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Jednotný dizajn manuál elektronických služieb 

Pravidelné Hodnotenie služieb - benchmarking

Používateľsky kvalitné služby – kvalitné UX

Behaviorálne inovácie

Zdieľanie informácii v rámci VS

Princípy používateľsky kvalitných služieb

BEHAVIORÁLNE INOVÁCIE A POUŽÍVATEĽSKY KVALITNÉ 

SLUŽBY SÚ JEDNA TÉMA 

Metodiky, dizajn manuály, príručky

Príručka aplikácie behaviorálnych inovácií do prostredia dig.služieb VS

Rozhodovanie na základe dát

Testovanie a vyhodnocovanie

Piliere prístupu k rozvoju a inováciám

Malé zmeny so zohľadnením správania 

Zameranie sa na používateľa
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Benchmark
hodnotenie elektronických služieb z používateľského pohľadu

Jednotný dizajn manuálu elektronických služieb
aktualizovaný

BRISK používateľská kvalita služieb a behaviorálne inovácie

Školenia pre zamestnancov VS  
so svetovou špičkou The behavioural insights team UK

Experiment s Finančnou správou
Zvýšenie miery dobrovoľného a včasného plnenia daňových povinností
viac info na: https://my.visme.co/projects/8r9pxdme-exp-s-fs-sr-2

Metodika používateľsky kvalitných služieb✓

✓

✓

✓

✓
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Metodika hodnotenia = pracovný nástroj

pravidelné hodnotenie = kontinuálne zlepšovanie

Benchmark
hodnotenie elektronických služieb z používateľského pohľadu a nielen to
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Hodnotenie 25 prioritných ŽS

Návrhy opatrení vybraných ŽS

Objektívne hodnotenie stavu elektronických služieb z pohľadu používateľov 



5Prenesenie subjektívneho
zážitku do objektívnych 
metrík



615 hodnotených kategórií, 98 hodnotených metrík 

Oblasť Váha kategórie
Vyhľadateľnosť 5,00%
Návody a informovanosť 10,00%
Navigácia vo formulároch 5,00%
Proaktívnosť 5,00%
1x a dosť! 10,00%
Spätná väzba 5,00%
Použiteľnosť 10,00%
Zrozumiteľnosť 5,00%
Dostupnosť online 10,00%
Mobilita 10,00%
Inkluzívnosť 5,00%
Platba 5,00%
Bezpečnosť 5,00%
Transparentnosť 5,00%
Rozvoj 5,00%



7Životná situácia
Potenciál 

zlepšenia ŽS
Životná situácia

Potenciál 
zlepšenia ŽS

Sociálne dávky – Príspevok v nezamestnanosti 75% Plnenie si daňových povinností – zamestnanec (FO) 50%

Sankcie 66% Prihlásenie zamestnanca do Sociálnej poisťovne 48%

Založenie s.r.o. / a.s. 65% Bývanie – Prihlásenie (zmena) trvalého pobytu 46%

Bývanie – Stavba rodinného domu 64% Rodinný život – Rozvod 44%

Živnosť - zmena 64% Domáhanie sa práva – Podanie na súd – Žaloba 44%

Živnosť - prerušenie 61% Domáhanie sa práva – Odvolanie sa 43%

Živnosť – založenie 61% Predaj vozidla 41%

Živnosť - ukončenie 59% Doklady – Oznámenie straty občianskeho preukazu 41%

Platenie sociálnych odvodov – SZČO / PO 56% Kúpa / nadobudnutie vozidla 41%

Podávanie kontrolného výkazu 55% Príspevok pri narodení dieťaťa 40%

Bežné podnikateľské operácie – Vykazovanie štatistík 55% Prídavky na dieťa 40%

Plnenie si daňových povinností – SZČO / PO 54% Sociálne dávky – Rodičovský príspevok 40%

Zápis do obchodného registra – PO 52%
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ROČNÁ POČETNOSŤ ŽS

Celkový potenciál zlepšenia ŽS vzhľadom na ich ročnú početnosť 

1 - Bežné podnikateľské operácie – Vykazovanie štatistík 2 - Platenie sociálnych odvodov – SZČO / PO
3 - Sankcie MV 4 - Sociálne dávky – Príspevok v nezamestnanosti
5 - Prihlásenie zamestnanca do Sociálnej poisťovne 6 - Živnosť - zmena
7 - Podávanie kontrolného výkazu 8 - Živnosť - prerušenie
9 - Plnenie si daňových povinností – SZČO / PO 10 - Živnosť - ukončenie
11 - Založenie s.r.o. / a.s. 12 - Živnosť – založenie
13 - Zápis do obchodného registra – PO 14 - Predaj vozidla
15 - Bývanie – Stavba rodinného domu 16 - Rodinný život – Rozvod
17 - Domáhanie sa práva – Odvolanie sa 18 - Kúpa / nadobudnutie vozidla
19 - Domáhanie sa práva – Podanie na súd – Žaloba 20 - Plnenie si daňových povinností – zamestnanec (FO)
21 - Doklady – Oznámenie straty občianskeho preukazu 22 - Bývanie – Prihlásenie (zmena) trvalého pobytu
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1. Všeobecné odporúčania pre zavádzanie behaviorálnych
inovácií 
• Zabezpečenie plynulej zákazníckej cesty 
• Konzistentnosť elektronických služieb 
• Vlastník životnej situácie 
• Agilita a hodnotné minimum (MVP) 
• Multidisciplinárny agilný tím 
• Meranie zákazníckych potrieb a testovanie 
• Eliminácia vendor lock-in a menšie projekty 
• Procesné zmeny 
• IT riešenia hodné súčasnosti 
• Vzdelávanie OVM 

2. Analýza vybraných životných situácií
1. Daň z príjmu: Podávanie daňových priznaní SZČO/PO
2. Daň z príjmov: Podávanie daňového priznania FO        

zamestnanec 
3. Platenie sociálnych odvodov: Platenie sociálnych      

odvodov PO/SZČO 

3 Návrhy opatrení vybraných ŽS



103 prekážky lepšej používateľskej skúsenosti

Projektový lock-in
Presvedčenie biznis vlastníkov, 

že služby v rámci projektov nie je možné rozvíjať.

Vendor lock-in 
a nedostatok peňazí na rozvoj.

Chýbajúca stratégia 
systematickej orientácie na používateľa.

1

2

3
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Jednoduchšie Návody 

pre životné situácie 

3

2

1 STRATÉGIA CX
Plánujeme a riadime používateľskú kvalitu

Máme zodpovednú osobu za CX.

TESTOVANIE A SPÄTNÁ VÄZBA
Pravidelne zbierame a vyhodnocujeme 

spätnú väzbu od používateľov.

SEBAREFLEXIA
Kontinuálne vyhodnocovanie a 

zlepšovanie. 

Testujem Návrhy s používateľmi.

Vyhláška k zákonu o ITVS 

Metriky, KPI, analytika

Benchmark

Metodika používateľsky 

kvalitných služieb

Školenia pre VS

Metodiky testovania

Príručka aplikácie 

behaviorálnych inovácií 

ULTIMÁTNY CIEĽ: POUŽÍVATEĽSKY KVALITNÉ SLUŽBY

Ako ďalej

OVM/biznis vlastníci služieb Aktivity BRISK

EKOSYSTÉM A PORADENSTVOPOUŽÍVATEĽ UŽ V CENTRE POZORNOSTI

✓

✓
✓
✓

✓

Jednotný dizajn manuál
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Ako začať pracovať na zlepšovaní 

používateľskej skúsenosti prioritných služieb už zajtra?

Stretnite sa s používateľmi / občanmi 
a spýtajte sa na ich názor.

Začnite zbierať a vyhodnocovať spätnú väzbu. 
Určite 1 osobu, ktorá za to bude zodpovedná.

Naštudujte si benchmark / príďte na CX školenie.

1

2

3
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Ďakujeme za pozornosť.

https://lepsiesluzby.digital/

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

BRISK:

Benchmark:

brisk@vicepremier.gov.sk

https://lepsiesluzby.digital/
https://idsk-elements.herokuapp.com/benchmark-zivotnych-situacii
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Životná situácia
Platenie sociálnych odvodov – SZČO / PO Živnosť – ukončenie

Sociálne dávky – Príspevok v nezamestnanosti Živnosť – zmena

Prihlásenie zamestnanca do Sociálnej poisťovne Živnosť – prerušenie
Bývanie – Prihlásenie (zmena) trvalého pobytu Živnosť – založenie

Sankcie Rodinný život – Rozvod

Predaj vozidla Domáhanie sa práva – Odvolanie sa

Kúpa / nadobudnutie vozidla Domáhanie sa práva – Podanie na súd – Žaloba

Doklady – Oznámenie straty občianskeho preukazu Bežné podnikateľské operácie – Vykazovanie štatistík
Plnenie si daňových povinností – SZČO / PO Založenie s.r.o. / a.s.

Podávanie kontrolného výkazu Zápis do obchodného registra – PO

Plnenie si daňových povinností – zamestnanec (FO) Bývanie – Stavba rodinného domu

Príspevok pri narodení dieťaťa Prídavky na dieťa

Sociálne dávky – Rodičovský príspevok

Vyhodnotených 25 ŽS 

Sociálna poisťovňa MINV Finančná správa Živn. úrad (MINV)

MSSR MPSVR Rôzne



Príklad vyhodnotenia oblastí pre jednu ŽS:
Bariéra, ktorú sme identifikovali sa týka proaktívneho informovania. Na informačnej stránke Ministerstva práce, sociálnych vecí a rodiny je uvedené, 
že oznámenie sa vydáva iba v prípade neschválenia žiadosti. Počas vykonávania benchmark analýzy životnej situácie boli pozorované nasledovné 
zistenia:  



Očakávaný prínos z 
využitia elektronickej 
služby (úspora času, 
ušetrenie poplatkov, 
ušetrenie 
cestovania...)

Prečo ľudia viac spontánne nevyužívajú 
elektronické služby verejnej správy? 

Náklady (resp. ťažkosti, starosti či 
nepríjemnosti) na získanie informácií 
o elektronickej službe a naučenie sa 
jej používania.

Náklady na získanie potrebných 
nástrojov (OP s čipom, eID).

Strata výhod z osobnej návštevy 
úradu (pracovníci poradia, usmernia, 
dajú pocit istoty). Klientské centrá sú 
dobré.

≥


