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= Uvod do $kolenia
= Pouzivatelska kvalita a behavioralne inovacie v prostredi statnych sluzieb a webov
» Vyhlaska 547/2021 Z. z . o elektronizécii agendy verejnej spravy (UX)
] Pouzivatelsky prieskum
[J Tedria
] Priklady z praxe: Actly - kvalitativny prieskum doména.gov.sk, kvantitativny prieskum Modernizacia
slovensko.sk
] Ako pripravovat dotaznikovy prieskum?

PRESTAVKA

= Ndavrh a mapovanie pouzivatelskej cesty
e Tedria
* Priklady z praxe: Narodenie dietata, ZaloZenie s.r.0., Obciansky preukaz pre dieta

OBED
= Zivotné situdcie ako nevyhnutny kontext zlep$ovania pouZivatelskej kvality
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Pouzivatelska kvalita a behavioralne inovacie v prostredi statnych sluzieb a webov

Malé zmeny v komunikacii na obcana

prinesu velké zmeny
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Pouzivatelska kvalita a behavioralne inovacie v prostredi statnych sluzieb a webov

MINISTERSTVO

INVESTICIl, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE B R I S K
SLOVENSKE) REPUBLIKY



Pouzivatelska kvalita a behavioralne inovacie v prostredi statnych sluzieb a webov
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Pouzivatelska kvalita a behavioralne inovacie v prostredi statnych sluzieb a webov
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Pouzivatelska kvalita a behavioralne inovacie v prostredi Statnych sluzieb a webov
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Vyhlaska 547/2021 Z. z . o elektronizacii agendy verejnej spravy (UX)

Pojmy
= koncovy pouzivatel, pouzivatelské rozhranie, grafické pouzivatelské rozhranie, pouzivatelské skisenost

Zakladné zasady vytvarania elektronickych sluzieb a pouzivatelského rozhrania
§ uZitoCnost, stabilita a otvorenost, realnost, jednoduchost, agilny pristup, pristupnost, zohladnenie kontextu,

holisticky pohlad, konzistentnost a otvorenost ... prezentované jednotnych spdsobom tzn. podla IDSK (odkaz na vyhlagku
o Standardoch)

Postupy elektronizacie agendy verejnej spravy

§ Pouzivatelsky prieskum, ndvrh a mapovanie pouZzivatelskej cesty, tvorba informacnej architektury elektronickej sluzby, priprava
a testovanie prototypu pouZzivatelského rozhrania, aplikacného rozhrania a inicidlneho grafického navrhu, pouzivatelské testy
funkcného pouzivatelského rozhrania, vytvaranie a testovanie aplikacnych rozhrani elektronickej sluzby, zber a vyhodnotenie
spatnej vazby k elektronickej sluzbe — do projektovej dokumentacie Vyhlasky o projektovom riadeni.

Organizacné a procesné zabezpecenie elektronizacie agendy verejnej spravy

§ Pre elektronické sluzby su urcené a zabezpeclené: zodpovednd osoba, prostriedky, postupy systematického
zberu aj vyhodnocovania spatnej vazby, podrobnosti pouzivatelského prieskumu, Cinitele ovplyvhujuce pouzivatelsku
kvalitu. Dalej je zabezpelené: vyhodnocovanie stavu, pldnovanie a implementécia pldnu zlep$ovania sluZieb, koordinécia
zberu spatnej vazby, zapracovanie poznatkov z pouzivatelskych prieskumov. Vyhodnotenie stavu pouzivatelskej skusenosti
ITVS — min 1 krat ro¢ne (najneskér do 31.1.) predkladaju orgdnu vedenia.
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Pouzivatelska kvalita a behavioralne inovacie v prostredi statnych sluzieb a webov
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Pouzivatelska kvalita a behavioralne inovacie v prostredi statnych sluzieb a webov
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Pouzivatelska kvalita a behavioralne inovacie v prostredi Statnych sluzieb a webov

BRISK MIRRI

= podporny organ
= aplikacie lepsieho front-endu sluzieb a webov
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Podpora pri aplikacii

UX Vvhlé§kv, Vyzvy malé zlepSenia eGov sluzieb

Sprava IDSK

Udrzba, rozvoj, podpora pri aplikacii

Hodnotenia projektov

Kontrola vystupov v ramci projektov

Realizacie
ZLEPSENIA SLUZIEB:
Korona.gov.sk

COVID sluzby

Registracia na oCkovanie
Registracia na testovanie
eHranica

Digitalne COVID preukazy

CX MAPOVANIE:
ZS Narodenie dietata
ZS ZaloZenie podnikania g




Napiste nam:

brisk@mirri.gov.sk
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1. Cast - Pouzivatelsky prieskum
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Pouzivatelsky prieskum

IN

FAZY PROJEKTU PODLA
Vyhlasky 85/2020

VYHLASKA
547/2021 (UX)

Vystupy

uXx
komponenty

Metody a nastroje

SL

PRIPRAVNA 4 REALIZACNA DOKONCOVACIA BaU

ANALYZA A DIZAJN

PROJEKTOVY ZAMER | (NE)FUNKCENE POZIADAVKY DETAILNY NAVRH RIESENIA

§5 POUZIVATELSKY PRIESKUM

SPRAVA Z POUZIVATELSKEHO
PRIESKUMU
PROTOPERSONY
POUZIVATELSKE
POTREBY
PERSONY
WIREFRAME
FOCUSOVA  TELEFONICKY
SKUPINA PRIESKUM Ly
BENCHMARK 7s  POUZ. PRIESKUM POTRIEB

INTERNYCH POUZIVATELOV

POUZ. PRIESKUM POTRIEB  SPATNA VAZBA

EXTERNYCH POUZIVATELOV

§6 NAVRH A MAPOVANIE POUZ. CESTY

§7 TVORBA INFORMACNEJ ARCHITEKTURY

§8 PBI'PRA\_IA ATESTOVANIE INICIALNEHO
GRAFICKEHO NAVRHU (LOW FIDELITY/ WIREFRAME)

§8 PRIPRAVA A TESTOVANIE PROTOTYPU POUZ.
ROZHRANIA (HIGH FIDELITY)

MAPA POUZIVATEL'SKEJ CESTY

TESTOVACi PROTOKOL HI-FI PROTOTYPU

INFORMACNA
ARCHITEKTURA
NAVIGACIA
WIREFRAME
HI-FI PROTOTYP
POUZIVATELSKA
CESTA
SCENAR GRAFICKA PRIORIZACIA
TESTOVANIA PLATFORMA ZISTENI
MODEROVANE ZAPRACOVANIE
TESTOVANIE  TREETESTING ZISTENI
SHADOWING  CARD SORTING ULOHY

HW, SW,
SLUZBY

POST-IMPLEM.
TESTY FUNKENEHO ROZHRANIA (UX) b T PRECHOD NA SLA REZIM
§8 PRIPRAVA A TESTOVANIE API § 11 ZBER A VYHODNOCOVANIE SPATNEJ VAZBY
§9 POUZ. TESTY FUNKCNEHO PO .
BT RN § 12 ORGANIZAENE A PROCESNE ZABEZPECENIE

§11 NASTAVENIE ZBERU SPATNEJ VAZBY

PROTOKOL POUZITELNOSTI FUNKENEHO
POUZ. ROZHRANIA

SUS SKORE TESTOVACJ;ROTOKOL

FUNKENE
POUZIVATELSKE
ROZHRANIE

SCENAR
TESTOVANIA

USABILITY
TESTING

MODEROVANE

TESTOVANIE SUS SKORE

ULOHY INTERVIEW

STRUKTUROVANE UDAJE SPATNEJ VAZBY

PLAN POSTUPU *
(CX STRATEGIA)

SPATNA VAZBA

A/B TESTING

NASADENIE
ANALYTICKYCH
NASTROJOV

O VLT YUTYE] TYET O oETTYT




Pouzivatelsky prieskum

Teodria

* § 5 Pouzivatelsky prieskum

* Pouzivatelskym prieskumom sa na ucely tejto vyhlasky rozumie aktivita, ktorou sa overuje
zamyslany koncept elektronizicie agendy verejnej spravy, zbieraju a dopiriaju potreby a
ocakavania koncovych pouzivatelov v oblasti danej elektronickej sluzby a analyzuje sa
ich motivacia, problémy, znalosti a potreby.

* Interni pouzivatelia - vecni gestori = kolegovia v ramci organizacie,
» Externi pouzivatelia - koncovy pouzivatel = ten, ktory bude interagovat s produktom.
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Pouzivatelsky prieskum

Teodria

* Pouzivatelska skupina - persony.

* Pred prieskumom sa
vytvoria protopersony - vyskumnikom
urcené pouzivatelské skupiny na urcitom
zaklade (analytika, iné vedomosti).

» Validacia predpokladov pomocou
prieskumov.
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“Kiez by som vedel nakupovat’
knihy v e-shopoch. Uréite by
som dost usetril.”

VEK 54
POZICIA Pedagég na VS
STAV Zenaty
LOKALITA Trnava
POVAHA Flegmatik
ZALUBY Citanie, hudba, zahradka
Osobnost
Extrovert Introvert
Racionalny Emocionalny
Vazny Vtipny
Dovercivy Podozrievavy
=

Andrej Scitany

Technické zrucnosti

Laptop
Mail

Online nakupovanie

Ciele

Hlada obchod, ktory ponuka odbornu literaturu za vyhodné ceny
Chcel by nakgpovat online, ale nema velke skusenosti

Oceni zlavu pre pedagogov

Obavy

Ma strach z online nakupovania, nechce platit vopred
Mysli si, ze sa tovar zakupeny online neda reklamovat’

Trapi ho, ze odborne knihy su vel'mi drahe

Bio

Andrej je dlhé roky ucitel'om prirocdovednych predmetov na
vysokej skole v Trnave, kde kedysi sam studoval. Po skonceni
Studia bol doktorandom a napokon tu zostal, ked'ze si tu nasiel
priatelku, s ktorou sa ozenil a ma s nou dve (uz dospelé) deti.
Je velmi s¢itanym a rozumnym ¢lovekom, ktory sa snazi dat’
Studentom kvalitny teoreticky zaklad. Preto sa potrebuje stale
vzdelavat.
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Pouzivatelsky prieskum

Teodria

* Pouzivatelsky prieskum sa spravidla vykonava metddou kvalitativneho prieskumu oslovenim
vsetkych relevantnych skupin koncovych pouzivatelov, pricom spravca vynalozi primerané Usilie
vratane opakovaného oslovenia, na zabezpecenie aktivnej Ucasti reprezentativnej vzorky
koncovych pouzivatelov. Zavery pouzivatelského prieskumu mozu byt
overené kvantitativnym prieskumom, ktorého vystupmi su:

a) poziadavky skupin koncovych pouzivatelov na prinos elektronickej sluzby (projektovy

zamer/PID),

b) opis pozZiadaviek na pouzivatelské rozhranie, najma na Strukturu a zobrazovanie informacii,

(DNR),

c) poziadavky na naslednost krokov, ktoré ma koncovy pouzivatel vykonat pri

pouzivani elektronickej sluzby a (DNR),

d) opis toho, ako pouzivatelské rozhranie zohladnuje zdokumentované potreby

skupin koncovych pouzivatelov (DNR).
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Pouzivatelsky prieskum

Teoria - kvalitativny prieskum

Focusova skupina, interview
Sociodemografické udaje

Scenar pouzivatelského prieskumu
Vyhodnotenie prieskumu
Priorizacia identifikovanych potrieb

Pytajte sa otvorené otazky
* Akym spOosobom by ste preferovali vybavit zaleZitost X?
e Ako ste sa pri vybavovani zalezitosti X citili? Opiste mi vase
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Pouzivatelsky prieskum

Teoria - kvantitativny prieskum

* Dotaznikové prieskumy.

* Sociodemografické udaje.

* Prieskum vychadza z Vasich predpokladov.

Zistujete potreby a priania vasich pouZivatelov.

Zacnite "od konca" - najprv si uréte na ¢o chcete poznat odpovede, a potom vytvorte otazky.

Strucny a jednoduchy (iba relevantné otazky).

Jasny (1 otazka v 1 otazke).

]V akej miere povazujete informaciu na nasom webe za jednoduchu, zrozumitelnu a

prehladnu? (Likertova stupnica)

] Vyhnite sa potvrdzovaniu (otazky, ktoré potvrdzuju vase hypotézy), poradie odpovedi (nahodné

usporiadanie). - Chatbot je super, suhlasite?

] Vzorka
* Aspon 1 % pouzivatelov webu/sluzby,
e Aspon 40 — 95% interval spolahlivosti (30 — 90 % interval spolahlivosti) respondentov.
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Pouzivatelsky prieskum d Ctl U

think -~ now - act

DOMENA GOV.SK

Z POHIADU UZIVATELOV E-SLUZIEB STATU

Kvalitativny prieskum (fokusové skupiny)

= 6 FOKUSOVYCH SKUPIN (max. 10 respondentov v jednej skupine) = spolu 59 respondentov,
= pouzivatelia e-sluzieb statu, segmentovani podla: uzivatel'skej skisenosti (light, medium, heavy),
= realizované: december 2021.
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Postup pri vyhladavani informacii
o e-sluzbach statu

ﬁ MINISTERSTVO . .

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE B R I S K
SLOVENSKE] REPUBLIKY




Cesta ku zdrojom informacii o online sluzbach statu na webe
* uzZivatelia prioritne vyhladavanie vo vyhladavadi (Google),
» muzski respondenti maju tendenciu popisat situaciu, Zeny skoér hladaju cez klticové slova,

= privybere z najdenych odkazov postupuju niektori zhora dole, ale ini vynechavaju automaticky prvé odkazy, lebo ich
povazuju za reklamné,

= priziskavani prvotnej informacie o danej neznamej ,,operacii“ sa viaceri obracaju na "iné zdroje", napr. diskusné fora
alebo rady odbornych poradenskych stranok ¢i na zndmych,

= eSte CastejSie nez hladanie alternativnych informacnych zdrojov na internete volia uzivatelia OFF-LINE alternativu,
t.j. zatelefonuju do institucie; su si vedomi, ako je to neefektivne z hladiska Statu, ale z ich hladiska sa to osvedcuje.

,,ChviloCku poguglujem, ked nendjdem, zavolam, a ked sa nedovolam, idem osobne”.

Kazdy krok k jednoduchSiemu vyhladavaniu informacii v online prostredi vyznamne zefektivni pracu
uradnikov, na ktorych sa dnes obc¢ania obracaju telefonicky/osobne.
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Signaly doveryhodnych
a nedoveryhodnych web stranok
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Doveryhodnost web stranok statnych institucii

Signaly déveryhodnosti Signaly nedoveryhodnosti

Statny znak Reklama

Bez reklam, bannerov Pytaju osobné udaje

Kontakty aj na pevné linky — nielen na mobil, adresa Cudné grafické znaky

Tlacové spravy Vela dopliujucich informacii

Nuda, fadnost: ,Punc oficiality” ,Kostrbaty“ jazyk, nezmyselné texty

Jazyk: strohy, zlozity, formalny, reC paragrafov: ,,Jazyk ako
keby som bol v inej krajine.” , . o
Aktualnost (datumy) - Ziskanie osobnych udajov

. . - Ziskanie penazi
Doména gov.sk (len pre Cast respondetov) . P
Sirenie hoaxov

Respondenti vnimaju 3 dovody tvorby nepravych stranok:

"Nema vymakanu grafiku — nehanebne jednoducha.”
Ndzov stranky: ,Napriklad pomahameludom.sk znelo prilis podozrivo a pre stat doslova smiesne, ved ten
nepomaha.”

Kazdy element na stranke je dblezity, no len zopar z nich ma ,,nenahraditelni moc“, ktora uzivatela
upokojuje, Ze ide o ,,Statnu webovu stranku®.
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Doména gov.sk: znalost, nazory,
prednosti a pripadné rizika
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Doména gov.sk: znalost a nadzory na pouzivanie

= v kaZdej skupine sa nasiel respondent, ktory uviedol koncovku gov.sk ako sucast webovskych adries a typicky znak oficialnych
insStitucii Statu,

= i, ktori nepoznali gov.sk vinom kontexte, sa spravidla vobec nezamyslaju nad jej vyznamnom,
= respondenti sa ale zhodli a povazuju za spravne, aby doménu pouzivali vSetky viadne institucie,

= avsSak nechcu aby sa vSetko prerabalo ak ,,to bude velmi drahé”.

Velka vacsina respondentov zaregistrovala doménu iba v suvislosti s pandémiou a strankou korona.gov.sk.
Aj preto si niektori myslia, Ze ide o doménu urcéenu pre oblast zdravotnictva.

,Jomu neujdete. Aspon, ked'sa vracia clovek na Slovensko, musi tam ist.”

Pandémia priniesla inak nedosiahnutelnld znalost stranky korona.gov.sk, a tym aj domény gov.sk.
Ak chce $tat zaviest tuto doménu pre vSetky svoje institucie a komunikovat o tom s verejnostou, prave
teraz je jedinecné obdobie a vel'ka Sanca, Ze verejnost odkazu porozumie a bude ho akceptovat.
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Prednosti zavedenia gov.sk - autenticky slovnik

= Absolutne doveryhodné, pod kontrolou nejakej = Bol by vtom ovela lepsi poriadok, teraz je to bordel, nema
statnej institucie - MV SR alebo MIRRI SR*. to stabnu kultdru.
= Garantované, hodnoverné. = Prevencia pred sankciami: ked sa podla tych stranok

* Bezpecné: bezpecné miesto, bezpecna adresa. musime riadit, je dobré mat zaruku, Ze je to spravne, inak sa

Z 3 i svnei stra vystavujeme sankciam.
* [stota, Ze som na spravnom mieste, spravnej stranke. ystavujeme sankcia

= Ukludni to ludi, istota pri mnozstve vselijakych ponuk. " Vyhody sd vacsie ako naklady.

= Legalne, oficidlne stranky. = Je to ako prestahovat sa do vacsej, lepSej, modernejsej

spolo¢nej budovy, kde by boli vSetci spolu.

Prvy krok k oficialnym informdcidm ,tzv. rozcestnik.”

Za gov.sk oc¢akavaju mnohi aj centralnu web stranku, ktora by mala byt , rozcestnik”, nasmerovanie
k jednotlivym instituciam — pouzivatelom domény.
Su zmateni, ked sa dnes po zadani gov.sk dostanu na stranku Slovensko.sk.
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Rizika zavedenia domény gov.sk

Pri diskusii o prednostiach a rizikach zavedenia domény gov.sk sa automaticky spontanne vynara poziadavka na jednotny
vizual. Velmi pravdepodobne by tato téma spontanne vystala aj v realite.

= GOV = government ; nezrozumitel'nost pre ludi bez znalosti angli¢tiny: mladsi maju obavy o zrozumitelnost pre starsich,

starsi s tym nemaju problém.

= Mozné prehliadnut napodobeninu ,fake” — len pri malej zmene napr.: gav.sk.

= Otazka nakladov.

Zase sa na tom niekto ,nabali”

Oproti velkému mnoZstvu prednosti dokdazali Ucastnici vygenerovat iba minimum nevyhod alebo rizik,
ktoré si vedia predstavit v suvislosti so zavedenim vyuZivania domény gov.sk Statnymi institdciami.
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Vizualna prezentacia vladnych
institucii: nazory a oCakavania
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Aktudlna prezentécia a hodnotenie - autenticky slovnik ' ==
—

W R G |
o] io]

= Kazdy pes, ina ves. — Presne tak.

=  Bez ladu a skladu.

= Mis-mas, ¢lovek sa v tom nevie orientovat.
= Totalny chaos.

= Nie je to tak, Ze sa to nau¢im na jednom, kde co je, tak to budem vediet aj na inom...

= V/yuzivam dve z tychto stranok, stale musim hladat inak.

= Aj ked' maju znak, ani jedni,,sa nestrafili“ do toho istého miesta, ani loga v liStach nie su rovnaké.

"I Chyba korporatna identita: Ked idem na Google, tak aj na piatej podstranke vidim, Ze som na rnom. s oEmEE e

Vacsina povazuje aktudlnu roznorodost online komunikacie statnych institucii za negativny fenomén,
a to nielen z praktickych dévodov. Prezentacia Statu vypoveda aj o poriadku v nom.
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Jednotny dizajn/vizual (IDSK)
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Ocakavania

= Mali by byt podobné aj z hladiska struktury, ked tam chodim casto, usetri to vela ¢asu.

= Prvotny pohlad by mal byt rovnaky.

=  Prednd stranka musi byt jednoducha.

= Aby to malo hlavu a patu.

= Aby bola prepojenost: automaticky rodné ¢islo a iné, co o mne $tat eviduje, aby sa to samo vyhodilo vsade.

g Dizajn systém ID-SK

ID-SK Frontend - Jednotny dizajn manua
elektronickych sluzieb a webovych sidiel
Manual, ktory ma {a ciel zieﬁnoti!‘ pouzivatelské rozl'\rania a

sposob k kacie s fom pri posk
I ickych sluzieb na Sl

Uvod
Preco d tento manudl, ak
ako vylepsovat existujiice online sluzby.

knovej online sluzbe a

Webové komponenty

Prehlad webovych komponentov, ktoré sa pouivajii na tvorbu
elektronickych sluzieb.

Vzory

Poutivanie a adapticia navrhovych vzorov

Priklady poutzitia ID-SK

Priklady webovych stranok, portilov a sluzieb, ktoré sii vytvorené na

zaklade ID-SK

Webové portaly
Sluiby

Slovnik

= Ked uz by to vSetko upravovali, tak na hornu listu by som dal ,,podobné sektory” — mysli tym linka na iné ministerstva a institucie.

= Mali by si zobrat priklad od najlepsich — zahranicie.

=  Presne nato tu mame nové ministerstvo (MIRRI).

Zavedenie vizualu by nesmelo ostat iba otazkou estetiky usporiadania.
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HLASOVANIE

Verejnost bude ocakavat aj prepojené funkcionality.
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hody zavedenia jednotného vizualu

= Bol by to dalsi ukazovatel, Ze je to z jednej domény.

» Tak ako maju spolo¢ny znak, mal by byt aj vizudl.

=  Symbolicky zmysel — ako Statny znak a Statna zastava na uradnych
budovach. Ked'idete do kostola, ma to znaky, ze je to kostol, ked’
idete na urad, tak rovnako.

= Je za jeden Stat, jedna vilada.

=  Komunikujem stale s tou istou autoritou.

= Vypoved o State upratané, jednotna tvar, je v tom poriadok.

= Aby tie organy spolupracovali.

= Jednota rezortov.

» Poriadok. Ked' vidim systém, jednotnost, poriadok, mam inu

dbveru v stat, ako ked' vidim systém , kazdy pes ina ves”.

Hlavne, aby to bolo zjednodusené.

Zabojovat za jednotu!

Je to nepochybne reprezentativnejsie.

Statna sprava je obrovska, preto sa neda o¢akavat, ze sa ku
vSetkému dostanem na 3 kliky, ale zjednotenie by pomohlo.
Prehladnejsie.

Pije mi ¢as, nervy a krv, ked' sa musim vselijako preklikavat.
LahsSie pouzivanie.

Transparentnost.
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Nemuselo by kazdé ministerstvo mat vlastnych programatorov,
bolo by to v jednom produkte- lacnejSie spravovanie — mohlo by to
nakoniec usetrit.

Nie je to ani tak o peniazoch, ako o jasnych vyslednych benefitoch.

Urcite bude prinos, ked' sa to uprace, hocikolko penazi sa na to da.

Pasivna navratnost — kazda jedna stranka potrebuje Gdrzbu, ktord
treba pravidelne platit, pri jednotnom vizuale normalizacii

a zjednoteni by stacila jedna firma.

Keby to namiesto 40 x milidn pre 40 firiem bolo 20 miliénov pre
jednu (najlepsie sdm stat), boli by ndklady na spravu a udrzbu
polovicné.

Ak sa ma Setrit, nech sa spravi jeden vizual. Na zaciatok to bude
vyzerat, Ze sa na tom niekto nabali, ale nemuselo by mat kazdé
ministerstvo firmic¢ku, ktora mu to spravuje...

Zabezpecit bezpecnost jednej domény by mohlo byt lacnejsie,
potom by mohol byt za rovnaké financie vyssi stupen bezpecnosti.

Usetri ¢as uradnikov straveny telefonovanim, nasli by sme si tie
informacie sami - navratnost v efektivnosti.

eve
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Poziadavka na zavedenie jednotného vizualu je vel'mi silna.

Praktické a ekonomické dévody sa spominaju najcastejsie, ale Co do
zavaznosti a akceptacie su rovnako dolezité aj symbolické dévody:

e pocit poriadku,
e systému,
* kooperacie institucii, ktoré vyvolavaju doveru v stat.
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Pouzivatelsky prieskum S Slovensko IT

—_— LEPSIE RIESENIA PRE OBCANOV

MODERNIZACIA UPVS

Z POHIADU UZIVATELOV E-SLUZIEB STATU

Vysledky kvantitativheho prieskumu (dotaznik)

https://platforma.slovensko.digital/ - Modernizacia UPVS — UX stratégia a podnety
= 408 respondentoy,

= zaujem o vladdne IT a skusenost so slovensko.sk,
= realizované januar a februar 2022,

= forma zdielania dotaznika:
= oficidlne statne kanaly na socialnych sietach,
komunita platforma.slovensko.digital.
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https://platforma.slovensko.digital/
https://platforma.slovensko.digital/t/modernizacia-upvs-ux-strategia-a-podnety/8009

UPVS — VSEOBECNY DOTAZNIK

ZNALOST S JEDNOTLIVYMI RIESENIAMI

¢ N N

SLOVENSKO.SK EL. SLUZBY EID EL. SCHRANKA
Vacsina respondentov pozna Vacsina respondentov pouzila uz Vacsina respondentov aspon raz Mensie mnozZstvo, avsak stdle
UPVS, ¢o bolo ovpyvnené cielenim aspon jednu elektronickud sluzbu. pouzila prihlasovanie pomocou vacSina respondentov aspon raz
dotaznika. elD. poutzila el. schranku.

INVESTICII, REGIONALNEHO ROZVOJA
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VSeobecné
informacie

= Internetovy vyhladavac sa ukazuje byt prvym
krokom takmer vsetkych respondentov pri
vyhladavani informacii.

= Medzi ¢asté patria aj clanky, navody, videa, email
a telefonicky kontakt a socialne siete.

= Chats botom sa vSak ukazuje ako nepopularna
volba, co moézZe znamenat, Ze by takato
funkcionalita nemusela byt pouZivatelmi Ziadana.

MINISTERSTVO
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INTERNETOVY VYHLADAVAC (NAPRIKLAD
GOOGLE, BING)

¥

CLANKY A NAVODY

EMAILOVY KONTAKT

VIDEONAVODY

TELEFONICKY KONTAKT

INTERNETOVE FORA

SOCIALNE SIETE

CHATS CLOVEKOM

POSTOVU KORESPONDENCIU

CHAT S BOTOM (CHATBOT)

INE

I  62%0

I 539%

I 43%

I 439%

I 1%

I 5%

I 249%

N 13%

Bl
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Uradné
informacie

= Aj pri hladani dradnych tém prevlada vyuzitie
internetového vyhladavaca, co méze
indikovat nutnost zamerat sa na dokladné
SEO.

= Respondentiinformacie vo velkej miere
hladaju aj na statnych webovych portaloch.
Tento Udaj poukazuje na doélezitost

aktualizovat a rozvijat statnu IT infrastrukturu.
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INTERNETOVY VYHLADAVAC (NAPRIKLAD
GOOGLE, BING)

I 2596

STATNE WEBOVE PORTALY I 7 5%

SPYTAM SAURADU TELEFONICKY NI 5%

SPYTAM SA URADU EMAILOM IS 3%

SPRAVODAIJSKE PORTALY I 30%

INTERNETOVE FORA NN 24%

SPYTAM SA ZNAMEHO I 2%

SPYTAM SANA URADE OSOBNE I 138%

SOCIALNE SIETE NN 138%

SPYTAM SA URADU POSTOVOU
KORESPONDENCIOU

INE 0 2%

BRISK



NARODENIE DIETATA | 79% I Z

ZiVOtné SitUéCia PLATENIE DANI --». 82%

.« . / . uzavreTie manzetsTva ECEEN | 73% | EA
d Je] vhimanie omena TrvaLEso posvry IEEIN 2%

vorsy [EEEEN o« I

cnorosnoictats NS 2% |

= Na overenie pouzitelnosti frazy zivotna COVID-16 0P ATRENIA == = |
situacia v navigacii UPVS sme respondentov

vyzvali, aby niektoré pojmy z doterajsSich

Zivotnych situdcii vloZili do kategdrii. ZACATIE PODNIKANIA i
. . 3 £ cibrrd , 1% B e ]
= Ukazalo sa, ze zZivotna situacia nepatri

medzi vSeobecné pomenovanie STRATA DOKLADOV s —

problémov, ktoré ob&ania na UPVS mdzu cestovanie, povorenka 3% §

UMRTIE 22% 75% b4

PODANIE STAZNOSTI NASUD

rieSit. Jej pouzivanie v navigacii by preto ODCHOD DO DOCHODKU 37% ca%
mohlo sposobit problemy s porozumenim MENA Z0RAVOTNE) POISTOVNE 1%
a pouzitelnostou.
KUPA AUTA 50% 32%
KUPA NEHNUTELNOSTI 38%
W Zivotna situicia Zivotnd udalost  ® Uradna zéleiitos . .
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g. Slovensko IT

LEPSIE RIESENIA PRE OBCANOV

OBSAH PRIESKUM

STATNE WEBOVE PUKIALY

OCAKAVANY OBSAH OSOBNEJ ZONY

SLOVENSKO.SK

PREKAZKY V POUZIVANI

Nakolko vacsina respondentov slovensko.sk vnima ako kataldg elektronickych sluZieb,

nie je prekvapivé, Ze prave kvalita a kvantita elektronickych sluZieb patria medzi hlavné prekazky.
Medzi dalSie prekazky patri navigacia a vyhladavanie, ktoré nedokazu pouzivatelov spojit

s potrebnou sluzbou. Tento aspekt by rozhodne mal byt adresovany aj prehodnotenim SEO
jednotlivych elektronickych sluZieb, nakolko velké mnoZstvo pouZivatelov na vyhladavanie pouZiva
internetové vyhladavace (96% pri vieobecnych informaciach a 85% pri uradnych informdaciach)

ako napriklad Google.

e Vr 1 rade s pr
dostupnych navodov.

=  VYHLADAVANIE INFORMACII (ako ...)

ické aj samotné navody - ako v kvalite, tak aj v kvantite

ELEXTRONICKE SLUZEY

Ve ’
[ ] Ko M U N I KAC I A S U RA D M I f k * Mendie percento respondentov uviedlo ako prekazku pristupnost (napr. kontrast, limitaciu i . .
re Ve n C I a ees na zariadenie, pouzivany jazyk), ¢o zodpoved4 predpokladu, Ze sa jednd o mensiny, ktoré by viak HLAVNE VYUZITIE PODLA POUZIVATELOV

v idedlnom pripade mali mat rovnocenny pristup.

z . ’ ’ , . El‘)D(jvon NEPOUZITIA
= SLOVNIK (zrozumitelnost, znalost pojmov ...) S -
' sme sa pytali r;:t‘;z‘)rxlls:j?Kvéllnizkemu(i)f)?t)u — [ —
respondentov tejto kategorii vysledky — ———
b4 re V4 Ve v , . ;egrr:zizr:‘\‘ensf)vaiovaf 2a Statisticky —
u STATN E W E BOVE PO RTA LY (Oca kava n I a see ) * Najcastejsim dévodom bola chybajica ¢itacka. - ——
Na zéklade tohto Udaje sa domnievame,

Ze poutzivatelia si potrebny hardvér
nie st ochotny sami zabezpetit a moze
’ v to pre nich byt prekazkou. Podobnym
H problémom méze byt aj nefunkény &ip v OP. . =
u SLOVENSKO.SK (hOd notenle’ pre kaZky coo) * Vy3e jedna tretina respondentov elD
nepotrebuje, o mdze znamenat, Ze sa snazia
uradné zalezitosti riesit bez prihlasenia.

ELEKTRONICKA SCHRANKA

OCAKAVANY OBSAH

v 4 .
= ELEKTRONICKE SLUZBY (vyuZivanie ...) o ITEINGST POIMOV
nepoulivajii (18%) sme sa spytali na to, aky obsah

by v nej oakavali.

* Previddali odpovede, ktoré funkénost elektronickej
schranky prirovnavaji k standardnej emailovej

razy.
. EID (frekvencia pouzivania, znalost o s —
N s 1
vencia pouzivania, z i vt sponsstons ol ,,
vyznamqm razy zvol m.j sl L'IGEJIJ o que ! o poplatkoch, pokutach, déleZitych terminoch,
indikovat problém s legislativnou definiciou o — zmenéch osobnych ddajova pod =
tohto pojmu a jeho pouivanim v navigécii
UPVS. Podobna fraza Zivotnd udalost . - Znovu sa domnievame, Ze sa respondenp S'US(ledl\l =
sposabila taktie? neistotu v tretine na moZnosti, ktoré su pre nich aktudine taiie
,ES ondentov, N - B dostupné alebo Gplne nedostupné. V rozhovoroch -
P i T bolo Easto potut rozhoréenie nad nizkou
+ Pomenovanie asobnd zéna nebolo jasné informovanostou o pokutach, poplatkoch —
- 2 a podobne.
-
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tretine respondentov. Tato skutoénost mose
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Manazérske zhrnutie

= Na vyhladdavanie informdcii je prevazne pouzivany internetovy vyhladavac, a preto je potrebné mat dokladné SEO.

= Respondenti pri rieSeni Uradnych zalezitosti hfadaju sp6sob, ktory pre nich bude najrychlejsi a najjednoduchsi. Aktualne vsak
narazaju na tazkosti a musia nadalej navstevovat urady kvoli komplikaciam alebo zloZitosti pouzivania elektronickych sluzieb.

= Pojem Zivotna situacia nepatri medzi vSeobecné pomenovanie problémov a zdroven si tretina pouzivatelov nie je ista jej
definiciou. Jej pouZivanie v navigacii UPVS by preto mohlo spdsobit problémy s porozumenim a pouZitelnostou.

= Poutzivatelia navstevuju Statne portdly prevazne za ucelom rieSenia turadnych zaleZitosti.

= Respondenti UPVS vnimaju primarne ako katalég elektronickych sluzieb a informacii o elektronizacii verejnej spravy. PovaZuju
ho za zloZity, neprijemny, navody za neprehladné a nejasné. Vacsina respondentov sa portalu aktivne vyhyba.

= Elektronické sluzby su povazované prevazne za jednorazovu komunikaciu so statom, vyuzivané iba v pripade potreby samotnym
obcanom, pricom by mohli obsahovat formu notifikacie o stave danej komunikacie.

-----

dostupnych elektronickych sluzbach na Slovensku.
= Napriek problémom vacsina aktivnych pouzivatelov elD ho vnima ako bezpecné, rychle a jednoduché.

= Respondenti tuZia po nahradeni papierovej koreSpondencie digitdlnou komunikdaciou, a myslia si, Ze stat by mal komunikovat
pomocou sukromnej emailovej schranky ob¢anov alebo im taku schranku vytvorit, pricom aktudlnu povazuju za pomald, zloZitu
a neprehladnu.
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OBCAN a jeho POTREBY

Istota a dévera jednoduchost

vyhladédvanie byt informovany (bezpecie) obsahu

O O
b . 2.8 ..aloMYstym???
¢ ¢ ¢

Rychle Véas vediet/

névody zaujimat

Pripravit’ kvalitné vstupy Testovat’ Implementovat’
»podkuté testovanim® Testovat’ UX/CX/IDSK...
A/B, RCT... Testovat’

+
+nf 9+
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OBCAN a jeho POTREBY

Potreba nie¢o NAJST, VEDIET Potreba! POCHOPENIA textu’
. nielen cez GOOGLE . KRATKE a JEDNODUCHE texty
. KONTKAT . ZROZUMITELNOST

.  AKTUALNOST

Potreba veci vyRIESIT

. ON-LINE od A-Z Potreba KOMUNIKACIE a informovania
. PREDVYPLNENE tdaje - REKLAMA (PR)

. rovnaky DIZAJN

] SMS...

Potreba ISTOTY a DOVERY
. POTVRDENIE,

. NOTIFIKACIE Potreba IDEALU

. STATNY SYMBOL/znaky . PROAKTIVNY STAT
« JEDNO miesto
. BEzPECIE

MINISTERSTVO . INOVACIE ®
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KORONA.GOV.SK
Z POHLADU UZIVATELOV - spokojnost

Vlysledky kvantitativneho prieskumu (dotaznik)

= 3 takmer identické dotazniky (8 otazok) = SPOLU 1757 RESPONDENTOV
= navstevnici korona.gov.sk
= realizované:

= 11.april 2021

= 22.september 2021

= 17. marec 2022
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Cuestions  Responses @ Settings

POUZIVATELSKY PRIESKUM

< korona.gov.sk

+ korona.gov.sk

O 34, mzris s zmarill padmianky rasanis raszinitoon v lRsendel ez infzrmiz Y an 2 oSk e re mrdnkn B oz
rizat cofie s reaz nim ey /

Knrgnavfrus a Slovensko -
viEatky dileite & aktudlne informacie o achorend COVID-15 8 o opatreniach, kioré Slovenska Poméite ném Z | epért' Web kOf‘OI"la.gOV.Sk

prijima w baji proti nemu.

Tento dotaznik je anonymny a jeho ciefam je zistit potreby a postrehy pouZivatefov webu korona.gov.sk
& o -
Denne Stati StlkY Jeha vyplnenie Vam zaberie 2 mindty
Ealiozes Fribugio Pribedio
hanzializzverch, l=a e Sesvanich chatf
]
B B Informacie na korona.gov.sk vyhladdvam najma kvoli: *
Civilnému Zivotu (néviteva prevadzok, cestavanie, Skely)
Dbush wnbnicy bol mapcaiesy eicselinresd 52 8. 2023, Sratiaiiy wiczalinerme o2 po L3:00. 22ra] Sl KOT . o . .
e R " B Qe - Majmu podnikaniu (ekenomicks pomeoc, opatrenia, usmemenia)

Som COVID pozitivnaly:

Maj lekar je nedostupny:

Prati {dochddzanie do zamestnania, OCR)

moiraloiNiE 38 dETiictT s 8 el T BlesT resE et pricaln s onnd et Ktoré infarmacie hadite na stranke? *
m Takaz vychadzania

Hygienické opatrenia

Ockovanie Testovanie eHranica Preukazy
Ekonomicka pomoc

s B Cejwdania an e Frichod o zahraniti: OO0 Erauiacy Bl

m PR et > Registracia > nformécie o otvérani k3l 2 vjuibe

zad 3 AG st ¥ Viac infio ¥ Viacinfs ¥ Registracia na testovanie (PCR/Ag)
divi
Registraciz 2 informacie o otkavani
Registracia do e-hranice {registracia pri prichode 2o zzhranitia)

Statistiky

Pandemické OCR a2 PN

MINISTERSTVO Karanténa 2 cestovan
INVESTICli, REGIONALNEHO ROZVOJA Dotaznik spatnej viazby na web
A INFORMATIZAC'E Kentakty na (VZ a Ministerstva
’ e korona.gov.sk 22.9.2021 - Google Forms

SLOVENSKE) REPUBLIKY

O
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https://docs.google.com/forms/d/1_GmLVTns2nspxF1JbmSVEQHOxBQB-nAZqZgJ0zXbi-w/edit

Informacie na korona.gov.sk vyhladavam najma kvoli:

= reakcie pouZzivatelov a ich dovody vyhladavanie informacii na stranke koreSponduju so situaciou ohladne pandémie COVID-19

100,00%

75,00%

50,00%

25,00%

0,00%
11.4.2021 22.9.2021 17.3.2022

B Civilnému Zivotu (navsteva prevadzok, cestovanie, Skoly) ™ Méjmu podnikaniu (ekonomicka pomoc, opatrenia, usmernenia)
Praci (dochadzanie do zamestnania, OCR)
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Najdete na stranke to Co potrebujete?

= rastie % podiel pozitivnych reakcii, aj reakcie ,vZdy ano“
= znizZuje sa % podiel negativnych reakcii, aj reakcie ,,nikdy nie”

40,00%
30,00%

20,00%

hikdy nie (1) - neviem (4) - vZdy ano (7)
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12%
10,00% 10%
7%
L I I
0,00% —— — — — — — —
1 2 3 4 5 6

24%
22%|

7

11.4.2021 65% 18%
m 22.9.2021 60% 26%
W 17.3.2022 62% 18%
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V akej miere povazujete opatrenia na stranke za prehladne spracované?

=  neustale rastie % podiel pozitivnych reakcii, aj reakcie ,vidy ano”
= znizZuje sa % podiel negativnych reakcii, aj reakcie ,,nikdy nie”

11.4.2021 53% 29%

30,00%
W 22.9.2021 56% 31%
W 17.3.2022 58% 28%
21%
20,00% 20%
14%
10%
10,00% 10%
6% I[ IL I[
0,00%
1 2 3 4 5 6 7

nikdy nie (1) - neviem (4) - vZdy ano (7)
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Ako hodnotite SUCASNU/PREDOSLU Gvodnu stranku?

=  HPz9/2021 bol povaZzovany za prehladnejsi ako HP z 4/2021
=  hodnotenie ,Uplne prehladna” = narast takmer o 50%

32% / 30% 40% / 48%
11.4.2021

W 2292021

30,00%

23%

20,00%

Al

0,00%

12%

uplne neprehladna (1) - neviem (4) - uplne prehladna (7)
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aktualny HP (2022) si udrziava rastovy trend prehladnosti

klesad negativne hodnotenie
hodnotenie , Uplne prehladna“ = narast takmer o 50%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

20% / 26% 58 % / 60%

26%

14%

2 2l 4 & 6

uplne neprehladna (1) - neviem (4) - uplne prehladna (7)

o0
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W 22.9.2021
W 17.3.2022
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korona.gov.sk - prehlad

Februar

, : 2020
— Prvd webstranka

S —3 P E informacie ku COVID

Koronavirus a Slovensko

Buding informacie o ochoren COVID-19 3 0 opatreniach, kiaré Siovensko

Denné Statistiky p 2 O 2 O
— 3020 a1 718 70 , .
Koronavirus a Slovensko o e 0 L BRISK pomahal pri tvorbe

= 3 novej web stranky
v s korona.gov.sk

Eetky d@leEitd & sktudlne informécie o ochonend COVID-13 & o opetreniach, kioré Slovensko
e ba proti namu,

Denné Statistiky Aktudlne opatrenia a informacie o
COVID-19

Délezité odkazy

OZkowanie proti ochoreniu COVID-19 +

. December

Digitilny COVID preukaz E( +

PE— . ‘ !O‘ ! :I
Pandemickd OCRa PN .

Som COVID pozitivna/y:

M&j lekar je nedostupny:

rus e e ak s e sz

|
Ockovanie Testovanie eHranica Preukazy
T I me. T 9022

En B =9 3
TN =0 =2 =5

INVESTICII, REGIONALNEHO ROZVOJA
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A/B test korona.gov.sk

e S TR ¢

$ korona.gov.sk

Od 20.7.2022 st Eethoich zauj nad 50 rokow, Viac informécii ngjdete na
stranke "Informdcie k pril iu 58 na ofkovenie & kzmeném v registracii®,

Koronavirus a Slovensko

Vel
prjma

t8 8 witudlneinformasies cochonen COVID-23 8

peeinch sl Koronavirus a Slovensko

= et mamu,

Denné tatistiky VEetky délezité a aktualne informécie o ochoreni COVID-13 2 o opatreniach, ktoré Slovenske
prijima v boji proti nemu.

Denné statistiky

Pribudlo Celkovo Fribudlo Pribudlo
1159 396 29 7

pozitiviych PCR haspitalizovanjch, plne zsodkovanich obeti

festow os6b

22 422 vykonanjch JIs:24

= ventilacia 3 Celkovo: 2 766 478 Celkovo: 20 183

0m COVID pozitivnaly:
M noerej sko 18 rokow >

je nedostupny:

L

OVID sluzby

Otkovanie
Eag it

1. divis > Ockovanie Testovanie Preukazy

Regiztracia na: Dbjednaniz za na: COVID preukazy E:
1. dévhus PCRiest s Zizkat COWID preukaz i+

©Odkovanie v zahraniéi 3.34. dévku A test e Viac info COMD preukaze

Vstiipte do COVID sluFieb >

Aktudlne opatrenia a informacie o

DoleZité odka
28 coviD-19
Néwod na speivne vykonanie
Aktualne opatrenia
Miém COVID-18 pogitime diefa.
Ak postupovat?
_— Som COVID pozitivny/fiizky kontakt
Uprava zle zadanjich ddsjov
—r: Aktualne opatrenia a informacie o Okovanie bez objednania Otkovanie proti ochoreniu COVID-19
Dalezité odiazy PPETAT .
Zmena/znidenie registrice
bz e szt ienania
e .
Aktusine cpatrenia +
[ —
S prmtuperaes s .
— - Som COVID pesitimyiiky kontakt +
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November 2022

% korona.gov.sk

Koronavirus a Slovensko

Vetky dolefité a aktualne informécie o ochoreni COVID-12 & o opatreniach, ktoré Slovensko
prijima v boji proti nemu.

s o P
Denne Statistiky

Pribudlo Celkovo Pribudlo Pribudlo

158 431 95 5

pogitiviych FCR hespitslizovanych, pozitivmych Ag bestow obeti

testow

21285 vykonanjch Jis: 24 21958 vykonanjch

tastoy wantilacia: 11 teston Celkovo: 20 656
Koronavi - WCZ [phvori 38 v novorn okne]

Roziirené Statistiky 50 2 technickjch prifin dofasne nedostupné.

COVID sluzby
Ockovanie Testovanie Preukazy
Regiztracia na: Dbjednaniz za na: COVID praukszy EU:
1. divhus Ziskat COVID praukaz .+
3..4. 3 "omikro r Wiac info COMID preukaze

Vstiipte do COVID sluFieb >
oy Aktudlne opatrenia a informacie o
DébleZité odka
28 covip-19
‘Som pozitiviy, Eo mém robit?
Eolsomv {idom kontakde s Aktuilne opatrenia +
COVID 19, o robif?
Néivod na sprivne wylkonanie Som COVID pozitivny/izky kontakt +
Mém COVID-15 pozithme diefa. 0Ockovanie a lietha proti ochoreniu COVID-19 +
postupovat?
Testovanie (vySetrenie) na COVID-19 +
Zmena tidajov v systéme +
Digitalny COVID preukaz EU +



actly

think - kknow - act

elektronickeé sluzby
Z POHLADU UZIVATELOV E-SLUZIEB STATU

Vysledky kvantitativneho prieskumu (online interview)

= 400 RESPONDENTOV

= cielova skupina: oblanie SR, ktori za poslednych 6 mesiacov vyutzili elektronicku sluzbu $tatu aspon na Urovni vyhladavania
informacie na web stranke Uradu/institucie/korona.gov.sk

= realizované: november/december 2021

= pravidelny fokus na:
- vyuzivanie a znalost elektronickych sluzieb Statu
- hodnotenie elektronickych sluzieb
- motivacie, bariéry a prilezitosti pre online sluzby statu

ﬁ MINISTERSTVO . .
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Poznate web stranku korona.gov.sk?

387%

pozna
korona.gov.sk

m Ano H Nie
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Navstivili ste web stranku korona.gov.sk?

387%

navstivilo
korona.gov.sk

m Ano m Nie



(4

Ktory z tychto internetovych zdrojov informacii, sdvisiacich
s pandémiou Covid-19, povaZzujete za najdéveryhodnejsi?

Internetovu stranku korona.gov.sk

Internetovu stranku prislusného ministerstva
alebo institucie
Web stranku niektorého tzv. ,alternativneho”
média
Stranku niektorej neziskovej organizacie,
zaoberajucej sa témou pandémie

Stranku (youtube kanal, podcast) osoby, ktorej v
tejto téme verite

K

Web stranku niektorych novin

S
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Ak by ste na internete hladali informacie suvisiace s pandémiou
Covid-19, na ktoré z tychto zdrojov by ste sa obratili?

Na internetovu stranku korona.gov.sk 81

Na internetovu stranku prislusSného ministerstva
alebo institucie

Na web stranku niektorych novin

Na stranku (youtube kandl, podcast) osoby, ktorej v
tejto téme verite

"

Na web stranku niektorého tzv. ,alternativheho
meédia
Na stranku niektorej neziskovej organizacie,
zaoberajucej sa témou pandémie
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Tri najpouzivanejsie e-sluzby roku 2021

Registracia na ockovanie | s

Registrécia sa na testovanie pcR/Ag N 5
Digitéiny COVID preukaz £ I 5

Kapa diai¢nej znamky [ <1
Dane z nehnutefnosti - [ ::
Informécie z katastra nehnutefnosti || ::
Dai z prijmu/dafiové priznanie [ -/

MINISTERSTVO
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Kompletne ,ONLINE“ vybavené sluzby roku 2021

Kiapa dialnic¢nej znamky

Digitalny COVID preukaz EU

Prihlasky na $tddium alebo vysoku skolu
Ehranica / cestovanie do SR

Registracia na ockovanie

Podanie dane z prijmu/danové priznanie
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Napiste nam

brisk@mirri.gov.sk
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2. Cast - Navrh a mapovanie pouZivatelskej cesty
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Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty

1 4 - ry * d e d "
Teo ria PRIPRAVNA + REALIZACNA DOKONCOVACIA BaU
. . HW, SW, POST-IMPLEM.
»
Vyhlasky 85/2020 PROJEKTOVY ZAMER | (NE)FUNKENE POZIADAVKY DETAILNY NAVRH RIESENIA TESTY FUNKENEHO ROZHRANIA (UX) b T PRECHOD NA SLA REZIM
§5 POUZIVATEL'SKY PRIESKUM | §6 NAVRH A MAPOVANIE POUZ. CESTY I §8 PRIPRAVA A TESTOVANIE API §11 ZBER A VYHODNOCOVANIE SPATNEJ VAZBY
izt 2 L e 2 39 POUZ e N 1O PO § 12 ORGANIZACNE A PROCESNE ZABEZPECENIE
#
VYHLASKA , "
§8 PRIPRAVA A TESTOVANIE INICIALNEHO . .
547/2021 (UX) GRAFICKEHO NAVRHU (LOW FIDELITY/ WIREFRAME) CEL LA A S B
§8 PRIPRAVA A TESTOVANIE PROTOTYPU POUZ.
ROZHRANIA (HIGH FIDELITY)
s SPRAVA i:&gﬁfxaﬁﬁlfﬂo MAPA POUZIVATELSKEJ CESTY Pm"“;gg;';ﬂ'z':lm;““"c"é“° STRUKTUROVANE UDAJE SPATNEJ VAZBY
Vystupy ;
TESTOVACI PROTOKOL PLAN POSTUPU ®
TESTOVACI PROTOKOL HI-FI PROTOTYPU SUS SKORE APl (CX STRATEGIA)
INFORMACNA FUNKENE SPATNA VAZBA
PROTOPERSONY ARCHITEKTURA POUZIVATELSKE
NAVIGACIA ROZHRANIE A/B TESTING
ux ) WIREFRAME
POUZIVATELSKE
komponenty POTREBY
HI-FI PROTOTYP
PERSONY
WIREFRAME
POUZIVATELSKA
CESTA
FOCUSOVA  TELEFONICKY SCENAR GRAFICKA PRIORIZACIA SCENAR USABILITY NASADENIE
SKUPINA PRIESKUM Loy dzalaly TESTOVANIA  PLATFORMA ZISTENI TESTOVANIA TESTING ANALYTICKYCH
. MODEROVANE ZAPRACOVANIE MODEROVANE 6 NASTROJOV
Metody a nastroje BENCHMARKZS POUZ. PRIESKUM POTRIEB TeSTOVANIE  TREE TESTING SUS SKORE
y J INTERNYCH POUZIVATELOV ST0 21STENI TESTOVANIE

SHADOWING  CARD SORTING ULOHY ULOHY INTERVIEW

Ml POUZ. PRIESKUM POTRIEB  SPATNA VAZBA

NI EXTERNYCH POUZIVATELOV

Al

T L - i L )

SL’\JV CTNORL) LT UDLTIKT




Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty

Teodria

* Pouzivatelska cesta = zdkaznicka cesta (angl. customer journey - CJ)

* §6 Pouzivatelskou cestou sa na ucely tejto vyhlasky rozumie postup koncového pouzivatela pri
pouziti elektronickej sluzby, ktory zacina potrebou koncového pouzivatela elektronicku sluzbu
vyuzit a konci jej poskytnutim koncovému pouzivatelovi. (DNR)

Metodika navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty v1
https://www.lepsiesluzby.digital/ux-cx-v-egov/
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https://www.lepsiesluzby.digital/ux-cx-v-egov/

V4 [ \ ¥ 4 °
Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty
Tedria
 Mapovanim pouzivatelskej cesty sa na ucely tejto vyhlasky rozumie proces zachytenia
jednotlivych krokov, ktoré méa koncovy pouzivatel vykonat. Mapovanim pouzivatelskej cesty sa
v jednotlivych krokoch zaznamenaju dokumenty, doklady, informacie a dalsie
nevyhnutné nalezitosti, ktoré koncovy pouzivatel v kazdom kroku potrebuje, ak ma
elektronicku sluzbu pouZit. Cielom mapovania pouZzivatelskej cesty je identifikovat kroky
pouzivatela, ktoré vykona na Uspesné poutzitie elektronickej sluzby. (DNR)
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Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty

Teodria - druhy pouzivatelskych ciest

Empatickd mapa
e pochopenie zmyslania pouzivatela
* Mapa pouzivatelskej cesty
* jevizualizacia procesu, ktorym ¢lovek prechadza

Skusenostna mapa

e vizualizacia celého komplexného
ktorym prechadza ,genericky”  Clovek,
vseobecna

Service blueprint
* vizualizuje vztahy medzi roznymi komponentmi
sluzby — fud'mi, rekvizitami (fyzickymi alebo
digitalnymi dokazmi) a procesmi
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Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty
Teoria - mapa pouzivatelskej cesty
 Mapa je viazana na konkrétny produkt, sluzbu alebo zivotnu situaciu.

* Jerozdelenda do plaveckych drah (horizontalna os) a faz (vertikalna os).

e QOdraza pohlad pouzivatela:
e Vratane myslenia, myslienok a emacii pouzivatela.

e VacSinu podrobnosti o procese vynechavame.
* Je chronologicka.

* Na kazdy typ osoby/pouzivatela (persény) existuje jedna mapa (mapovanie 1:1).
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Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty

Tedria - pouzivatelska cesta - urovne

 ASIS stav
e vytvorené vyskumnikom od stola(zapojenie internych stakeholderov).

* AS IS stav s pouzivatelom
e validovany AS IS stav s realnym koncovym pouzivatelom,
* je dobré mat v time "diablovho advokata",
 vyskumnik by nemal byt koncovy pouzivatel,
* zamyslite sa, Ci nie su niektoré kroky zbytocné, resp. ako by sa dali zlepsit.

 TO BE

* na zaklade ziskanych poznatkov (prieskum, mapovania pouz. cesty, redlnych moznosti a
pod.) vytvorte Zelany optimalny stav.
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Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty
Teodria - pouzivatelska cesta - typy

* Zivotna situacia - najkomplexnejsi pohlad

* Konkrétne sluzby v zZivotnej situdcii

* Webové sidlo

* Portal so sluzbami

* Nativna aplikacia
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Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty

Teodria - ako mapovat pouzivatel'sku cestu - nastroje a metody

* Pero, papier
* Tabula, fixky, post-it

e Software — Excel, Figma, Miro (kolabora¢né) a mnoho dalsich

* Desk research (prieskum od stola)
* Shadowing (tienovanie)
* Interview (rozhovor)

* Mystery shopping
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Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty
Tedria - UX/CX

CX

Tehotenstvo ~ OZnhamenie Tehotenské Materské Informécie pred  Narodenie dietata  Poistoviia/  Prispevok pri narodeni  Pridavky na dieta Rodi¢ovské Doklady

zamestnavatelovi pérodom Lekar/ RL

UX UX UX ux UX
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CIVIC Dizajn

Civic dizajn je dizajn, ktory sa zameriava na objavovanie a
poskytovanie rieseni, ktoré s vytvarané na zaklade holistickych
skusenosti kazdého ucastnika, ktorého sa dotyka sluzba.
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UX/CX v kontexte Zivotnej situacie

Narodenie dietata

Stav projektu OW3:

= Spusteny od 1.4.2022, ciel"
- zruSenie Ziadosti o Prispevok pri narodeni dietata (automatické vyplacanie)
- zasielanie rodného listu postou (automaticky)

Co chybalo:

= pouzivatelsky prieskumu

" mapa pouzivatelskej cesty

= spatna vazba

= benchmark (ako je to v inych krajinach)

Co sa realizovalo:

= Desk research (prieskum od stola)

= urcenie person

= prieskumy (scenar pre fokusové rozhovory s ob¢anom (matka/rodi¢), OVM a s nemocnicami/ porodnice)
= zapracovanie zisteni
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https://miro.com/welcomeonboard/eDl3UkNaOXdPOXNRTEs4ZGRKTHo0TEdydzNsMTRtUWRMUk1ncW8zaFBOMUVYZ2JweXY2UTkxalBKZnVrbFNVdXwzMDc0NDU3MzQ3OTYwMzc3MzAy?share_link_id=948630971209

Prispevok pri narodeni dietfata — AS IS

Nemocnica Matrika Pediater Ob&an/Ziadatel UPSVaR

o™

g

;_.r_": nemocnica podava matrika V\I/s.tavuje UPSVaR
2 ,Hldsenie Rodny list schvaluje
) o narodenf g dietata Ziadost
% dietata” a odosiela €

Intitucie 3 ’

(]
0

1. krok 3. krok 5. krok

Ako ziskat
prlspevok 1. den 5. denf 7.den 28.den +30dnf

od Statu?
2. krok 4. krok 6. krok
: Jiadatel Ziadatel Yiadatel Ziadatel md vyplInit
. si ma prevziat

?

c
%’ ma prihlasit ma ziskat: Ziadost
o) Rodny list dieta o prispevok pri
> na prislusnej k pediatrovi Potvrdenie narodeni dietata
‘ .g Matrike 0 absolvovani prevent. a predloZit ho
o, q ‘G prehliadok od svojho na UPSVaR & Cestné i
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navsteva gynekoldga — potvrdenie v Ziadosti, Ze matka absolvovala prehliadky pred pérodom
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Prispevok pri narodeni dietata — navrh na TO BE
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elektronické ,Hlasenia” o narodeni dietata zo zdrav. zariadenia
automatizovany zapis Udajov do , Registra fyzickych os6b”
vystavenie a zaslanie ,Rodného listu dietata” na adresu uréent matkou
matrika elektronicky zasiela informacie o narodeni na UPSVaR,
posudenie a schvélenie , Ziadosti o prispevok”

vyplatenie prispevku

= navstivit postu/schranka a prevziat si ,Rodny list dietata”
= prihlasit dieta k pediatrovi (Zmluva)



Prispevok pri narodeni dietfata — FINAL od 1.4.2022
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elektronické ,Hlasenie a Dohodu “ o narodeni dietata zo zdrav. zariadenia
automatizovany zapis Udajov do , Registra fyzickych os6b”

vystavenie a zaslanie ,,Rodného listu dietata” na adresu uréent matkou
matrika elektronicky zasiela informacie o narodeni na UPSVaR,
posudenie a schvdlenie , Ziadosti o prispevok”

vyplatenie prispevku

= navstivit postu/schranka a prevziat si ,Rodny list dietata”
= prihlasit dieta k pediatrovi (Zmluva) a do zdravotnej poistovne
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l Checem najst

Titulnd strénka  » Zivotné situdcie » Redina avztshy » Marodenie

Narodenie

Rodina a vztahy

Prichod novéha flena do rodiny patri medzi tie najkrajsi tné okamihy. Zaroveri so sebou prinaSa mno

ktoré je nutné vybavit v £o moZno najkratsom dase pred aj po narodeni dietata. V tejto sekdi najdete nutn

ohlasovacie povinnosti a informécie o ma#nych prispevkoch od Stétu, na ktoré maji radicia ndrok.

Tento éldnok sa tyka hlavne ,matky” aviak obdobnym spdsobom sa postupuje aj v pripade, e situdciu musi r
Uvedené informécie majd len informativiy charakter a nie s0 pouditené pre pravne Gkony.

DéleZité ukony pred narodenim dietata

= Informaovanie zamestnévatels o tehotenstve,

- nastup na materski dovolenku,

- urenie atoovstva dietata {v pripade nemanzelského paru),

- nznamenie o spdsobe wplaty Prispeviu pri narodeni dietata {(nepovinné),
- wyber nemocnice a pediatrs.

DéleZité ukony po narodeni dietata

. Podpis Dohody o mene & priezvisky dietata,

N rodny list,

" prinldsenie dietata do zdravoine] poistovne,

N prinldsenie dietata k pediatravi,

. pefiaZné prispevky poskytované Uradom prace, socidinych vec a rodiny (dale] len ,(rad”) & dévky posk)
poistoviiou.

Dopliujdce informacie:

L] Viybavenie dokladov pre dietata (obdiansky preukaz alebo pas),
- spinenie chlasovacich povinnosti (napriklad: komunélny odpad a iné).

Prejdite na ,.Sprievodcu narodenim dietata” - prehlad v3etkyc

krokov v stvislosti s narodenim dietata
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%3 SKVELE SPRAVY PRE CERSTVYCH RODICOV &,

& Po novom uz rodicia nemusia obehdvat’ Grady a lekarov, aby ziskali rodny list ¢i prispevok pri
narodeni dietata. -
5 Ako to funguje?

. Mat... Zobrazit viac

Narodilo sa Vam dietatko?

Uzivajte si spolocné stastné chvile
bez behania po uradoch

Doteraz ste museli:

~ +Vyplnit viac ako 20 strén povinnyjch tladiv.
~ +Dorudit ich na minimalne 3 drady.
« Dolozif potvrdenia od 2 lekarov.

v

Uz nemusite chodit na matriku.
Rodny list dietata Vam mozeme

SKVELA SPRAVA

pre mamicky a oteckov

PN e By SR
Frispevok pri narod

[4 Kristina Kovacikova © 09.04.2022 $1(

zaslat postou.

Prispevok pri narodeni dietata je jednorazc
vyplaca ju prislusny Urad prace, socialnycl
VY (rodicia) urobite len:

Obaja rodicia podpisete dokument ,,Dohoda o mene

a priezvisku dietata“ este v porodnici (najneskor
na druhy defi po narodeni).

Po narodeni dietatka
uz ziadne behanie po uradoch

Ugel davky - pokrytie vydavkov spojenych
nevyhnutnych potrieb novorodenca.

Ak sa tak nestane (napriklad otecko nebol pri pérode),
mdzete tak urobit of elektronicky cez slovensko.sk alebo
priamo na matrike.

v/ Rodny list Vam pride rovno domov
v/ Prispevok pri narodeni automaticky na uéet

Vsetky potrebne informacie
najdete na stranke sloyensko sk
Sprievodca narodenim
dietata.

Naskenujte QR kod.
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Dobré riedenia pre fudf

Shutterstocl

Suma prispevku je pre rok 2022 upravena nasledovne:

MINISTERSTVO
NALNDHO ROZVOIA ZDRAVOTNICTVA
CiE SLOVENSKE] REPUBLIKY /I

Odteraz je vSetko inak!

+ Uz nemusite behat po tradoch s kopou Ziadosti,
ani si vybavovat potvrdenia u lekarov.
+ Chceme Vam byt partnerom, a preto to vybavime za Vas.

v

Uz nemusite ziadat o prispevok
pri narodeni dietata. Schvalime
avyplatime ho bez dokladovania.

MY (5tat) urobime:
* Dohodu o menea isku dietata zasi zpb
na prisluéni matriku.

« Namatrike vystavime rodny list a posielame ho na adresu
trvalého bydliska matky.

* Dorucenie rodného listu maze trvat 3 az 5 dni od narodenia
diefata. Ak ho nedostanete, kontaktuje matriku.

« Zaciname proces schvalovania prispevku.

do

® Pre urychlenie procesu schvalovania prispevku majte
U yDohodu o posky i j
5 fvosti' s

« Prispevok vyplatime do 60 dni odo diia narodenia
dietata na bankovy Gcet matky.

o MINISTERSTVO
ALNYCH YNUTRA

VECT A RODINY SLOVENSKE| REPURLIXY
SLOVENSKE| REPUBLIKY



https://miro.com/welcomeonboard/eDl3UkNaOXdPOXNRTEs4ZGRKTHo0TEdydzNsMTRtUWRMUk1ncW8zaFBOMUVYZ2JweXY2UTkxalBKZnVrbFNVdXwzMDc0NDU3MzQ3OTYwMzc3MzAy?share_link_id=948630971209

Mysternrshopping- & Prieskum po spusteni / zamestnanci

* viac ako 30 zamestnancov VS (lekari, uradnici, matriky)
e prisposobené sety otazok podla pracovisk

* email & hlboké rozhovory & osobné stretnutie

Vypocutie:

* budovanie dévery

* motivacie pre spolo¢nu dobru vec

* okamzité navrhy rieseni & zoznam potrebnych novych opatreni
Zistenia

* negativne emocie (preco pri tom neboli)

e jednotné informacie (nie cely obraz, bez ciela)

* najlepsi zdroj spatnej vazby & budovanie komunity
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Navrh a mapovanie pouzivatelskej cesty

OP dieta AS IS - zvalidované

OP pre dieta
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Napiste nam

brisk@mirri.gov.sk
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Zivotné situdcie ako nevyhnutny
kontext zlepSovania
pouzivatelskej kvality v
kontexte prezentovanych tém.
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