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O dokumente

V tomto dokumente pontikame odporucania a navrhy vSeobecnych opatreni na
nedostatky, ktoré sme identifikovali v procese tvorby benchmarku a v ramci
vyhodnotenia 25 Zivotnych situacii.



Pre koho je dokument urceny

Dokument je uréeny najma poskytovatelom sluZieb a dalsim stranam, ktoré su
zapojené do tvorby elektronickych sluzieb a méze sluzit ako podklad pre vytvorenie
planu zmien pre existujluce sluzby s cielom zlepsit pouZivatelskd privetivost sluZieb.
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Zabezpecenie plynulej zakaznickej cesty

- Zakaznicka cesta pouZivatela obsahuje - Zakaznicka cesta ukazuje, ako Pomocou mapy zakaznickej cesty
bariéry nielen v ramci sluzby, ale aj pouzivatel prechadza v ¢ase Zivotnou zistujeme:
celej Zivotnej situacie. situaciou na dosiahnutie svojho ciela. - Kedy a kde sa zacina a konci
- Prinavrhu sluzby sa neuvazuje o celej Mapuje vSetky body, v ktorych zakaznicka cesta?
zakaznickej ceste z pohladu pouzivatel interaguje s verejnou - Aké aktivity musi vykonat v
pouzivatela - od zaciatku aZ do konca spravou pocas Zivotnej situacie. jednotlivych fazach procesu?
jej vyuZivania. Zéroven vizualizuje vietky kanaly - S akymi bariérami sa pouzivatel na
- Verejné institlcie sa pozeraju na sluzby (napr. internetova stranka sluzby, ceste stretava?
izolovane a z pohladu vlastnikov mobilna aplikacia, socidlne média,
sluZieb, sluzby st fragmentované. e-mail, telefonicky hovor, ...).

- Spravcovia sluzby sleduju skor
biznisovy a legislativny proces.

Viac o zadkaznickej ceste
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Konzistentnost elektronickych sluzieb

- Aby pouZzivatel vedel plynule prejst
sluzbami v rdmci Zivotnej situacie, je
nevyhnutné, aby boli sluzby vizualne a
funkéne 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®),
umoziuje pouzivatelovi lepSie sa
orientovat.

Jednotny dizajn-manual
elektronickych sluZieb (ID-SK) sliZi
ako nastroj na zabezpecenie
konzistentnosti slovenskych
elektronickych sluzieb. Obsahuje:

- metodiku pouZzivatelsky orientovaného
dizajnu,

- vizualne styly zabezpecujuce rychlu
vizualnu orientaciu, privetivost a
déveryhodnost verejnych sluzieb,

- webové komponenty, ¢iZe prvky
pouzivatelského prostredia.

- ID-SK by mal slizit ako centralny
repozitar, ktory bude zjednocovat
kvalitu a obsah verejne
poskytovanych sluZieb. Mal by
zdruzovat komunitu poskytovatelov
sluzieb, dodavat im data z
pouzivatelskych testovani, informacie,
metodiky a navody, ktoré pomahaju
tvorit kvalitné elektronické sluzby.

Viac o konzistentnosti
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- Vramci rieSenia Zivotnej situacie moze
pouZivatel interagovat s roznymi OVM
osobne alebo elektronicky. Pocas
tychto interakcii sa mo6Ze stretndt s
bariérami, ktoré je moZné odstranit
iba ak bude zabezpecena spolupraca
institucii. Vznika dopyt po
organizacnej zmene, ktora by
preklenula bariéry medzi institGciami a
tak zabezpecila plynuly prechod
obc¢anov a podnikatelov cez Zivotn(
situaciu.

Vlastnik Zivotnej situacie

- Jedno z moznych rieseni je vytvorit

poziciu vlastnika Zivotnej situacie.
Oproti vlastnikom sluZieb alebo
produktovym manazérom sluzieb by sa
mala tato osoba sustredit na kontext
Zivotnej situacie - teda na to, ako su
sluzby a institlcie koordinované.
Produktovy manaZzér alebo vlastnik
zastreSuje to, Ze samotna sluzba sa
tvori s ohladom na tri zaujmy: potreby
zakaznika, biznisové poziadavky a
ramci technickych moznosti.

- Z hladiska organizacnej struktury sa
ponukaju 2 modely spoluprace medzi
vlastnikom Zivotnej situacie a
vlastnikmi sluZieb, centralizovany a
decentralizovany model, v zavislosti
od toho, ¢ije rola vlastnika ZS zriadena
v gescii UPVIi alebo orgdnu verejnej
moci

Viac o vlastnikovi ZS
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Vlastnik Zivotnej situacie - model spoluprace
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Meranie zakaznickych potrieb a testovanie

- Tim ludi, ktory chce dodat hodnotu pre
pouzivatela v ¢o najkratSom case, musi
priebeZne zohladnovat vsetky
obmedzenia, spojené s navrhom a
rozvojom sluzby (technoldgie,
legislativa, rozpocet, pouZivatelské
potreby, ¢as a iné). Zdlhavé vyvijanie
sluzby so sebou prinasa rizika v podobe
zbytoc¢ne vynaloZenym nakladov.

- RieSenim mozZe byt aplikacia agilného

pristup, teda vytvaranie hodnotného
minima (angl. MVP) v o najkratSom
case, ktoré mozno okamzite validovat
testovanim. Principom agilnej tvorby
produktov a sluZieb je promptny cyklus
vytvor - meraj - pouc sa (angl. ,,build
- measure - learn cycle¥). Je
stavebnym kameriom pre kontinualne
dodavanie hodnoty pre zakaznika.

- Tento princip sa mdZe pouzit pri tvorbe
novej sluzby, ale aj pri mensich
projektoch, a to aZ na drovni Gprav
konkrétnych prvkov obrazovky.
Pravidelnym testovanim mensich
zmien vieme okamZite validovat ich
hodnotu a spravne optimalizovat
naklady na vyvoj sluzby.

Viac o agilite
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Sucasny sposob vyvoja elektronickych sluzieb

Potreba - Zadanie - DFS - Dodarye
el. sluzby
Potreba pre IT Zadanie cCasto
system vychadza kopiruje offline
z legislativy alebo proces

EU iniciativy
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Agilny sposob vyvoja elektronickych sluzieb
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- Aktualne sa k tvorbe sluZieb pristupuje
sekvencne, kedy zadanie,
analyza/specifikacia predchadza dizajn
a ten predchadza technicku
implementaciu atd. Takyto spdsob
vyvoja prinasa typické problémy ako
stratenie biznisového pohladu
plynutim projektu, vypustenie
pouzivatelského testovania v zavere
projektu, neodborné kompromisy v
navrhnutej funkcionalite a pod.

Multidisciplinarny agilny tim

- Australska Digital Transformation

Agency odporica vytvorit agilny,
samostatne organizovany
multidisciplinarny tim, ktory sa na
dennej baze autondmne rozhoduje, ¢o
vytvori, ako to vytvori a akym
sposobom sa organizuje. Tim musi mat
zastUpend rolu, ktora vie vykonat
pouzivatelsky vyskum. Zahfria ¢lenov,
ktori zabezpedia dizajn s ohladom na
Standardy pouZzitelnosti a odbornikov
na agilny vyvoj v rdmci aktualnych
technickych moznosti.

- Tim je schopny za kratky ¢as na
zaklade overenej hypotézy navrhnut
rieSenie, otestovat ho, vylepsit a
nasledne nasadit do produkéného
prostredia. Po nasadeni vysledku
prace do produkéného prostredia sa
spusta proces merania zakaznickeho
spravania a realizuje sa kvantitativny a
kvalitativny vyskum, na zaklade
ktorych sa dalej urcujd rozvojové
priority.

Viac o agilnom time
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Struktura agilného timu elektronickych schranok slovensko.sk
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Meranie zakaznickych potrieb a testovanie

- Meranie a testovanie je nevyhnutnou
sucastou procesu kontinualneho
dodavania hodnotnych sluZieb. Bez
merania a testovania nevieme urcit,
¢o pouzivatelia skutocne chcu a aky
dopad maju zmeny, ktoré
vykonavame v zakaznickej ceste. Ide
0 zmenu procesu navrhovania
elektronickych sluZieb, no tato zmena
by mala byt ukotvena na Grovni
legislativy.

- Kvantitativne metddy a data nam

pomozu odhalit vieobecné fakty.
Kvantitativne testovanie dvoch rieseni,
napriklad sicasného a nového riesenia
alebo dvoch variant nového rieSenia,
mozno robit cez ndhodné kontrolné
experimenty (angl. ,randomized
control trials“ alebo ,RCT*).
Kvalitativne metddy a data (napriklad
nazory, postoje, myslienky) nam
umoznia ponorit sa do spravania
pouzivatelov a pochopit ich konanie.

- Kvalitativne aj kvantitativne

vyskumné aktivity by mali byt
vyuZivané komplementarne. S ich
pomocou dokaZeme formulovat
hypotézy (napriklad pridanim napoved
do formulara pomo6zeme pouZzivatelovi
vyplnit formular) a nasledne ich
overovat (napriklad meranim sme
zaznamenali vysSiu mieru dokoncenia
ualohy).

Viac o agilite
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Meranie zakaznickych potrieb a testovanie

- Kvalitativne testovanie je mozné
realizovat prostrednictvom
pouzivatelského testovania na
heterogénnej vzorke minimalne
Siestich respondentov. Prebieha v
UX laboratériu za pritomnosti
odborného vyskumného
pracovnika, ktory testovanie
moderuje a zadava Ulohy. Takymto
sposobom je mozné odhalit mnohé
nedostatky pouZitelnosti.

- Z kvantitativneho hladiska je

dolezité nastavit nastroje
kvantitativnej datovej analytiky,
napriklad Google Analytics.
Kvantitativnou analyzou je mozné
merat: kolko ludi sa dostane na
tuto obrazovku, ¢o na nej robia
alebo kam dalej pokracuj.
Vysledky merania vedia odhalit, ¢i
pouzivatelia na obrazovke vahaju,
robia chyby a ¢i kolki vedia
dokoncit dlohu..

Viac o testovani
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Meranie zakaznickych potrieb a testovanie
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Eliminacia vendor lock-in a mensie projekty

- Ako jedny z hlavnych pricin nedspechu
IT projektov, realizovanych verejnou
spravou v Eurépe a USA, st
pomenované obstaravania. Tie su
orientované na velké projekty, veduce k
monolitickému softvéru so zasadnymi
problémami v oblasti funk¢nosti. V
pripade, Ze je dodavatel projektovym
monopolom, nemusi brat ohlad na
pouZivatelsku skdsenost a jeho
primarny ciel m6ze byt minimalizovany
na Uroven dodania predmetu diela, nie
na jeho pridand hodnotu.

- V USA odporucaju obstaravat projekty o

velkosti maximalne 2 mil. USD.
Vzajomna kontrola medzi
dodavatelmi, ktora prirodzene
vznikne, m6Ze nahradit tlak, ktory je
integralnou sucastou obchodnych
vztahov v komerénom priestore. Mensi
dodavatelia mo6zu byt pre verejny
sektor vyhodou aj vdaka ich
Specializacii. Velké firmy totiZ tazko
nadobudnd potrebni kompetenciu v
Sirokom spektre odbornosti.

- Eliminacia vendor lock-in mdZe z

dlhodobého hladiska zabezpecit
zachovanie kvality dodavanych diel a
dodavatelov m6ze priniest do projektu
potrebnud odborni debatu, napriklad o
zakaznickom zazitku. Samozrejme, viac
mensich dodavatelov vyZzaduje od OVM
viac investovanej energie potrebnej na
koordinaciu prac.

Viac o vendor lock-in
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Procesné zmeny - DFS

- Detailna funkéna Specifikacia v - Bolo by vhodné, ak by uz pri pisani
aktualnej podobe vytvara fixnl bazu Stadie uskutocnitelnosti existovali
poziadaviek, ktoré je nutnév vstupy od obcanov, zozbierané
buddcnosti naplnit aj napriek tomu, ze formalizovanym vyskumom, ktoré
niektoré z tychto poZiadaviek sa stanu pomenuju ich potreby. Tie vSak
v priebehu projektu irelevantné. nevytvoria funkénd Specifikaciu v

buducich fazach projektov, ale mapu
rozvoja (angl. ,,backlog®), ktory je
otvoreny a je mozné ho v ¢ase menit.

Viac o legislativhych zmenach
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Procesné zmeny - ID-SK

- OVM v aktualnom nastaveni nie su - Zmena charakteru ID-SK z
motivované orientovat sa pri vyvoji odporucacieho na povinny, ktora
sluzby na kvalitni pouZivatelska zabezpeci konzistentnejsie
skdsenost. elektronické sluzby pre obc¢anov.

- Elektronické sluzby verejnej spravy st - Predpokladom k tomu je nastavenie
nekonzistentné, pouZivatel sa nevie kontribu¢ného modelu s moZnostou
orientovat v r6znorodych spatnej vazby od pouzivatelov ID-SK.
pouzivatelskych prostrediach. - Aby aplikovanie ID-SK prebehlo v praxi

spravne, gestor ID-SK bude musiet
poskytnut vlastnikom elektronickych
sluzieb sucinnost vo forme konzultacii
a Skoleni.

Viac o legislativhych zmenach
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IT rieSenia hodné sucasnosti - Mobilné zariadenia

- Vsucasnosti nie je Ziadna sluzba pre
Zivotné situacie zrealizovatelna cez
mobilné zariadenia. Niektoré
formulare a informacné stranky su
responzivne, prihlasovanie pomocou
elD vsak nie je.

- Vroku 2017 boli publikované studie,
ktoré hovorili, Ze 59% slovenskych
pouZivatelov webu k nemu pristupuje z
mobilnych zariadeni, elektronické
sluzby verejnej spravy to ale
nezohladnuju.

- Optimalizacia online prostredia - napr.
responzivitou webovych sidiel,
odstranenim technickych bariér (napr.
mobilné prihlasovanie a podpisovanie)
¢i priebeznym ukladanim informacii,
ktoré nam pouzivatel dava.
Nevyhnutna je vSak synchronizacia
vSetkych bodov kontaktu s
pouZivatelom, teda digitalnych aj
offline.

- V najblizSom obdobi by sa pouZivatelia
mali dockat mobilného prihlasovania a
podpisovania, tzv. Mobile ID. V tom
Case musime jednoznacne ocakavat, ze
sa pouZivatelia budu snazit prejst
vSetkymi sluzbami v rdmci Zivotnej
situacie cez mobilné zariadenia, nielen
cez stolovy alebo prenosny pocitac.
Webové sidla a elektronické sluzby sa
musia na tuto zmenu pripravit.

Viac o IT rieSeniach
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IT rieSenia hodné stcasnosti - Pristupnost

- Moderné verejné sluzby musia dbat na
pristupnost, obzvlast v kontexte
rozsirujucej sa vSeobecne platnej
zavaznosti pouzivania vyhradne
elektronickych sluzieb, napriklad
komunikacia PO a SZCO s Finanénou
spravou.

Okrem podpory vacsinovych zariadeni,
operacnych systémov a prehliadacov je
nutné brat ohlad na znevyhodnenych
pouzivatelov.

- InklGzia mo6zZe byt zabezpecena
uplatnenim pravidiel AA technickej
Specifikacie World Wide Web
Consortium (W3C) pre pristupnost
webového obsahu vo verzii2.1a
uplatnenim pravidiel v prilohe ¢. 1 vo
vynose o Standardoch pre IT systémy
verejnej spravy €. 55/2014 Z. z.

- Aj manual ID-SK bol tvoreny tak, aby
sluzby, ktoré budd poskytované v jeho
dizajne boli jednoduché, zrozumitelné
a lahko dostupné pre vsetky vekové
kategorie.

- VSetci pouzivatelia bez ohladu na
pouzité zariadenie, na ich vek alebo
znevyhodnenie, by mali mat
zabezpeceny plnohodnotny pristup k
sluzbe. Kvalitne navrhnuta sluzba by
preto mala byt aj po nasadeni,
pravidelne testovana cez asistenc¢né
technoldgie so znevyhodnenymi
pouzivatelmi.

Viac o IT rieSeniach



https://docs.google.com/document/d/1YlVvlo_VdEQJloInxLnlLGNrufeeAyrfIZ7EJJig5R4/edit?ts=5d355fdc&pli=1#heading=h.e74k46ij6lwl

Vzdelavanie

OVM potrebujd nadobudnut digitalne a
technické zruc¢nosti, cez ktoré mozu
Sirit transformaciu napriec ich
institGciami. Musia obsiahnut témy ako
zaklady digitalnej verejnej spravy
(napriklad aky dopad ma
elektronizacia na $tat, obcanov a
podnikatelov), agilny vyvoj,
multidisciplinarny tim a dizajn
zamerany na potreby pouZivatela.

Prikladom moze byt britska agentura
GDS (Government Digital Service),
ktora v spolupraci s kanadskou
verejnou spravou uviedla koncept
systematického vzdelavania OVM v
oblasti digitalnych zruénosti. Cielom
kurikula ma byt Skolenie OVM v témach
datovej analyzy, dizajnu, vyvoja a
automatizacie, inovativnych
technoldgii (angl. ,disruptive
technology”), umelej inteligencie a
strojového ucenia (angl. ,machine
learning”).

Viac o vzdelavani



https://docs.google.com/document/d/1YlVvlo_VdEQJloInxLnlLGNrufeeAyrfIZ7EJJig5R4/edit?ts=5d355fdc&pli=1#heading=h.9jlauhut7ggn

- ;- Operacny program URAD PODPREDSEDU VLADY SR
Europskg unia Efektivna _ ﬁ | PRE INVESTICIE L B*
Eurépsky socialny fond verejna sprava A INFORMATIZACIU

Viac informacii na
idsk-elements.herokuapp.com
/[benchmark-zivotnych-situacii

TENTO PROJEKT JE PODPORENY Z EUROPSKEHO SOCIALNEHO FONDU


http://idsk-elements.herokuapp.com/benchmark-zivotnych-situacii
http://idsk-elements.herokuapp.com/benchmark-zivotnych-situacii

