebné
informacie, napriek tomu nevie pouzivatefovi vygenerovat udaje k platbe (nedodrzuje
tak zadsadu ,jedenkrat a dost™).

e Informacie o platbe na webovom sidle finan€nej spravy su pisané nezrozumitelne,
komplikovane a neintuitivne.

e Pouzivatel nerozumie pojmu a G&elu OUD, nevie sa rychlo a jednoducho dostat’ k

udajom k platbe.
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e Informaéna stranka o platbach neinformuije, &i je pridelené OUD konstantné alebo sa
kazdoro¢ne meni.

e Sluzba pouzivatela proaktivne neinformuje, &i bola jeho platba prijata a ¢&i spifa
v8etky nalezitosti — udrziava ho tym v neistote. Informuje iba v pripade, Ze platba (v
spravnej vyske a so spravnymi udajmi) neprisla.

e PouZivatel ma po prvom pouziti elektronickej sluzby pocit, Ze spdsob elektronického

podania je naro¢nejsi a komplikovanejsi ako vybavovanie osobne na uradoch.

B. NajzavaznejSie bariéry

Za najproblematickejSie oblasti v tejto zakaznickej ceste povazujeme:

e Na verejnych webovych sidlach nie je k dispozicii navod, ktory by obsiahol vSetky
potrebné informacie pre danu personu (pouzivatela) v danom scenari na jednom
mieste. Pouzivatel musi vyhladavat informacie na sukromnych webovych sidlach, na
réznych strankach finanénej spravy a medzi informaciami pre iné persony a scenare.

e Ziskanie elektronického obc&ianskeho preukazu, zloZita instalacia elD a programov na
podpisovanie elektronickych dokumentov; aktivacia elektronickej schranky a konta na
webovom sidle finannej spravy.

e Proaktivne informovanie obCana a podnikatela zo strany Statu v spravnom Case a
cez relevantné komunikacné kanaly.

e Chybajuca kontextualna pomoc a navody pre zorientovanie sa nového pouzivatela
na webovom sidle prostrednictvom tzv. ,onboardingu®. To znamena zaSkolenie
pouzivatela priamo po registracii na webovom sidle alebo este predtym.

e Personalizovana zéna pouZzivatela po prihlaseni na webové sidlo.

C. Zoznam moznych rieSeni

Na najproblematickejSie oblasti ponukame nasledovné rieSenia:

1. ,Onboardingové® informacie proaktivhe podané Taxanou po prvom prihlaseni na
webové sidlo.

2. Kontextualna pomoc vo formulari — Strukturovanie textu stru¢ne a vystizne do bodov,

nie ako blok textu.
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3. Napovedy pri jednotlivych poliach vo formulari — uviest najprv informacie
zrozumitefnou fudskou reCou a az za tym uvadzat citovanu legislativu, pripadne
vlozit odkaz na danu pasaz.

4. Vytvorit spravne Strukturovanu informaénu stranku s rozcestnikom pre dané typy
0s0b, spravne hierarchicky ¢lenenu podla scenarov. NajCastejSi scenar je uvadzany
ako prvy so zodpovedajucim navodom s dodatoénymi instrukciami a pomocnymi
informaciami pre menej Casté scenare. Informacie ku kazdému scenaru obsahuju:

a. pre koho su informacie urené,

b. kedy a za akych okolnosti,

c. C€o maju oCakavat na konci Zivotnej situacie/sluzby,
d. ¢€o k tomu budu potrebovat,

e. navod.

5. Navody pre fyzicku osobu, rozdelené podla scenarov a hierarchicky usporiadané
podla frekvencie vyuzivania. Na konci navodu je odkaz na Casto kladené otazky,
pripadne férum a tlacidlo, ktorym sa pouzivatel dostane na elektronicku sluzbu.
Navody uvadzaju informacie potrebné od zadiatku pouzivatelskej cesty az po
ukoncenie.

6. V navodoch pre zivotné situacie uvadzat aj informacie k aktivacii elektronickej
schranky na slovensko.sk s odkazom na podrobné informacie a navody.

7. Stru¢na informacia o elD a odkaz na podrobné informacie a navody k aktivacii
elektronickej schranky uvedend v banneri na informacnej stranke Zivotnej situacie.

8. Po odoslani formulara dostane pouzivatel informaciu v podobe vyskakovacieho okna
0 UspesSne odoslanej sprave, pripadne o zlyhani s odévodnenim a navodom ako
dalej postupovat.

9. Po obdrzani informacie o uUspesnosti je pouzivatel presmerovany na platobnu
stranku s informaciami o sluzbe, za ktoru plati, s platobnymi udajmi a moznostou

zaplatit hned alebo neskér, respektive preposlat’ si platobné udaje na e-mail.

lll. Platenie socialnych odvodov: Platenie socialnych odvodov
PO/SZCO

A. Zoznam identifikovanych bariér

Pri analyze Zivotnej situacie sme spolo¢ne s realnymi pouzivatelmi identifikovali

nasledovné bariéry:
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e Pouzivatel nema po prihlaseni okamzity prehfad o aktualnom stave konta, Ci je
vSetko v poriadku alebo ma nedoplatok.

e Domovska stranka socialnej poistovne je vefmi neprehlfadna pre nového pouzivatela.
Tlacidlo na prihlasenie sa do e-Sluzieb socialnej poistovne nie je viditelné.

e Pouzivatel sa okamzite nedozvie o nedoplatku, €¢asto mu nie je proaktivhe
komunikovany. (sms/mail)

o Nie je zretelne uvedené, aké sluzby su poskytované elektronicky.

e Pouzivatel nevie na domovskej stranke najst informacie, ako sa prihlasit.

e Pouzivatel po prihlaseni vidi informacie o nedoplatku, nevie vSak, ako ma
pokracovat. Chybaju informacie o spdsobe platby, respektive prirodzena navigacia v
sluzba na dalSi krok — platbu.

e Po prihlaseni su v zakaznickej zone zobrazené texty s informativnym obsahom ako
biely text na farebnom podklade, ktory je zle &itatelny a nespifa $tandardy tykajuce
sa kontrastu.

e Pouzivatel opakovane hlada formular, ktory vyuziva CastejSie. Stranka mu po
prihlaseni neponuka personalizovany obsah.

e Formulare su pisané nezrozumitelnym uradnym jazykom.

e Elektronické sluzby nie su jednoducho vyhladatelné prostrednictvom internetovych
vyhladavacov.

e Novy pouzivatel naraz zistuje vSeobecné informacie o svojich novo-vzniknutych
povinnostiach voc¢i Statu (danové, socialne,..), Stat tento fakt opomina. Pouzivatel
musi vyhladavat kazdu informaciu zvlast.

e Neexistuje jedna informacna stranka, ktora by obsiahla vSetky potrebné informacie a
navody pre dany typ osoby v danom scenari. Pouzivatel musi hfadat informacie na
viacerych podstrankach (najma pokial nejde o kazdoroénu platbu na zaklade
oznamenia). M6ze sa stat, ze informacie nenajde vbébec.

e Prva platba je pre nového pouzivatela matica, chyba mu navod, ako postupovat.

e Na stranke slovensko.sk pouzivatel nenachadza podstranku s informaciami o jeho
povinnostiach voci socialnej poistovni.

e Informacie v jednotlivych podstrankach pésobia extenzivne, pouZzivatel sa v nich
straca. Chyba im navigacia, ktora by ho doviedla k relevantnym informaciam pre jeho
scenar.

e Sluzba pouzivatela proaktivne neinformuje o stave uc¢tu a podania, pouzivatel ostava

V neistote.
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e Ak chce pouzivatel vyuzivat elektronické sluzby, musi sa najprv osobne
zaregistrovat' v kontaktnom centre.

e Tabulka s prehladom o mesacCnych platbach je neprehfadna, pouzivatel sa v nej
neorientuje.

e Zakaznicka zona pdsobi nie je vizualne konzistentna, pouzivatel sa v nej tazko
orientuje.

e Velkost textov na webovom sidle poistovne miestami nespifia $tandard — zasadu
minimalnej velkosti 16 px.

e PouzZivatel pri vyuzivani sluzby nema moznost zaplatit okamzite, sluzba neobsahuje
platobnu branu.

e Sluzba je pre pouzivatela jednoducha iba v najjednoduchSom scenari, ked plati
poistné na zaklade anualne zasielaného oznamenia. Pokial je jeho scenar
komplikovanejSi a musi vyhladavat informacie, ktoré mu neboli proaktivne
komunikované alebo pokial mu vznikne nedoplatok, sluzba sa pre neho stava

komplikovanou a neprehladnou.

B. NajzavaznejSie bariéry

Za najproblematickejSie oblasti v tejto zakaznickej ceste povazujeme:

e Elektronické sluzby poskytované poistoviiou nie su pouzivatelsky privetive.
Pouzivatel sa do nich nevie registrovat online, nevie sa v nich orientovat, a sluzby ho
prirodzene nenaviguju medzi krokmi.

e Optimalizacia pre vyhladavace na vyhladanie sluzby je nedostatoc¢na.

e Strukutira textov neodraza potreby pouzivatela, pouzivatelovi chybaju navody,
odkazy na suvisiace informacie a tlacidla na zacatie sluzby.

e Chyba proaktivna komunikacia pouzivatela o stave jeho konta a podania.
Poskytovatel proaktivhe nekomunikuje ani moznost nastavenia notifikacii.

e Chybaju proaktivne kroky smerom od poskytovatela sluzby, ktoré by motivovali

pouzivatela predist nepodlatkom a komplikaciam v jeho zakaznickej ceste.

C. Zoznam moznych rieSeni

Na najproblematickejSie oblasti ponukame nasledovné rieSenia:
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e Analyza vyhladavanych vyrazov pre vSetky scenare pouzivatelov sluzby a nasledna

optimalizacia pre vyhladavace.

e Moznost nastavit si sms a e-mailové notifikacie pre sluzby socialnej poistovne uz vo

formulari pri registracii Zivnosti na portali Jednotného kontaktného miesta.

e Informacie o nedoplatku automaticky posielané pomocou sms.

e [Informacia o moznosti nastavit si notifikacie na e-mail alebo sms, zasielané v

oznameni.

e Navody pisané z pohladu pouzivatela, ktoré:

o

o

o

o

su pisané zrozumitelnou fudskou recou,

obsahuju odkazy na podrobnejSie informacie, suvisiace informacné stranky a
navody,

su Strukturované podla typov os6b a scenarov, pocinajuc hlavnym scenarom,
obsahuju informacie a navody ku vSetkym vedlajSim scenarom,

obsahuju informacie o hroziacich sankciach.

e Uprava obsahu a dizajnu zasielanych oznameni s vyuzitim behavioralnych intervencii

s cielom motivovat pouzivatela, aby predchadzal nedoplatkom.
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Priloha Ill: Proces tvorby navrhov pre vybrané Zzivotné

situacie

Navrhy na opatrenia tvorili v kooperacii odbornici z oblasti ,user experience“ a

odbornici z Oddelenia behavioralnych intervencii, ktori zaroven disponovali informaciami z

prostredia Financnej spravy a Socialnej poistovne. Pozostaval z krokov:

o & 0D

Priorizacia bariér z pohladu pouZivatela, ktoré vyplynuli z merani vybranych
zivotnych situacii,

Detekovanie pricin vybranych bariér a zodpovedaijucich problematickych oblasti,
Kreovanie navrhov rieSeni bariér s ohladom na naro¢nost implementacie,

Priorizacia rieSeni pomocou nastroja Action Priority Matrix (viac informacii nizSie),
Vyber 3 navrhov rieSeni, ktoré mdzu byt realizované pomocou rychlych uprav
(,quick-wins")

Rozpracovanie navrhov vo vizualnej a obsahovej rovine s ohfadom na minimalne
technické naroky na zmenu aktualneho stavu

Analyza poziadaviek na uskutoénitelnost a spésob vykonu navrhov,

Vypracovanie sofistikovanejSich verzii rieSeni ku kazdému z 3 ,quick-winov®, ktoré
spifaju véetky kritéria benchmarku,

Navrh kvalitativnych a kvantitativnych spdsobov testovania z pohladu pouzivatelskej

centricity.

Metoda Action Priority Matrix

Ulohou tejto metddy je roztriedit a prioritizovat ak&né kroky (v tomto pripade navrhy

rieenia) do grafu s ohfadom na ich prinos a naro¢nost implementacie.®

Postup

AkEné kroky sa umiestnia do diagramu, rozdeleného do 4 kvartalov, kde naro&nost

implementacie tvori x-ovu os a prinos navrhu y-ovu os.

Naro¢nost implementacie sa posudzuje z hfadiska ¢asu a zdrojov. Faktory, ktoré na

fu vplyvaju su aj spdsoby vykonu, medzi ktoré sa radia:

8 Viac informacii o metode Action Priority Matrix najdete na
https://workshopbank.com/prioritization-matrix a
https://www.mindtools.com/pages/article/newHTE _95.htm
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e Organizatné zmeny
e Zmeny procesov a politik
e Legislativhe zmeny

e [T rieSenia a zmeny v informacnych systémoch a dalSie.

Diagram
T Vysoky
Rychle vyhry Velké projekty
tzv. “Quick-wins” tzv. “Major Projects”
Prinos
Vypli prace Zbytocné ulohy
tzv. “Fill Ins” tzv. “Thankless Tasks”
Nikzky
Nizka Naroénost implementacie Vysoka

Diagram ¢&. 7: Action Priority Matrix

Poloha v diagrame urCuje charakter akénych krokov a definované su nasledovne:
e Rychle vyhry — tzv. “Quick-wins” (vysoky prinos, nizka naro¢nost implementacie)
Quick-wins su vysoko atraktivne, pretoze maju vysoky prinos pri relativne nizkej
naro¢nosti. Realizacia tychto projektov predstavuje najvyssiu prioritu.
e Velké projekty — tzv. Major Projects (vysoky prinos, vysoka naroCnost
implementacie)
Major Projects maju vysoky prinos, na druhej strane su naro¢né z hladiska Casu a
zdrojov. Predstavuju druhu najvysSiu prioritu hned za quick-wins.
e Vyplni prace — tzv. Fill Ins (nizky prinos, nizka naro¢nost implementacie)
Projekty tohto typu maju nizky prinos a realizuju sa az po dokonéeni
predchadzajucich typov projektov. Eventudlne moézu byt vyhodnotené aj ako

nepotrebné a nerealizuju sa vbbec.
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e Zbyto¢né ulohy - tzv. Thankless Tasks (nizky prinos, vysoka naroCnost

implementécie)

Je délezité detekovat tieto typy projektov a vyhnat sa ich realizacii, pretoZe ich

kompletizacia neprinasa ziadny benefit.
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Priloha IV. — 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 délezitym faktorom ovplyvnujiucim kvalitu
sluzby. Jedna se o celé spektrum prvkov, ktoré maju pouzivatefa nasmerovat smerom k
oCakavanému cielu. Spravne navrhnuté UX je kombinaciou bezchybnej pouZitelnosti

sluzby, kvalitného a dobre usporiadaného obsahu a dalSich faktorov.

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

racionalnymi, ako aj vedomymi a nevedomymi impulzmi.

User interface (Ul), v preklade pouzivatelské rozhranie. Pouzivatel'ské rozhranie
definuje tu Cast systému, ktori mdze pouzivatel pouzivat. PouzZivatelské rozhranie je Cast

elektronickej sluzby, s ktorou pouzivatel aktivne komunikuje.

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

hmatatelni zmenu a podat realne vysledky.

Responzivny dizajn je spOsob tvorby webovych sidiel, ktoré sa prispésobuju podla
toho, ako si ich pouzivatel prezera. Responzivne webové sidla su fahko Ccitatelné 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, klucové slova, nazvy obrazkov, alt-tagy obrazkov, meta popisy, atd.

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

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

90



Navrh opatreni pre zlepSenie Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych inovacii

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

sami odkazovat a zdielat' ho.

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

rozhodnutia.

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

spokojny.

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

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

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

vztahu k verejnej sprave

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

nachadza.

OBI je Oddelenie behavioralnych inovacii, Urad podpredsedu 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 mdze nasledne zdokonalovat.

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

pohfad ako len pohlad iba na Cast transakcie alebo skusenosti. Zakaznicka cesta
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Navrh opatreni pre zlepSenie Zivotnych situacii z pohladu behavioralnych inovacii
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.
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