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Uvod

Behavioralne inovacie azavedenie UX/CX principov (teda principov uzivatel'skej
a zakaznickej skusenosti) pomahaju zlepsit' spokojnost’ obcanov s fungovanim verejnej spravy
a zlepsit’ vykon verejnej spravy ako celku. Tieto principy sa moézu uplatiovat pri rieSeni
situdcii, ktoré suvisias I'udskym konanim.

Pri zavadzani behavioralnych inovacii a UX/CX principov V procesoch verejnej spravy je
dolezité zabezpecit, aby sa zameriavali na potreby a ocakavania ob¢anov, za sucasného
splnenia podmienky, ze budu transparentné a spravodlivé.

Prikladom behavioralnej inovacie je zavedenie takych nastrojov a technologii, ktoré skvalitnia
pristup k sluzbam verejnej spravy formou zlepSenia dostupnosti informacii ¢i zjednodusenia
komunikacie (Statu k obCanovi alebo obCana k Statu).

Implementaciou zakona ¢. 95/2019 Z. z. o informaénych technoldgiach vo verejnej sprave a o
zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov (d’alej len ,,zakon o ITVS”)
a vyhlasky Ministerstva investicii, regionalneho rozvoja a informatizacie Slovenskej republiky
¢. 547/2021 o elektronizacii agendy verejnej spravy (dalej len ,,vyhlaSka o elektronizacii
agendy VS”) do praxe sa v poskytovani elektronickych sluzieb v oblasti verejnej spravy
zabezpeci, ze elektronické sluzby budu vytvorené alebo zmenené na zéklade identifikovanych
potrieb a o¢akavani koncovych pouzivatelov.

ZohPadiiujeme pouzivatel’sku skusenost’ realnych koncovych uzivatelov.

Ciel'om tohto metodického usmernenia je vzajomnou spolupracou pomoct’ nastavovat’ sluzby
pre obcanov/podnikatel'ov tak, aby boli jednoduchSie na pochopenie a nasledné pouzitie,
t. J. aby boli pouzivateI'sky privetivé.

Metodické usmernenie popisuje priebeh procesu koordinicie zmien sluzieb §$tatu a vzdjomné
komunika¢né toky, moznosti kooperacie oddelenia kvality pouzivatel'skych skusenosti
a spolupracujuceho rezortu, biznis vlastnika sluzby.
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1 Zakladna charakteristika

Zékon o ITVS Specifikuje zdkladné charakteristiky a povinnosti spoluprace medzi orgdnmi
riadenia - biznis vlastnikmi sluzby a organom vedenia, ktorym je Ministerstvo investicii,
regionalneho rozvoja a informatizacie Slovenskej republiky (d’alejlen ,,MIRRI SR*).

Medzi zakladné povinnosti MIRRI SR patri koordinacia elektronizacie agendy verejnej spravy
(najma v ramci zadefinovanych Zivotnych situacii) a usmerfiovanie medzirezortnej spoluprace
pri vytvarani, aktualizicii a poskytovani elektronickych sluzieb.

Zivotni situdciu predstavuje udalost’ v Zivote fyzickej osoby alebo v cykle pravnickej osoby,
ktora sa riesi prostrednictvom sluzieb verejnej spravy.

Povinnost'ou organov riadenia (d’alej len ,,OR*), ako biznis vlastnikov sluzieb, je identifikovat’
poziadavky tak, aby v €o najvdcSej miere zohladiiovali potreby koncovych pouZivatelov.
Ziskavat’ tieto informacie maju predovsetkym pouzivatel'skymi prieskumami uskuto¢fiovanymi
v stlade s vyhlaskou o elektronizacii agendy VS.
Vysledkom budu elektronické sluzby v sulade so:

- zakladnymi zasadami elektronizacie agendy verejnej spravy,

- zésadami tvorby arozvoja elektronickych sluzieb a pouzivatel'skych rozhrani,

- zndmymi potrebami koncového pouzivatel’a.

OR (biznis vlastnik sluzby) vypractiva koncepciu rozvoja.
Koncepcia rozvoja je dokument, ktory definuje:
- ciele, organizacné, technické a technologické nastroje a architektiru informacnych
technolégii verejnej spravy (d’alej len ,,ITVS®),
- planovanie jednotlivych aktivit, najmd s cielom riadneho a vcasného naplnenia
poziadaviek narodnej koncepcie a strategickych prioritinformatizacie verejnej spravy,
- poziadavky tak, aby v €o najvdcSej miere zohladiiovali zndme potreby koncovych
uzivatelov.

OR (ako biznis vlastnik sluzby) vypracuva kazdorocne aj plan zlepSenia kvality, ktory
zverejiiyje v Centrdlnom metainforma¢nom systéme verejnej spravy (d’alej len ,,MetalS”). Plan
zlepSovania kvality sliZi na zabezpecenie zlepSovania kvality pouzivatel'skej skisenosti
koncovych pouzivatel'ov pri pouzivani elektronickych sluzieb, pricom OR tento uplatiuje v
riadeni ITVS.

V podmienkach verejnej spravy Slovenskej republiky st navrhy alebo zmeny elektronickych
sluzieb najcastejSie realizované formou projektu, pricom moézu byt realizované aj v ramci

aktivity a v plnej kompetencii biznis vlastnika sluzieb.

Podnet na spolupracu spravidla vychadza z iniciativy biznis vlastnika sluzby na strane OR.
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Oddelenie kvality pouZivatel'skej skusenosti MIRRI SR najma:

Zabezpecuje riadenie zlepSovania kvality pouzivatel'skej skusenosti koncového
pouzivatela,

vyhodnocuje plnenie agendy verejnej spravy v posobnosti MIRRI SR ur¢enej zakonom o
ITVS,

Zabezpecuje riadenie a dohlad pri zavadzani postupov pri elektronizacii agendy pri
vytvarani alebo zisadnej zmene elektronickych sluzieb urcenych pre koncového
pouzivatel'a v ramci riadenia v sprave ITVS,

zabezpeCuje postup v stulade so zakladnymi zasadami elektronizacie agendy verejnej
spravy, tvorby a rozvoja elektronickych sluzieb a pouzivatel'skych rozhrani a v stlade s
potrebami koncového pouzivatela, ktoré su blizSie ur€ené vo vyhlaske o elektronizacii
agendy VS,

ZabezpeCuje pristup k elektronizacii agendy verejnej spravy z pohladu digitalizacie
zivotnej situdcie,

Zabezpecuje urcovanie prioritnych elektronickych sluzieb,

Zabezpecuje jednotny vzhlad a prezenticiu grafického pouzivatel'ského rozhrania
elektronickej sluzby, webovej stranky zobrazujucej elektronicki sluzbu a hlavného
weboveého sidla,

uréuje podrobnosti asposob predkladania zameru na vytvorenie alebo zmenu
elektronickej sluzby,

ZabezpeCuje zverejiiovanie a pravidelni aktualizdciu zoznamu prioritnych sluzieb
v MetalS,

posudzuje aschvaluje zamery na vytvorenie alebo zmenu elektronickej sluzby
predlozené orgdnom riadenia prostrednictvom MetalS,

pravidelne monitoruje plany, projektové zamery a realizicie v oblasti tvorby a rozvoja
elektronickych sluzieb v sprave ITVS,

urCuje vybrané, organom riadenia neurcené, elektronické sluzby dosahujuce kritéria
ustanovené v Standardoch za prioritné.
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2 Podnet na spolupracu zo strany OR
2.1 QGrafické zobrazenie rozhodovacieho stromu

Koordinacia spoluprace

MIRRI OR
Dobrovolna
konzultacia

-

Spolupracav
ramci
projektového
riadenia

Spolupraca bez
projektového
riadenia

Obrdzok ¢. 1: Schéma spoluprdce zo strany OR
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2.2 Popis koordinacie spolupréace zo strany OR

Sluzby poskytované verejnou spravnou (predovsetkym vsak elektronické sluzby), maju za ciel’
zjednodusit’ a zefektivnit’ procesy pre pouzivatel'ov, zlepsit’ ich dostupnost’ a zvysit’ kvalitu ich
poskytovania.

Zavedenie a zmena sluzby musi vychadzat' z déslednej analyzy sucasného stavu.

OR ako biznis vlastnik sluzby postupuje v stlade so zakladnymi zasadami elektronizacie
agendy verejnej spravy aV sulade so znamymi potrebami koncového uZivatela. V ramci
implementacie zakona o ITVS a vyhlasky o elektronizacii agendy VS do praxe a vo vztahu
k uzivatel'skej skusenosti a potrebe koordinacie aktivit s oddelenim kvality pouZivatelskej
skiisenosti vyhodnocuje najméd, ¢i ide O prioritnd sluzbu a sluzbu zaradenti medzi Zivotné
situacie.

OR (ako biznis vlastnik sluzby) v ramci rozvoja elektronickych sluzieb:
1. zavadza novu sluzbu,
2. rozvija existujucu sluzbu,
3. vypracovava zamer, ktory vychadza z planu zlepSenia kvality.

Plan zlepSovania kvality sa vztahuje na vSetky digitdlne Cinnosti a sliZi na zabezpecenie
zlepSovania kvality pouZivateI'skej skusenosti koncovych pouzivatelov, pri€om ziroven
definuje pouzivatel'ské problémy. Jednym zo zdrojov informacii pre jeho vypracovanie je
vyhodnotenie zberu spitnej vézby, pricom podla zdkona o ITVS ho biznis vlastnik sluzby
vypracuva na roc¢nej baze a zverejiuje v MetalS.

Prioritizacia elektronickej sluzby predstavuje vyhodnotenie sluzby na ziklade jej vyznamu,
Z hl'adiska pocetnosti uzivatel'ov, frekvencie vyuzivania, povinnosti vyuzivania, Urovne
elektronizacie v kontexte jednotlivych zivotnych situdcii. Kritéria st sucastou Standardov,
ktoré ustanovuje vyhlaSkou MIRRI SR. Zoznam prioritnych sluzieb je sucastou MetalS.

Ak ide o prioritnu elektronicki sluzbu, OR ako biznis vlastnik sluzby je povinny predlozit’
zamer na vytvorenie alebo zmenu tejto sluzby MIRRI SR (oddeleniu kvality pouzivatel'skej
skiisenosti) na posudenie a schvalenie. Tento zamer obsahuje podrobnosti o postupe pri
elektronizacii agendy a vytvarani alebo zmene elektronickej sluzby.
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2.3 Koordinacia spoluprace v ramci projektového riadenia
2.3.1 Grafické zobrazenie rozhodovacieho stromu

Koordinacia spoluprace v ramci projektu
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Obrdzok ¢. 2: Schéma spoluprdce zo strany OR

2.3.2 Popis koordinacie spoluprace v ramci projektového riadenia

Realizacia vyvoja alebo zlepSenia digitalnych sluzieb a webovych sidel, webovych stranok
Statnej spravy financovanych z projektov prebieha v stlade s vyhlaskou Ministerstva investicii,
regionalneho rozvoja a informatizacie Slovenskej republiky ¢. 401/2023 Z. z. o riadeni
projektov a zmenovych poziadaviek v prevadzke ITVS. V projektoch verejnej spravy sa
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aplikuje metodika projektového riadenia PRINCE2™, ktorad jasne urCuje zodpovednosti za
rozne aspekty projektu vo svojich referencnych metodikdch doplnenych o smernice, ktoré
upravuju Specifika jednotlivych biznis vlastnikov sluzieb.

Pre jednotlivé fazy projektového riadenia a vystupy st definované povinné vstupy pre oblast’
pouzivatel'skej kvality. Vstupy pre oblast’ pouzivatel'skej kvality su definované vo vyhlaske
0 elektronizacii agendy VS.

V inicializa¢nej faze projektu sa pracuje na priprave zameru na vytvorenie / zmenu prioritnej
sluzby, pricom sa definuji vSetky UX/CX postupy.

Po vytvoreni zameru OR ako biznis vlastnik sluzby zasle zamer na postidenie MIRRI SR
(oddeleniu kvality pouzivateI'skej skusenosti), a to elektronicky, prostrednictvom e-mailu
brisk@mirri.gov.sk spoziadavkou o vyhodnotenie zameru podla zakona 0 ITVS a vyhlasky
o elektronizacii agendy VS a zaroven poziada 0 dohodnutie spoluprace v rdmci rozvoja danej

sluzby.
Kontaktnymi osobami zo strany OR ako biznis vlastnika sluzby si osoby uréené
v komunika¢nej matici projektu.

Zamer na vytvorenie / zmenu prioritnej sluzby vypraciva OR ako biznis vlastnik sluzby,
pricom tento obsahuje najmi podrobnosti o postupe pri vytvarani / zmene sluzby, podrobnosti
0 UX, deklaruje dodrzanie jednotného vzhl'adu podla ID-SK a jednotlivé mil'niky a vystupy
UX postupov.

MIRRI SR (oddelenie kvality pouzivatel'skej skusenosti) schvali zdmer na vytvorenie alebo
zmenu elektronickej sluzby s podmienkou, ze navrh elektronickej sluzby alebo jej zmeny bude
vytvoreny ako prototyp a poskytovanie elektronickej sluzby bude mozné az po schvaleni
prototypu organom vedenia.

MIRRI SR (oddelenie kvality pouzivatel'skej skusenosti) je opravnené urlit, ze prototyp
elektronickej sluzby bude v ramci schvalovania prezentovany aj odbornej verejnosti, buducim
koncovym pouzivatel'om a inym osobam, ktorych spitnd vdzba méze byt pre organ vedenia
prinosna.

Oddelenie kvality pouzivatel'skej skisenosti v ramci vyhodnotenia zameru navrhne formu
arozsah spolupriace. Presah spoluprace v ramci jednotlivych fidz projektu je mozny.
Najcastejsim dovodom je navrh prototypu a jeho schvalenie MIRRI SR. Sucast'ou dohodnutej
spoluprace je aj poziadavka na rozSirenie kniznice ID-SK 0 individudlne naprogramované
komponenty v ramci projektu.
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2.4 Koordinacia spoluprace bez projektového riadenia

2.4.1 Grafické zobrazenie rozhodovacieho stromu

Koordinacia spoluprace bez projektu

OR

:

Spolupraca bez
projektového
riadenia

.

Oddelenie kvality
pouzivatelskej
sklisenosti

2.4.2 Popis koordinacie spoluprace bez projektového riadenia

Obrdzok ¢. 3: Schéma spoluprace zo strany OR

V pripade, ze biznis vlastnik sluzby identifikuje moznost’ tGpravy elektronickej sluzby alebo
vznik novej elektronickej sluzby a zmena/zriadenie nespada pod projekt, alebo nevyzaduje
projektové riadenie, uz na zadiatku procesu (pri zapise v MetalS) vyhodnocuje, ¢i je sluzba
prioritna a / alebo ¢i spada pod zivotné situacie.
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Podl'a zdkona o ITVS je biznis vlastnik povinny pre takato sluzbu vypracovat’ zdmer na
vytvorenie / zmenu prioritnej sluzby, v ktorom definuje vsetky UX/CX postupy.

Po vytvoreni zameru OR ako biznis vlastnik sluzby tento zasle na posudenie MIRRI SR
(oddeleniu kvality pouzivatel'skej skusenosti), ato elektronicky, prostrednictvom e-mailu
brisk@mirri.gov.sk spolu spoziadavkou o vyhodnotenie zameru podla zakona o ITVS
a vyhlasky o elektronizacii agendy VS, pricom OR zaroven poziada 0 dohodnutie spoluprace
V ramci rozvoja danej sluzby. Zaroven urci zoznam os6b na komunikéciu.

Zamer na vytvorenie/zmenu prioritnej sluzby vypraciva OR ako biznis vlastnik sluzby a
obsahuje podrobnosti 0 postupe pri vytvarani / zmene sluzby, podrobnosti o UX, deklaruje
dodrzanie jednotného vzhl'adu podla ID-SK a jednotlivé milniky a vystupy UX postupov.

MIRRI SR (oddelenie kvality pouzivatel'skej skusenosti) je opravnené:

- schvalit’ zamer na vytvorenie alebo zmenu elektronickej sluzby s podmienkou, Ze ndvrh
elektronickej sluzby alebo jej zmeny bude vytvoreny ako prototyp a poskytovanie
elektronickej sluzby bude mozné az po schvaleni prototypu organom vedenia,

- ur€it, Ze prototyp elektronickej sluzby bude v ramci schvalovania prezentovany aj
odbornej verejnosti, buducim koncovym pouzivatelom a inym osobam, ktorych spétna
vizba mdze byt pre organ vedenia prinosna.

Oddelenie kvality pouzivatel'skej skiisenosti v rdmci vyhodnotenia zameru navrhne formu

arozsah spoluprace. Sucastou dohodnutej spoluprace bude aj poziadavka na rozSirenie
kniznice ID-SK 0 individualne naprogramované komponenty v ramci projektu.

3 Podnet na spolupracu zo strany MIRRI
3.1 GQGrafické zobrazenie rozhodovacieho stromu
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Koordinacia spoluprace na podnet MIRRI

MIRRI OR

Kontrola
legislativnych
navrhovvPPK |

(dolozky vplyvov)

> Oddelenie metodiky
akontroly

Oddelenie kvality
pouZivatel'skej
skisenosti

A

Kontrola formulara
pre sluzby do 200tis.

Oddelenie kvality
pouZivatel'skej
skdsenosti

Check list

Infermacny mail

Informacny mail

Zaslanie

zameru

Obrdzok ¢. 4: Schéma spoluprdce zo strany OR
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3.2 Popis

MIRRI SRV ramci svojich aktivit vyhodnocuje rdzne projekty a formulare. Z ich analyzy moze
vyplynat, Ze ide o prioritni sluzbu, ktord je sucastou zivotnych situacii, pripadne ich
ovplyviuje a MIRRI SR k tejto sluzbe neeviduje ani zamer, ani komunikaciu s oddelenim
pouzivatel'skej skisenosti.

MIRRI SR (oddelenie pouzivatel'skej skisenosti) oslovi prislusné OR ako biznis vlastnika
sluzby so ziadostou o poskytnutie zameru a doplnenie informacii.

Po vytvoreni zameru OR ako biznis vlastnik sluzby tento zasle na postdenie MIRRI SR
(oddeleniu kvality pouzivatel'skej skusenosti), ato elektronicky, prostrednictvom e-mailu
brisk@mirri.gov.sk.

Zamer obsahuje najmi podrobnosti 0 UX, deklaruje dodrzanie jednotného vzhladu podla ID-
SK ajednotlivé mil'niky a vystupy UX postupov.

MIRRI SR (oddelenie kvality pouzivatel'skej skusenosti) je opravnené:

- schvalit’ zamer na vytvorenie alebo zmenu elektronickej sluzby s podmienkou, ze navrh
elektronickej sluzby alebo jej zmeny bude vytvoreny ako prototyp a poskytovanie
elektronickej sluzby bude mozné az po schvéleni prototypu organom vedenia;

- urcit, Ze prototyp elektronickej sluzby sa v ramci schvalovania odprezentuje aj odbornej
verejnosti, budicim koncovym pouzivatel'om a inym osobam, ktorych spitna vizba moze
byt’ pre orgdn vedenia prinosna.

Oddelenie kvality pouzivatel'skej skusenosti v rdmci vyhodnotenia zameru navrhne formu

a rozsah spoluprace. Sucast’ou dohodnutej spolupréace je aj poziadavka na rozSirenie kniznice
ID-SK 0 individualne naprogramované komponenty v ramci projektu.

12


mailto:brisk@mirri.gov.sk

