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BEHAVIORALNE INOVACIE A POUZIVATELSKY KVALITNE
SLUZBY SU JEDNA TEMA

Behavioralne inovacie
Malé zmeny so zohladnenim spravania

Pouzivatel'sky kvalitné sluzby — kvalitné UX
Zameranie sa na pouzivatela

Pravidelné Hodnotenie sluzieb - benchmarking
Zdielanie informacii v ramci VS

Rozhodovanie na zaklade dat

Testovanie a vyhodnocovanie

Metodiky, dizajn manualy, priruéky
Prirucka aplikacie behavioralnych inovacii do prostredia dig.sluzieb VS

Principy pouzivatelsky kvalitnych sluzieb
Jednotny dizajn manual elektronickych sluzieb

seeo URAD PODPREDSEDU VLADY SR
-~ Operainy program B p | s K e | PRE INVESTICIE
Europska unia Efektivna A INFORMATIZACIU
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BRISK pouzivatel'ska kvalita sluzieb a behavioralne inovacie .

Benchmark
hodnotenie elektronickych sluzieb z pouzivatel'ského pohladu

ad
<

Jednotny dizajn manualu elektronickych sluzieb
aktualizovany

O

&,

Skolenia pre zamestnancov VS
so svetovou Spi€kou The behavioural insights team UK

Experiment s Finanénou spravou
Zvysenie miery dobrovol'ného a véasného plnenia danovych povinnosti
viac info na: https://my.visme.co/projects/8r9pxdme-exp-s-fs-sr-2

= | Metodika pouzivatel'sky kvalitnych sluzieb

Overatad o800 URAD PODPREDSEDU VLADY SR
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Benchmark
hodnotenie elektronickych sluzieb z pouzivatelského pohfadu a nielen to

RS

Objektivne hodnotenie stavu elektronickych sluzieb z pohladu pouzivatelov

14

Metodika hodnotenia = pracovny nastroj
pravidelné hodnotenie = kontinualne zlepsovanie

Hodnotenie 25 prioritnych ZS

9 | Navrhy opatreni vybranych ZS

TX L a | URAD PODPREDSEDU VLADY SR
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15 hodnotenych kategorii, 98 hodnotenych metrik

Eurdpska unia
Eurbpsky socisiny fond

i Operaény program

Efektivna

_verejna sprava

Oblast Vaha kategorie
Vyhladatelnost 5,00%
Navody a informovanost 10,00%
Navigacia vo formularoch 5,00%
Proaktivnost 5,00%
1x a dost! 10,00%
Spatna vazba 5,00%
Pouzitelnost 10,00%
Zrozumitelnost 5,00%
Dostupnost online 10,00%
Mobilita 10,00%
Inkluzivhost 5,00%
Platba 5,00%
Bezpecnost 5,00%
Transparentnost 5,00%
Rozvoj 5,00%

BhISK

vV

URAD PODPREDSEDU VLADY SR
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A INFORMATIZACIU



Zivotna situdcia

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti
Sankcie

ZaloZenie s.r.0. / a.s.

Byvanie — Stavba rodinného domu

Zivnost - zmena

Zivnost - prerusenie

Zivnost — zalozenie

Zivnost - ukonéenie

Platenie socialnych odvodov —SzCO / PO

Podavanie kontrolného vykazu

Bezné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik

Plnenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO

Zapis do obchodného registra — PO

) Operaény program
Efektivhna
. verejna sprava
Europska unia
Eurépsky socislny fond

Potencial
zlep$enia ZS

Zivotna situacia

Plnenie si danovych povinnosti — zamestnanec (FO)
Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne
Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu
Rodinny Zivot — Rozvod

Domahanie sa prava — Podanie na sid — Zaloba
Domahanie sa prava — Odvolanie sa

Predaj vozidla

Doklady — Ozndamenie straty obcianskeho preukazu
Kapa / nadobudnutie vozidla

Prispevok pri narodeni dietata

Pridavky na dieta

Socialne davky — Rodicovsky prispevok

-

Potencial
zlep$enia ZS

URAD PODPREDSEDU VLADY SR
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Celkovy potencial zlep$enia ZS vzhl'adom na ich roént poéetnost

80.00%
75.00%
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CELKOVY POTENCIAL ZLEPSENIA ZS

40.00%

35.00%

30.00%
2,000

1 - BeZzné podnikatel'ské operacie — Vykazovanie Statistik

® 3 - Sankcie MV
5 - Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne
7 - Podavanie kontrolného vykazu
9 - PInenie si dafiovych povinnosti — SZCO / PO
® 11 - Zalozenie s.r.o. / a.s.
13 - Zapis do obchodného registra — PO
15 - Byvanie — Stavba rodinného domu
® 17 - Domahanie sa prava — Odvolanie sa
19 - Doméhanie sa prava — Podanie na sid — Zaloba
21 - Doklady — Oznamenie straty obcianskeho preukazu

. .. ! Operaény program
Europska unia Efektivna
Eurépsky socislny fond ~__ verejna sprava

21
’Yy

60,000

1
18

20

® 25

1,800,000

ROCNA POCETNOST ZS

2 - Platenie socialnych odvodov — SZCO / PO
® 4 - Socidlne davky — Prispevok v nezamestnanosti
6 - Zivnost - zmena
8 - Zivnost - prerusenie
10 - Zivnost - ukon&enie
12 - Zivnost — zaloZenie
® 14 - Predaj vozidla
16 - Rodinny Zivot — Rozvod
® 18 - Kupa / nadobudnutie vozidla
® 20 - PInenie si dariovych povinnosti — zamestnanec (FO)
22 - Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu

ane
BRISK a

URAD PODPREDSEDU VLADY SR
PRE INVESTICIE
A INFORMATIZACIU



v Navrhy opatreni vybranych ZS B

1. VsSeobecné odporucania pre zavadzanie behavioralnych
inovacii
e Zabezpecenie plynulej zakaznickej cesty
* Konzistentnost elektronickych sluzieb
e Vlastnik zivotnej situacie
» Agilita a hodnotné minimum (MVP)
 Multidisciplinarny agilny tim
* Meranie zakaznickych potrieb a testovanie
* Eliminacia vendor lock-in a mensie projekty
* Procesné zmeny
e IT rieSenia hodné sucasnosti
* Vzdelavanie OVM
2. Analyza vybranych zivotnych situacii
1. Dan z prijmu: Poddvanie dafiovych priznani SZCO/PO
2. Dan z prijmov: Podavanie danového priznania FO
zamestnanec
3. Platenie socialnych odvodov: Platenie socialnych
odvodov PO/SzCO

| Ooeratat see URAD PODPREDSEDU VLADY SR
. L. ' Operatny program BRISK PRE INVESTICIE
Europska unia Efektivna v Nt A INFORMATIZACIU

Eurépsky socislny fond . verejna sprava



3 prekazky lepsej pouzivatelskej skusenosti

Projektovy lock-in

Presvedcenie biznis vlastnikov,
ze sluzby v ramci projektov nie je mozné rozvijat.

Vendor lock-in

a nedostatok penazi na rozvoj.

Chybajuca stratégia
systematickej orientacie na pouzivatela.

eseo B | URAD PODPREDSEDU VLADY SR

i Operaény program
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Ako d'alej

OVM/biznis vlastnici sluzieb Aktivity BRISK
POUZIVATEL UZ V CENTRE POZORNOSTI EKOSYSTEM A PORADENSTVO
STRATEGIA CX S I Vyhlagka k zakonu o ITVS
Planujeme a riadime pouzivatelsku kvalitu oL .
Mame zodpovednl osobu za CX. Eglr::\(/:ikoar SIF:]I;/E%C; r?ovécii \/
TESTOVANIE A SPATNA VAZBA | Metodiky testovania
Pravidelne zbierame a vyhodnocujeme I Metodika pouzivatel'sky
spatni vazbu od pouzivatelov. == I kvalitnych sluzieb
Testujem Navrhy s pouzivatelmi. Jvednotny dizajn manual
N | Skolenia pre VS

7] | Metriky, KPI, analytika
I Benchmark

SEBAREFLEXIA
Kontinualne vyhodnocovanie a
lepSovanie.
ziepsovant Jednoduchsie Navody
pre zivotné situacie

i

ULTIMATNY CIEL: POUZIVATELSKY KVALITNE SLUZBY

B ORIDE]



Ako zacat pracovat na zlepsovani
pouzivatelskej skusenosti prioritnych sluzieb uz zajtra?

Stretnite sa s pouzivatelmi / obcanmi
a spytajte sa na ich nazor.

Zacnite zbierat a vyhodnocovat spatnu vazbu.

Urcite 1 osobu, ktora za to bude zodpovedna.

Nastudujte si benchmark / pridte na CX skolenie.

. s seeo URAD PODPREDSEDU VLADY SR
i . ' Operatny program BRISK e PRE INVESTICIE
Europska unia Efektivna Mok A oY A INFORMATIZACIU
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Dakujeme za pozornost'.

BRISK:

Benchmark:

https://lepsiesluzby.digital/

brisk@vicepremier.gov.sk

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



https://lepsiesluzby.digital/
https://idsk-elements.herokuapp.com/benchmark-zivotnych-situacii

Vyhodnotenych 25 7S

Zivotna situdacia

Platenie socidlnych odvodov —SzZCO / PO

Zivnost — ukoncenie

Socialne davky — Prispevok v nezamestnanosti

Zivnost — zmena

Prihlasenie zamestnanca do Socialnej poistovne

Zivnost — prerusenie

Byvanie — Prihlasenie (zmena) trvalého pobytu

Zivnost — zaloZenie

Sankcie

Rodinny Zivot — Rozvod

Predaj vozidla

Domahanie sa prava — Odvolanie sa

Kupa / nadobudnutie vozidla

Domahanie sa prava — Podanie na sud — Zaloba

Doklady — Oznamenie straty obcianskeho preukazu

Bezné podnikatelské operacie — Vykazovanie Statistik

PInenie si dafiovych povinnosti —SZCO / PO

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

Podavanie kontrolného vykazu

Zapis do obchodného registra — PO

PInenie si danovych povinnosti — zamestnanec (FO)

Byvanie — Stavba rodinného domu

Prispevok pri narodeni dietata

Pridavky na dieta

Socialne davky — Rodicovsky prispevok

vV

Socialna poistovna MINV

URAD PODPREDSEDU VLADY SR

PRE INVESTICIE MSSR

A INFORMATIZACIU

Financna sprava
MPSVR

Zivn. drad (MINV)

ROzne



Priklad vyhodnotenia oblasti pre jednu ZS:

Bariéra, ktoru sme identifikovali sa tyka proaktivneho informovania. Na informacnej stranke Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny je uvedené,
Ze oznamenie sa vydava iba v pripade neschvalenia Ziadosti. Pocas vykondvania benchmark analyzy Zivotnej situacie boli pozorované nasledovné

zistenia:

% Navody a Informovanost’

> Navod a Informaina stranka spifia takmer vSetky metriky kategona. Chybaju
Specifické informdcie o podkladoch potrebnych pre podanie Ziadosf a
Informécie o spoplatneni akebo vySke popiatku pri vyu2iti slu2by

> Navrh na zlepdenie: Odporitame poskytnif bli2Sie informacie (napr odkaz
na podstranku) ohfadom elektronckych prostnedkov a elektronckom
podpse Takbe2 odporitame poskytnat informaciu o poplatku a) prt sluZzbdceh,
ktoré ho nemaju

< Navigacia vo formularoch

> Néaved informuje pouZivatefa, Ze dand 2S mé len jeden krok. SluZba je
funkind a bola hodnotend na operatnom systéme macOS a na prehkadaci
Google Chrome, v informacidch o pristupnosti si uvedené Informécie o
kompatbilnych prehiadacoch a2 po spusteni elektronickey sluZby

> Navrh na zlepsenie: Odporitame pridal odslavec pred zadatim sluZby klory
bude informovat o kompatibilnych prehladatoch a operalnych systémoch
pre alektromcka sluZbu

¢ Spatna vazba

> PouZivatel mé moZnost vidiel' kontaktné udaje v kazdom kroku sluzby ZS
nema pndelend podstranku s ¢asto kladenymi otazkamu

> Navrh na 2lepsenie: Odporutame prdat’ do kontakingho formuldra kategonu
spatnej vazhy, ktord bude spliiat metriky danej kategdrie. Pri napovedach
odporitame zmenu kurzora ako pri ostatnych interaktivnych prvkoch V
idedlinom pripade odkaz Kontakloval® v hlavicke slulby obsahuje a)
telefonne Eislo na reainu csobu

Operaény program
Efektivna
_ verejna sprava

Eurdpska unia
Eurépsky socisiny fond

< Proaktivnost’
> Poulivatel vie sam proaktivne overf stav 2S. a 10 cez viacerd kandly.
PouZivatel )& mformovany iba v pripade nespinenia podmienck a me je
zraymé akym kandlom
> Navrh na Ziepdenie: Odporicame dopinil mformaciu o lom, akym spdsobom
bude pouZivatelovi dorutend rozhodnutie o nespineni podmienok. a teZ
proaktivhe pouZivatelovi oznadmil Ospesné podanie Ziadosh a schvdlenie
Ziadost

< 1xadost!
> Nebolo moZné sa pofas testovansa dostat’ ku kaZdému kroku formuidra — na
posidends je@ potrebnd sGfinnos! poskytovatefa sluZby Avsak bolo
odpozorovand, Ze nieklord nevyhnuing kroky nie si oddvodnend, predo sa od
obéana vyZaduju
> Navrh na zlepsenie: Navrhujame obEanowi poskytmif transpareniné davody.
pre akeé Ofely budd ich Udaye pouZité. TaktieZ navrhujeme vytvont virtuainy

demo Géet, klory by tito metriku umaznil ohodnobt, alebo zversjnd testovacie
prostreds:

¢ Mobilita

> PouZivatelské rozhranie sluZby e resporzivne Momentdine me j@ moZné
vykona! elektronickl shuZbu na mobiinom zanadeni, nie j@ moZné uskutodnit
aulentiikéciu oblanskym prevkazom. SluZba ne @ optimahzovand pre
mobilné zanadema PouZivate! nema moZnos! wberu preferovaného
zanadenia

> Navrh na zlepsenie: V idedinom pripade je cely proces zrealizovateiny na
mobilnom zanaden(. Vid Névrh na Ziepsenie' pra Podpora mobilnych
zanaden(” vyide

¢ Poulitelnost’

> Formuldr Ziadosti |@ rozdeleny na podstrdnky a dynamecky sa meni Je
dodrZand mimmalna velkost pisma, vystinos! hypertextovych odkazov,
zmena kurzora pn interaktivnicyh prvikoch a vyznalovanie aktivneho pola
Pouzivatel md moZnost ulo2d a znowu natitaf formudds SluZba e je
navrhnuta podla vzoroy, komponentov a palaty faneb ID-SK, nevyu2iva pedno
primame Yatidio a patitka stranky necbsatuge poZadované odkazy Prehiad
o chybéch |e sice jasny a hovori ako chybu odstranit. ale zobrazuje sa v
dolng) Casti stranky

> Navrh na zlepdenie: Odporicame doplnit metnkou poZadovanéd odkazy do
patitky sluZby taktieZ zmenit polohu prehladu o chybach a vyuZivame
jedného prmémeno tiadxila vV idedinom pripade ma Tormuldr funkciu
automatického ukiadania vypinenych Udajov a aplikovand vzory, komponenty
a farby 1D-SK.

Prispevok pri narodeni dietata
B Visiodbok's katoglci

& yP senia kategori

7500%

50,00%

25,00%

0,00%




Preco ludia viac spontanne nevyuzivaju
elektronické sluzby verejnej spravy?

Naklady (resp. tazkosti, starosti Ci
neprijemnosti) na ziskanie informacii
o elektronickej sluzbe a naucenie sa

jej pouzivania.

Naklady na ziskanie potrebnych
nastrojov (OP s Cipom, elD).

+

Strata vyhod z osobnej navstevy
Uradu (pracovnici poradia, usmernia,
daju pocit istoty). Klientské centrd su
dobré.

Ocakavany prinos z
vyuzitia elektronickej
sluzby (Uspora Casu,
usetrenie poplatkov,
usetrenie
cestovania...)

i Operaény program , . .
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