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Co je to benchmark?

Benchmarking Zivotnych situacii je nastroj na systematické hodnotenie
poskytovania, kvality a rozvoja elektronickych sluZieb vo verejnom sektore. Jeho
hlavnou ambiciou je postavit pouzivatela s jeho spravanim a potrebami do centra
digitalizicie - nasmerovat elektronické sluzby k tomu, aby boli navrhované a
rozvijané so zretelom na pouzivatela na prvom mieste.



Co benchmark hodnoti?

Hodnotenie ponlka prehlad toho, do akej miery je v stucasnosti pouZivatel
zapojeny do tvorby verejnych sluzieb. Identifikujeme, ktoré pouZivatelsky déleZité
oblasti si na dobrej Grovni a ktoré treba zlepSovat. TaktieZ mapujeme bariéry, s
ktorymi sa pouzivatel stretava pri snahe prejst Zivotnou situaciou.



Preco tento benchmark?

Benchmark pomdZe pracovnikom verejnej spravy nacerpat vedomosti pre
vytvaranie a zlepSovanie elektronickych sluzieb, ¢im prispieva k celkovej digitalnej
transformacii verejnej spravy.
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Vyhodnotenie benchmarku
jednotlivych Zivotnych situacii



Vyhodnotenie ZS - CPZ

Vysledky hodnotenia prezentujeme cez tzv. Celkovy potencial zlep$enia Zivotnej situacie
(CPZ). Toto Cislo nam ukaze, na ktoré Zivotné situacie sa primarne zamerat, aby sme dosiahli

najvacsi prinos pre obcana (s ohladom na pocetnost vyuzivania sluzby).

Pre jednotlivé Zivotné situacie sa podarilo vyhodnotit rozny pocet metrik, ich skdre sa teda moze
zvysit vyhodnotenim metrik, ktoré neboli obodované. Vo vyhodnoteni 25 Zivotnych situacii preto
uvadzame aj Potencial na zlepSenie doplnenim (PZD) a Potencial na zlep$enie vylepSenim
(PzV). PZD nam ukaze, aky podiel metrik je potrebné v hodnoteni doplnit a PZV nam ukaZze, na ktoré

Zivotné situacie sa zamerat pri navrhu intervencii.



CPz

Celkovy potencial
zlep3enia 7S

Vyhodnotenie ZS - CPZ
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Plnenie si danovych povinnosti - zamestnanec (FO)

Celkovy potencial zlepSenia - Na verejnych webovych sidlach nie

Zivotnej situacie je k dispozicii navod, ktory by
obsiahol vSetky potrebné
informacie pre danu personu
(pouzivatela) vdanom scenari na
jednom mieste. PouZivatel musi
vyhladavat informacie na

5 O sukromnych webovych sidlach,

na réznych strankach finan¢nej
spravy a medzi informaciami pre
iné persony a scenare.
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Plnenie si dafiovych povinnosti - SZCO / PO

Celkovy potencial zlepSenia - PouZzivatel po odoslani formulara
Zivotnej situacie nedostane informacie o platbe.
Nie je mu kontextualne
komunikované, ¢i ma zaplatit
ihned, pripadne aka je lehota
splatnosti. Nevie, ¢&i mu budu
informacie o platbe
5 4 komunikované proaktivne $tatom

alebo ¢i si ich musi vyhladat sam.
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Podavanie kontrolného vykazu

Celkovy potencial zlepSenia - Pracav aplikacii eDane.
Zivotnej situacie Neschopnost sa rychlo zorientovat
v aplikacii moze odradit
pouzivatela od elektronickej
sluZby z dévodu narocnosti jej
pouZitia. TaktieZ registracia na
Financ¢nej sprave je pre pouzivatela
5 5 krok navyse, ktory spomali proces

Zivotnej situacie.



Sankcie

Celkovy potencial zlepsenia - Slabsie aZ nedostatoéné
Zivotnej situacie informovanie na webovom
sidle statnej institacie.
Odradzujuce je tiez slabé
vysvetlenie niektorych
pravnickych vyrazov.

66
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Platenie sociadlnych odvodov - SZCO / PO

Celkovy potencial zlepSenia - Chybaju proaktivne kroky
Zivotnej situacie smerom od poskytovatela sluzby,
ktoré by motivovali pouZivatela
predist nepodlatkom a
komplikaciam v jeho zakaznickej
ceste.

56



06

Prispevok pri narodeni dietata

Celkovy potencial zlepSenia - Proaktivne informovanie. Na
Zivotnej situacie informacnej stranke Ministerstva
prace, socialnych veci a rodiny je
uvedené, Ze oznamenie sa vydava
iba v pripade neschvalenia Ziadosti.

40



Pridavky na dieta

Celkovy potencial zlepSenia - Navigacia na stranke a spiatna
Zivotnej situacie vizba. Pri vyhladavani sluzby cez
vyhladavac na pouZivatela vyskocia
rovnako vyzerajuce odkazy, ¢o hov
konec¢nom désledku privedie do
neistoty, Ci si zvolil ten spravny. K

tomu prispieva aj fakt, Zze na
40 informacnej stranke Ministerstva
prace, socialnych veci a rodiny je

uvedené, Ze oznamenie sa vydava
iba v pripade neschvalenia Ziadosti.



Zalozenie s.r.o./a.s.

Celkovy potencial zlepsenia - Nekonzistentnost sluzby.
Zivotnej situacie Formular sluzby Podavanie navrhu
na zapis, zmenu a vymaz udajov v
obchodnom registri hrubo nardsa
tuto konzistenciu a javi sa ako
cudzi element - moze posobit az
ako ,,phishing*, teda pokus o

65 vylakanie citlivych Gdajov

pouZivatela.
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Zapis do obchodného registra - PO

Celkovy potencial zlepSenia - Nekonzistentnost sluzby.
Zivotnej situacie Formuldr sluzby hrubo narisa tito
konzistenciu a javi sa ako cudzi
element - méze posobit az ako
»Pphishing®, teda pokus o
vylakanie citlivych Gdajov

5 2 pouZivatela.
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Kapa/nadobudnutie vozidla

Celkovy potencial zlepSenia - Titulok a popis informacnej stranky
Zivotnej situacie v internetovom prehliadadi
nevystihuje obsah elektronickej
sluzby.

41
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Predaj vozidla

Celkovy potencial zlepSenia - Titulok a popis informacnej stranky
Zivotnej situacie v internetovom prehliadadi
nevystihuje obsah elektronickej
sluzby.

41



Zivnost - zaloZenie

Celkovy potencial zlepsenia
Zivotnej situacie

61

- Nedostatocna komunikacia

krokov, ktoré by mal ziadatel
o zivnost ocakaval
Kombinacia online/offline
sluzby pri prikladani suhlasu
so spracovanim osobnych
udajov.

Komplikované prikladanie
oskenovanych a elektronicky
podpisanych dokumentov.
Povinnost zaslat elektronicky
formular cez prehliadac
Internet Explorer.
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Zivnost - zmena

Celkovy potencial zlepsenia - Povinnost zaslat elektronicky
Zivotnej situacie formular cez prehliadac Internet
Explorer.

64
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Zivnost - prerusenie

Celkovy potencial zlepSenia - Povinnost zaslat elektronicky
Zivotnej situacie formular cez prehliadac Internet
Explorer.

61



15

Zivnost - ukoncenie

Celkovy potencial zlepSenia - Povinnost zaslat elektronicky
Zivotnej situacie formular cez prehliadac Internet
Explorer.

59



Byvanie - Stavba rodinného domu

Celkovy potencial zlepSenia
Zivotnej situacie

64

- Obmedzenie portalu katastra.

M&Ze nastat situacia, kedy
pouZivatel nema k dispozicii
pocitac s opera¢nym systémom
Windows a je tymto z moZnosti
vyuzitia elektronickej sluzby
vyluceny, ¢o diskriminuje velku
Cast pouzivatelov.
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Byvanie - Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu

Celkovy potencial zlepSenia - Navigacia na stranke Ministerstva
Zivotnej situacie vnutra. Detailnejsi popis sluzby by
mal poskytovat tlacidlo priamo na
elektronicku sluzbu. MéZe nastat
situdcia, Ze sa pouzivatel zacykli na
informacnych strankach a
nedostane sa k elektronickej

46 sluzbe.
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Rodinny Zivot - Rozvod

Celkovy potencial zlepSenia

- Zlozitost a velkost formulara,
Zivotnej situacie

ktory méZe pouZivatela odradit.
- Slabé vysvetlenie niektorych
pravnickych vyrazov.

44
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Socialne davky - Rodicovsky prispevok

Celkovy potencial zlepSenia
Zivotnej situacie

40

- Proaktivne informovanie. Na
informacnej stranke Ministerstva
prace, socialnych veci a rodiny je
uvedené, Ze oznamenie sa vydava
iba v pripade neschvalenia Ziadosti.
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Socialne davky - Prispevok v nezamestnanosti

Celkovy potencial zlepSenia - Navigacia medzi krokmi a
Zivotnej situacie chybajtica elektronicka sluzba
pre druhy krok ZS. Zistenie, 7e len
jedna zo sluZieb je elektronicka
moze viest k rozhodnutiu obcana
prejst celou ZS fyzicky. Tejto

skuto¢nosti nepomaha ani
75 poskytnuty formuldr na vytlacenie.



)

Domahanie sa prava - Podanie na sud - Zaloba

Celkovy potencial zlepSenia - Zlozitost a velkost formulara,
Zivotnej situacie ktory méZze pouzivatela odradit.
Rovnako odradzujico vnimame
slabé vysvetlenie niektorych
pravnickych vyrazov.

44
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Domahanie sa prava - Odvolanie sa

Celkovy potencial zlepSenia - Zlozitost a velkost formulara,
Zivotnej situacie ktory méZze pouzivatela odradit.
Rovnako odradzujico vnimame
slabé vysvetlenie niektorych
pravnickych vyrazov.

43
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Doklady - Oznamenie straty ob¢ianskeho preukazu

Celkovy potencial zlepSenia - Tzv. diskrétny udaj, ktory si
Zivotnej situacie pouZzivatel nie vzdy pamata. Za
nasledok to mdze mat napriklad to,
Ze sa pouzivatel k elektronickej
sluZzbe nedostane alebo sa pocas
zakaznickej cesty ,vzda“ alebo Ze

bude opakovane zatazovat
4 1 kontaktné centrum.
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Bezné podnikatelské operacie - Vykazovanie Statistik

Celkovy potencial zlepSenia - ZloZitost vypiiiania vykazu a
Zivotnej situacie povinnost pre PO, ktora nesvisi s
ich podnikanim a spésobuje
byrokraticku zataz.
- Slabé vysvetlenie niektorych
vyrazov.

55
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Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne

Celkovy potencial zlepSenia - Absencia navodov a
Zivotnej situacie nedostato¢na komunikacia
krokov, ktoré by mal
zamestnavatel o¢akavat pri
prihlasovani zamestnanca do

Socialnej poistovne.

48



Ako zlepsit benchmark?

Tento nastroj by sme radi zdokonalovali a iterovali spolu s ostatnymi vlastnikmi
a pouzivatelmi elektronickych sluzieb. Z toho dévodu by sme ocenili vase postrehy a

pripomienky, ktoré nam, prosim, zaslite na brisk@vicepremier.gov.sk.


mailto:brisk@vicepremier.gov.sk
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