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Martin

Majling

Head of UX Design, FlowBakery

Pdsobil ako lektor a mentor v oblasti UX
pre AjTyvIT, ButterflyEffect a Nadaciu Pontis.

Prednasal na podujatiach ako Frida Tech Talks,
Novathon with VUB, UXZ Konference UX z praxe,
Bratislava Business Week, IBM Fest, World Usability
Day, Daily Web, Webexpo, Inspirujme se (GOV), FIIT
STU a mnoho inych.

Viac ako 15 rokov pracuje oblasti dizajnu digitalnych produktov
a sluzieb, podielal sa na vyskume, navrhu a testovani inova¢nych
rieSeni pre lidrov na slovenskom trhu.

Viedol workshopy pre verejnost ako UX/UI Meetup
Bratislava, Women UX Academy (1-4) pre AjTyvIT,
Testovanie vizualneho dizajnu pre SUXA

a UX / Kosice.

Zakladatel User Experience Academy, vzdelavacieho
programu na ziskanie odbornych vedomosti
a praktickych skisenosti z oblasti UX / CX.

Je ¢clenom Slovenskej User Experience Asociacie
(SUXA).
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Komercne vs. statne sluzby

Aké digitalne sluzby porovnavaju pouzivatelia?

MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE
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90% Startupov zlyha 177 zivotnych situacii
Analysis based on data from 3200+ high growth Obsahuju jednotky az stovky
technology startups, that was co-authored by researchers koncovych sluzieb pre ob¢ana.
from UC Berkeley & Stanford. Zdroj: MIRRI, Ciselnik Ziv. situdcii



Obcan vs. stat

Co vnimaju obcania a aké je zodpovednost statu za digitalne sluzby?

Vnimanie obéana Zodpovednost statu
Uzito¢nost Porozumenie
VS

Transparentnost

Pouzitelnost .
Zrozumitelnost Spolahlivost

Schopnosti

Obéan Stat



Digitalne sluzby

Ako su vnimané existujuce digitalne sluzby statu?

Neddbveryhodné
Zlozité
Neprehladné
Neintuitivne
Nezrozumitelné
Nefunkeéné

Nie sU bezpecné

Zastaralé

Prieskum 12/2021: Mal by $tdt poskytovat obcanom lepsie digitdlne sluzby?

Zdroj: FlowBakery UX Agency

Déveryhodné
Jednoduché
Prehladné
Intuitivne
Zrozumitelné
Funkéné
Bezpecné

Moderné



Pokrok digitalnych sluzieb

Ako vytvarat sluzby s vySSou pridanou hodnotou?

Negativna skusenost Neutralna skidsenost Pozitivna skisenost
Sluzba je narocna na pouzitie Sluzba spifa otakévania. Ob&an Sluzba ma vysoku pridanu hodnotu.

a porozumenie. Umoznuije riesit pomocou sluzby dokaze riesit Obc¢anom pomaha predchadzat
len zakladné Zivotné situacie. bezné zivotné situacie. problémom a riesit Zivotné situacie.



Sluzby pre obcanov

Ako zlepSovat digitalne sluzby vdaka zameraniu sa na pouzivatela?

>
A

Legislativa

Upravit obmedzenia vyplyvajlce
z existujucich zdkonov, ochrany
sukromia alebo bezpecnosti.

Obéan / Pouzivatel

Zamerat sa na obcana, ktory ako
koncovy pouzivatel moze byt

podnikatel, Uradnik ¢i zamestnanec.

Technoldgie

Zrusit obmedzenia aktuélnych
IT rieSeni a existujucich dodavatelov,
aktualizovat stratégiu rozvoja a inovaci.



Zapojenie obcanov

Ako mbzeme zapojit obcanov do pouzivania digitalnych sluzieb statu?

O & Lg

Nariadenie, zakon Spolupraca Pridana hodnota
Stanovenie spdsobu vyuzivania Obcan sa podiela na zlepSovani Obcan si dobrovolne zvoli vyuzivanie
elektronickych sluzieb, ¢i komunikaciu digitalnych sluzieb v réznych digitalnych sluzieb pre ich vysoku
medzi subjektom a Statom. fazach ich realizacie. pridanu hodnotu.



Spolupraca obcanov

Ako zapojit obcanov v réznych fazach realizacie digitalnych sluzieb statu?

cl QW BN

Pred Pocas Po
Identifikovanie potrieb, motivacii Testovanie informacnej architektury a Umoznenie zaslania spatnej vazby
a bariér ob¢anov pomocou online obsahu. Testovanie pouzitelnosti a nahlasenia problému pri pouzivani
prieskumov, &i hibkovych rozhovorov. (prototypu) digitalnej sluzby $tatu. digitalnej sluzby statu.



Zamer a kompetencia statu

Meranim a zlepSovanim Styroch signalov moze stat zvysit déveru verejnosti.

Zamer

Konat na zaklade
skutoéného porozumenia.

Ludskost
Uprimnost a zaujem
o blaho ostatnych.

Transparentnost
Zdielat informécie
a zdmery zrozumitelne.

Dovera

Kompetencia

Schopnost realizacie
a dodrzania prislubu.

Schopnost

Disponovat prostriedkami
a skusenostami.

Konzistentne poskytovat
hodnotné sluzby.

Deloitte Federal Trust Survey 03/2021
Center for Government Insights
Source: Deloitte analysis



Zaujem a dovera

Ako hodnotit zaujem a merat déveru digitalnych sluzieb statu?

Hodnotenie zaujmu ob¢ana Meranie dovery sluzieb statu
Z&ujem mozeme hodnotit pred, pocas alebo u Déveru vypocitame z priemeru Styroch
po realizacii i iteracii digitalnej sluzby. VS. u signalov. Vysledkom je “Trust score”.
Pred - zistenia potrieb a bariér | Dévera (Trust score)
Pocas - efektivita tvorby sluzieb Zamer - [udskost a transparentnost
Po - KPI, vysledky, spatna vazba Kompetencia - schopnost a spolahlivost
Obé&an Stat



Dakujem
za pozornost.

Martin Majling
Head of UX Design

+421910 563 539
m.majling@flowbakery.com
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