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1 Uvodny pohl'ad
1.1 Definicia strategickej priority
Utel dokumentu

Ugelom tohto dokumentu je, v zmysle tlohy B.5. uznesenia vlady SR &. 437/2016, podrobne
rozpracovat’ jednotlivé vystupy definované v Narodnej koncepcii informatizacie verejnej
spravy (d’alej len ,,NKIVS*) uvedené v kapitole 9 Suvisiace dokumenty. V tomto pripade ide o

dokument:
. Strategicka priorita: Multikanalovy pristup

Tento dokument je prvym vystupom pracovnej skupiny LepSie sluzby, ktora sa spolu s témou
multikanalového pristupu zaobera aj suvisiacimi témami - integracia a orchestracia, interakcia

$ verejnou spravou, Zivotné situdcie a vyber sluzby navigaciou.

Dokument v zmysle NKIVS obsahuje definiciu problematiky, ciele v danej oblasti, navrh
organiza¢né¢ho zabezpecenia, vyber strategického pristupu a pouzitych alternativ, navrh
rieSenia, posudenie problémov a rizik, vyhodnotenie legislativnych poziadaviek a planovanie
realizacie v podobe konkrétnych pracovnych balickov. Tieto mozu byt Ciastocne este spresnené
aj v suvislosti s pripravou vystupov vyssSie uvedenych tém pracovnej skupiny Lepsie sluzby.
Zodpovednost' za detailné rieSenie navrhovanych pracovnych balickov, t.j. vypracovanie
reformného zameru, Studie realizovatelnosti a naslednu realizaciu formou zabezpeCenia
implementacie prislusného projektu, resp. projektov, méa gestor podl'a nemu prisluchajuce;j

kompetencie alebo objektivne urceny gestor.

Tento dokument vznikol v otvorenom a participantovom procese odbornikov z verejnej spravy
a komeréného sektora. Dokument sa bude schvalovat v Rade vlady SR pre digitalizaciu

verejnej spravy a jednotny digitalny trh.
Vysvetlenie strategickej priority

Multikanalovy pristup k sluzbam sa stava nevyhnutnym predpokladom pri interakcii verejne;j
spravy s koncovymi pouzivatelmi (obcanmi / podnikate'mi / pracovnikmi VS). Pouzivatelia
ocakavaju zladeny pouzivatel'sky zazitok pri pristupe na sluzby mobilom, tabletom, pracovnou
stanicou alebo pri osobnej navsteve. Kazdé vyznamnejsie odvetvie hospodarstva (napr. banky,
telekomunikacie, poistovne, energetika a pod.) poskytuju pre klientov multikanalovy pristup k

produktom a sluzbam a boj o klientov sa presunul z tvorby produktov na tvorbu kvalitného

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup 5
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pouzivatel'ského zazitku. Penetracia mobilnych zariadeni (napr. smartphone, tablet a pod.) v
prostredi EU28+ rapidne narasta, pricom medzirocny narast pristupu na elektronické sluzby
verejnych instittcii medzi rokmi 2014-2015 je nad 40%'. Prostredie eGovernmentu Slovenske;j
republiky potrebuje urychlene na tento trend reagovat’. Silna multikanalova stratégia pomoze
nielen s diverzifikdciou dostupnosti sluzieb, ale méze pomoct’ so znizenim averzie spolo¢nosti
k pristupu na elektronické sluzby statu (podla vysledkov eGov benchmarku 2016 EK, ma
Slovenské republika vysoku mieru pouzivatel'ov Internetu (0,83) ale zaroven vysokt mieru
averzie k eGov sluzbam (az 0,85)). Multikandlova stratégia pokryvajiica Open API pristup,
taktieZ napomaha k zvySeniu otvorenosti VS a je trendom nie len v ramci verejného sektora

krajin EU, ale aj v rimci inych odvetvi hospodarstva (vid’ PSD22).

Strategicka priorita ,,Multikanalovy pristup* definuje zédkladny koncept komunikacie medzi
organmi verejnej moci (poskytovatelia sluzieb) a pouzivatelmi tychto sluzieb. Zakladnym
principom je moznost’ volby dostupného sposobu komunikacie, t.j. pristupového miesta a
komunika¢ného kanalu pri kazdej interakcii v procese poskytovania sluzby. Komunikacia
s organmi verejnej moci (d’alej len ,,O0VM®) sa realizuje prostrednictvom pristupovych miest.
Volba sposobu komunikacie je zavislda na volbe pouzivatela a dostupnosti pristupovych
zariadeni relevantnych pre elektronické komunika¢né kanaly. Sucasne je zabezpecené, Ze
pouzivatel’ ma jednotny a aktualny pohl'ad na nim realizovani komunikaciu, bez ohl'adu na to,

aké pristupové miesto a aky pristupovy kanal sa rozhodol pouzit.
Zakladné témy:
Strategicka priorita sa primarne zameriava na:

= Zavedenie novych biznis rozhrani (kanalov) a pristupovych miest:
o Podporujucich pristup na sluzby VS SR prostrednictvom mobilného zariadenia.
o Podporujucich pristup na sluzby VS SR z tretich stran pouzitim Open API VS
SR.
= Uprava existujucich kanalov a pristupovych miest:
o Web.
o Asistovane elektronicky.

o Osobne.

' EU eGovernment Report 2016 (https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/eu-egovernment-report-2016-
shows-online-public-services-improved-unevenly)
2 http://eur-lex.europa.ew/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX:32015L.2366

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup
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= Multikanalovy proces vybavenia sluzby s transparentnym informovanim o stave
rieSenia.

* Mobilna autentifikdcia a autorizacia z pohladu koncového pouzivatela za ucelom
pristupu na sluzby eGovernmentu pomocou mobilu a tabletu.

= Navrh zékladnych stavebnych blokov architektiry VS SR, ktoré st potrebné pre

vybudovanie multikandlového eGovernmentu Slovenskej republiky.

1.2 Definicia zakladnych pojmov

Tabulka 1: Definicia pojmov strategickej priority multikanal

Pojem Definicia

Kanal (biznis rozhranie) | Kanal predstavuje sposob pristupu klienta na koncové (biznis)
sluzby VS SR vystavené do tychto kandlov. V modeli Enterprise
Architektury VS SR su definované nasledovné biznis rozhrania:

=  Webovy pristup (WEB)
= Mobilny pristup
= Tretie strany

= Asistovane elektronicky

* E-mail
= SMS

= Osobne
= Listinne

= Telefonicky

Kanal mobilny pristup | Kanal mobilny pristup zahina pristupové miesta na baze nativnych
aplikacii v sprave VS SR, ktoré su instalované na koncovych
zariadeniach klientov (napr. smartphone, tablet, smart watch, atd’.)

Mobilné zariadenie Koncové zariadenie (napr. smartphone, tablet, smart watch, atd’.),
pomocou ktorého vie klient pristiipit’ na koncové (biznis) sluzby,
VS SR, bud pouzitim webového pristupu (prehliada¢ na
zariadeni) alebo pouzitim mobilného pristupu (nativna aplikacia
na zariadeni) alebo pristupom SMS (vystupné notifikacie ako
textové spravy).

Kanal tretia strana Kandl tretia strana predstavuje pristup na koncové (biznis) sluzby
VS SR cez poskytovatel'ov sluzieb v komer¢nom alebo verejnom
sektore pomocou ich napojenia na Open API VS SR. Tieto sluzby

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup
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mozu byt zapojené do sluzieb a produktov komer¢nych alebo
verejnych poskytovatel'ov (mashups)

Open API Open API definujeme ako prostriedok, cez ktory je mozné
realizovat’ pasivne ako aj aktivne operacie klientov cez sluzby VS
SR dostupné v pristupovych miestach tretich stran (napr. mobilna
aplikacia GovTech start-upu, pobockova siet komeré¢ného
poskytovatel’a sluzieb a produktov, atd’.).

Open Data API Spristupnenie otvorenych dat VS SR cez aplikacné sluzby typu
WebAPI. Oproti Open API tieto sluzby nebudi vyZadovat pristup
cez OBO tokeny (on-behalf-of) a pre autentifikaciu moézu byt
pouzité iné mechanizmy (bez tokenu, WebAPI key, atd’.)

Mobilna autentifikacia | V pripade popisu alternativ mobilnej autentifikdcie na baze
jednorazovych hesiel (HOTP, TOTP) predpokladaime tplnu
softvérovil implementaciu v mobilnom zariadeni bez pouzitia
hesiel zasielania SMS

na baze jednorazovych

1.3 Analyza sucasného stavu

1.3.1 Zhodnotenie biznis rozhrani (kanalov) a pristupovych miest

V existujucej legislative su definované nasledujice formy komunikécie:

= Ustna.

= Listinna.

= Elektronicka.
Na formy komunik4cie nadvédzuju pristupové miesta, cez ktoré je mozné vykonavat’ Ustnu,
listinn alebo elektronicki komunikaciu s OVM, t.j. zabezpeCovat kontakt medzi OVM
a pouzivateI'mi sluzieb (osobami, o ktorych pravach, pravom chranenych zaujmoch
a povinnostiach organy verejnej moci pri vykone verejnej moci elektronicky rozhoduju alebo

vo vzt'ahu ku ktorym verejni moc vykonavaju).
Stucasna legislativa urcuje nasledujuce pristupové miesta:

= Pracovisko OVM — ¢i uzZ sa jedna o pracovisko (uradoviiu) daného organu, alebo
o zdruzené pracoviskd napr. Klientske centra, kde je mozny osobny kontakt
s pracovnikom, alebo je zabezpeCena moznost' telefonického alebo e-mailového

kontaktu na toto pracovisko.

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup ]
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= Podateliia OVM — pracovisko, kam je mozné doruc¢ovat’ pisomnosti osobne, alebo
prostrednictvom postového operatora.

= Specializovany portal — portal, kde organ verejnej moci spristupni svoje sluzby pre
elektronickt komunikéciu.

= UPVS (Gstredny portal verejnej spravy) — portal, prostrednictvom ktorého je mozné
vykonavat’ elektronicki komunikaciu so vSetkymi organmi verejnej moci.

= JOM (integrované obsluzné miesto) — miesto pre asistovani elektronicka
komunikaciu so vSetkymi orgadnmi verejnej moci.

= KC (ustredné kontaktné centrum) — sluzi na telefonické poskytovanie informacii
o vykone verejnej moci elektronicky a o ¢innosti organov verejnej moci s tym

suvisiacej, ak takéto poskytovanie informacii nie je v rozpore s osobitnymi predpismi.

Kazd¢ pristupové miesto podporuje vybrané komunikacné kanaly, prostrednictvom ktorych je
mozné na danom pristupovom mieste realizovat komunikaciu s OVM. Komunikaénymi
kanalmi su:
= Osobny styk.
= Listinna komunikécia.
= Telefonickd komunikécia.
* Komunikécia prostrednictvom SMS.
= Asistovana elektronicka komunikacia prostrednictvom IOM.
* Komunikécia prostrednictvom elektronickych kandlov, kde je mozné odliSovat
komunikéciu:
= webovy prehliadac,
= Specializované aplikacie vyuzivajuce definované rozhrania pre komunikéciu
(pracujuce ako integralna sucast’ inych systémov, alebo s vlastnym rozhranim pre
pouzivatela),

= elektronicka posta.

1.3.2 Otvorené témy z pohladu architektary

V ramci komunikacie s OVM je potrebné riesit’ tieto otvorené architektonické oblasti:

= Rozne autentifikacné prostriedky (SP grid, eID karta, FS auth, atd’.) - v sucasnosti pre

ucely elektronickej komunikacie s OVM existuju legislativou definované autentifikacné

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup
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prostriedky — eID karta alebo doklad o pobyte s elektronickym ¢ipom. Rozvoj novych
technologii predpoklada vyuzitie d’alSich autentifikacnych zariadeni predovsetkym
z pohl'adu vysSieho komfortu pouzivatel'ov sluzieb, napr. mobilné zariadenia. Zaroven
je potrebné pre umoznenie multikanalového pristupu revidovat’ Girovne autentifikacie
pre sluzby VS SR.
= Heterogénne vybudované Specializovane portaly — v sucasnosti z pohladu obc¢ana
a podnikatel’a prebieha komunikacia s OVM casto aj vo vizualne rozdielnom prostredi
(iny portal), ktory pristupuje k nakladaniu s jeho udajmi nejednotnym spdsobom (r6zne
predvyplianie Gidajov, vyZzadovanie tidajov a podobne).
= Multikanalova autentifikacia (potvrdenie identity pouzivatel'a)
o Elektronicky:
= Prehliadac¢ a obsluzny sw (eID klient) — eID alebo doklad o pobyte
s elektronickym ¢ipom iba s pouzitim USB citacky, pripadne iné
sposoby pouzivané na Specializovanych portaloch,
= Telefonicky — momentalne nepokryté,
= SMS — momentalne nepokryté.
= Multikanalova autorizacia (potvrdenie suhlasu s obsahom realizovaného ukonu)
o Elektronicky:
= Prehliadag resp. Specializovana aplikacia — dostupné pre platformu
osobnych pocitatov vo forme hrubého klienta bez moznosti realizacie
ukonu v multikanalovom prostredi,
= Telefonicky — momentalne nepokryté,
= SMS — momentalne nepokryté,
* E-mail — momentalne pri el. peticiach a el. hromadnych ziadostiach.
= Aplikacie pristupovych miest (IS IOM, UPVS PK, Autentifikované zény
Specializovanych portalov) boli vybudované samostatne bez napojenia na jednotny
procesny a datovy kontext rieSenia ZS, implementovali iba atomické sluzby v gescii
jednotlivych OVM a vyuzivali vlastné vizualne a interakéné prvky pre realizaciu
podania.
= Striktne nastavena najvyssia uroven potrebnej autentifikacie pre sluzby, ktoré svojou

povahou tuto uroven nepotrebuju.

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup 10
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2 Motivacna vrstva a ciele realizacie

V tejto Casti dokumentu je spracovana motivacna vrstva strategickej priority ,,Multikandlovy
pristup”. Vo vSeobecnosti je mozné vSak povedat, ze strategickd priorita sa tyka vsetkych
OVM, spravcov pristupovych miest, vSetkych agendovych informac¢nych systémov
a v neposlednom rade aj verejnosti. Jej vyznam nespociva len v moznostiach vyberu réznych
kanalov pre komunikaciu s OVM, ale aj vo zvySenej kvalite, Standarde a dostupnosti
elektronickych sluzieb pre obcanov a podnikatelov pri realizécii svojich prav a povinnosti

v interakcii s OVM.

Motivaéna vrstva mutlikanalového pristupu na sluzby VS SR je rozdelena do dvoch hlavnych

kategorii a to:

= Pouzivatelia sluzieb.

= Poskytovatelia sluzieb.
2.1 Pouzivatelia sluzieb

Zainteresovani

(s oo o o o
3 x Zahraniény :
Obéan Cudzinec Podnikatel SR podnikatel 3-tie strany

Hnacie prvky

Vyber komunikaéného @ Realizécia vstupne| interakcie @ Pristup na sluzby ®
kanalu pouitim viacerych kanalov Vs
Ciele
ZvySenie kvality, Standardu a dostupnosti @ ZvySenie kvalty, Standardu a dostupnosti ® ZlepSenie dostupnosti Udajov verejnej @

elektronicky ch siuBieb pre ob&anov elektronickych sluZieb pre podnikatelov spravy vo forme otvorenych Gdajov

Obrazok 1: Motivacna vrstva pouzivatelov sluzieb

Zaujmy zainteresovanych ako pouzivatelia sluzieb:

= Obcan, Cudzinec, Podnikatel’ SR, Zahrani¢ny podnikatel:
o Mat kdispozicii moznost vyberu komunikacného kanalu s plnohodnotnym
vyuzitim sluzieb.
o Mat moznost’ vyuzivat’ aj viacero kanalov v ramci pripravy jedného podania
resp. vratenie sa k rozpracovanému podaniu v tom istom kanaly.

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup 11
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= 3-tie strany:

o Mat pristup na sluzby VS SR vo forme Open API.

2.2 Poskytovatelia sluzieb

Zainteresovani
o (= R o o
Spravcovia Crgany verajne| Urad podpredsadu visdy SR Minsterstva Urad viidy SR Marodny
pristupovych misst moci | pre informatizéciu & investicie vnitra R iy, bezpe&nostny trad
Hnacie prvky
Nizka komplaxnost obeluby v & Efektivhe poskyiovaniea 8 Mutiandlovs g Autorizdciav. ) Autentifkécia v gy ’Em::..
m )

pristupovom misste pripojene shifish do kanalov '*’"W."W‘

Ciele
Zeiteric kvelly, Sandardus | @) Zvjlenie kvalty, #andardua Zeghime dgiireztnestia | )
dostupnosti elektronickych slufieb dastupnosti eekiranickych slutieb inkliziu znevhodrenych jednotiveoy
pre obéanov | pre podmikatelov do digitilneho trhu

Obrazok 2: Motivacna vrstva poskytovatelov sluzieb

Zaujmy zainteresovanych ako poskytovatelia sluzieb:

= Spravcovia pristupovych miest:
o Vytvorit podmienky pre moznost zapojenia sluzieb do multikanalového
prostredia.
o Spristupnit’ sluzby OVM cez relevantné komunikacné kanaly s relevantnou
uroviou autentifikacie a autorizécie.
= Organy verejnej moci:
o Efektivne poskytovat’ sluzby v multikanadlovom prostredi.
o Zabezpecit jednoduché pripojenie sluzieb do kanalov a pristupovych miest.
= Urad podpredsedu vlady SR pre informatizaciu a investicie:
o Spristupnit’ sluzby OVM prostrednictvom $irSicho spektra komunikaénych
kanalov (najmi mobilné technologie).
o Zvysit pouzivatel'sky komfort pre pouzivatel'ov sluzieb OVM.
* Ministerstvo vnutra SR:
o Zabezpecit jednotne spravovany a bezpecny autentifikatny mechanizmus pre
vSetky komunikacné kanaly vramci autentifikacnej Casti autentifikacného

modulu.

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup 12
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o Umoznit’ pouzivatel'om sluzieb iné¢ spdsoby autorizacie pre prejavenie vole
s ukonom.
= Urad vlady SR:
o ZabezpeCit jednotne spravovany a bezpecny komunika¢ny mechanizmus
v ramci komunikacnej Casti autentifika¢ného modulu.
= Narodny bezpecnostny trad:
o Zabezpecit bezpecny spdsob elektronickej autentifikacie a autorizacie

(elektronicky podpis) pre elektronické komunikaéné kanaly.

2.3 Ciele strategickej priority a priradené ukazovatele podla NKIVS

2.3.1 Sluzby pre ob¢anov

Ciel Ukazovatel’ ciel’a Vysledok

Zvysenie kvality, Standardu | Podiel dodato¢nych elektronickych | 20 %

a dostupnosti elektronickych sluzieb | sluzieb pre obcanov, ktoré je mozné

pre obcanov riesit’ mobilnou aplikaciou
ZlepSime digitalne zrucénosti | ZvySenie pouzivania elektronickych | 35 %
a inklaziu znevyhodnenych | sluzieb znevyhodnenymi skupinami

jednotliveov do digitalneho trhu

2.3.2  Sluzby pre podnikatel'ov

Ciel Ukazovatel’ ciel’a Vysledok

Zvysenie kvality, Standardu | Podiel dodato¢nych elektronickych | 40 %
a dostupnosti elektronickych sluzieb | sluzieb pre podnikatelov, ktoré je

pre podnikatel’'ov mozné riesit’ mobilnou aplikaciou

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup 13
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2.3.3 Maximalne vyuzivanie udajov VS
Ciel Ukazovatel’ ciel’a Vysledok

ZlepSenie dostupnosti dajov verejnej | Podiel ~ informac¢nych  systémov | 99,9 %
spravy vo forme otvorenych udajov verejnej spravy, ktoré poskytuju

otvorené API
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3 Organizacia
3.1 Zodpovednost

Zodpovedny gestor

Zodpovednym gestorom strategickej priority Multikanalovy pristup je Urad podpredsedu
vlady SR pre informatiziciu a investicie, ktory okrem in¢ho zodpoveda aj za centralne
riadenie informatizacie spolocCnosti, centralnu architekturu integrovaného informacného

systému verejnej spravy a koordinaciu plnenia loh v oblasti informatizécie.
Zapojené organizacie
Zoznam organizacii, ktoré budu dotknuté realizaciou priority:

= Urad vlady SR — spravca UPVS a niektorych spolo¢nych modulov a Ustredného
kontaktného centra.

= NASES — prevadzkuje UPVS a niektoré spoloéné moduly a Ustredné kontaktné
centrum.

= Ministerstvo financii SR (UPVII)? — spravca IOM.

* Ministerstvo vnutra SR — prevadzkuje Klientske centra.

= OVM - prevadzkuju Specializované portaly a pracoviskda OVM. Jednotlivé OVM st
vstulade so zdkonom ¢. 305/2013 (Zakon o eGovernmente) povinné spristupnit’
elektronické sluzby na pristupovych miestach a vytvorit' a vypublikovat v Module

elektronickych formularov elektronické formulare, ktoré st viazané k danej sluzbe.
3.2 Organizacné zmeny

Je potrebné vytvorit’ nové role s definovanymi pravami a zodpovednostami v jednotlivych

organizaciach verejnej spravy:

= Centralna trovetr - Urad podpredsedu vliddy SR pre informatiziciu a investicie:
obsadenie architekta multikanalového Front-Officu v ramci AK VS , ktorého tulohou
bude realizovat’ dohlad nad referencnou architektirou multikanalového pristupu a
spolupracovat’ s Programovou kancelariou v ramci koordindcie,

= Rezortnd uroven: definovanie architekta multikandlového Front-Officu v ramci

rezortnej AK.

3 Delimitécia na Urad podpredsedu vlddy SR pre informatizaciu a investicie je v procese realizicie

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup 15
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Nové role:

= Gestor digitalneho Front Office VS SR:
o Dohlad nad jednotnou tvorbou modelu interakcie s VS z pohladu obc¢ana
a podnikatela zohl'adnujuc multikanalové cesty klienta (Kontrola a hodnotenie
vizualu, pouzivatel'ského zazitok a dodrziavanie manudlu tvorby sluzieb VS
SR).
o Vypracovanie manualu tvorby sluzieb VS SR vratane povinnych vizudlnych
prvkov pre aplikécie pristupovych miest.
o Sprava informa¢ného obsahu pre verejnost’ (informacie k sluzbam na jednom
mieste) v kontexte komplexnych sluzieb rieSenia Zivotnych situdcii.
= Integracna kancelaria VS SR — schopnosti pre podporu multikanalového pristupu:
o Rola Gestor Front-Office integracie:
=  Vybudovanie a sprava Centralnych Front-Office Mikrosluzieb.
= Dohlad nad pripajanim agendovych Front-Office Mikrosluzieb do
aplikécii pristupovych miest.
o Rola Gestor Open API:
» Vytvorenie a sprava modulov pre Open API (Modul opravneni pre Open

API, API developer portal, Datovy sandbox pre Open API).

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup 16
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4 Stratégia
4.1 Prehlad najlepsich skusenosti

Z historického hladiska Staty vzdy investovali do rozvoja ciest, elektrizacnej siete, a inej
fyzickej infrastruktury za uCelom zvySenia ekonomického rastu krajiny. Investicie do
eGovernmentu sa v poslednych rokoch stali taktiez jednym =z pilierov rozvoja krajiny
a prindSaju so sebou budovanie elektronickych kanalov pre zabezpecenie komunikécie so
Statom. Podla Stadie spolo¢nosti McKinsey* realizaciou plného potencidlu digitalizacie
verejnej spravy vo svete by viedlo k tspore 1 trilionu dolarov ro¢ne vd’aka zefektivneniu

nakladov a operacnej prevadzky.

Aj ked krajiny vybudovali platformy, stale bojuji s problémom Sirokého vyuzitia ich
digitalnych kandlov. Podl'a merani Eurdpskej komisie 13% pouZzivatel'ov Internetu v prostredi
Europskeho e-Governmentu s potencidlne strateni pouzivatelia (,,e-Government drop-outs®).
St to pouzivatelia, ktory vyuzili online kanal eGovernmentu a pre d’al$iu interakciu preferuju
komunikaciu cez iny kanal. ESte viac zarazajuci je fakt, ze pocet pouzivatel'ov eGovernmentu

v EU je iba na tirovni 40%.

ZvySenie vyuzitel'nosti a navratnosti digitalnych iniciativ je mozné realizovat’ diverzifikaciou
ponuky v roznych kandloch ajej implementiciu je potrebné podporit silnou digitalnou
stratégiou. Komer¢ny sektor ma vybudovanych mnoho technik pre zlakanie klientov na svoje
produkty. Okrem zapdajania novych technologii vratane mobilnych zariadeni a aplikacii su
investicie zamerané aj na znizenie nadkladov vyvoja. Verejny sektor vie tieto techniky adaptovat’
ajednou znich je spravna kombinacia digitalnych a tradicnych kanalov — multikanalovy

pristup.

Nezavisle od toho ako je §tat ispesny pri implementacii elektronickych sluzieb, tradicné kanaly
st taktiez sucastou multikandlového pristupu. Priblizne 20% obyvatefov EU bude stale
preferovat’ interakciu nie elektronickym kanalom z dovodu volby alebo nutnosti a tato
poziadavka je zohladnena aj v principe — ,,Digitalne prednostne” v ramci akéného planu

Eurdpskeho eGovernmentu na roky 2016-2020°.

4 http://www.mckinsey.com/business-functions/digital-mckinsey/our-insights/public-sector-digitization-the-

trillion-dollar-challenge
3 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/european-egovernment-action-plan-2016-2020
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Tradi¢né kanaly pokryvaji osobnt komunikaciu, telefonicky a listinny kontakt. Digitalne resp.
elektronické kanaly predstavuju webovy pristup, mobilny pristup, ale aj asistovany pristup

k elektronickym sluzbam.

Z pohl'adu globalnych aregionalnych trendov véicSina krajin nevyuziva plne potencial
multikanalového pristupu. Krajiny ako Australia, Bahrain, Kanada, Dansko, Francuzsko,
Holandsko, Katar, Juzna Korea, Saudska Arabia, Singapur, Svédsko, Spojené arabské emiraty,
Velka Britania a Spojené Staty americké st umiestnené najvyssie v oblasti multikanalového
pristupu na sluzby. Ako je zo zoznamu zrejmé jedna sa o vysoko prijmové krajiny, ktoré¢ maju
k dispozicii financntl kapacitu na realizaciu sluzieb v réznych kandloch. Graf 1 zobrazuje
vyuzivanie jednotlivych kanalov podl'a regionov v percentach.
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Graf'1: % vyuzivania kanalov podla regionov

Vsetky krajiny vyuzivaju kanal web a vyuZzivanie kanalov ako tretie strany, kiosk a mobilné
zariadenia je najvysSie v Eurdpe. Mobilné zariadenie majii najvacsi potencidl, primarne
v rozvojovych krajinach, kde by mali mat’ veducu rolu pri definovany multikanalove;j stratégie®.

Taktiez podl'a analyzy preferovanych kanalov generacie Y (osoby narodené medzi rokmi 1980-

6 United Nations E-Government Survey 2012:
https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2012-Survey/Chapter-4-Supporting-
multichannel-service-delivery.pdf
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1990) je mobilné zariadenie druhé najpreferovanejsie rozhranie pri interakcii s poskytovatelom

sluZieb? - Graf 2.
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Graf 2: Preferencia kandlov pri interakcii pouzivatelov

Vysoka

Z tohto dovodu pri rozpracovani strategickej priority budeme mobilny pristup taktiez

4

povazovat’ za kanal, ktory ma najvacsi predpoklad vyuzivania pri interakcii s VS SR.

Na zaver treba podotknut’, ze zavedenie multikandlového pristupu nebude iba o vystaveni

sluzieb do jednotlivych kanalov, ale aj o zmene procesov spracovania sluzieb, podporujucich

digitalizaciu a taktiez aj o zmene IT rieSeni kanalovych aplikacii, ktoré¢ by mali byt budované

nad rovnakou aplikacnou zakladnou.

Pre navrh architektury multikanadlového eGovernmentu SR su v nasledujicej Casti zohl'adnené

tieto strategické pristupy:

= Multikanalové varianty.

= Mobilné Apps vs. No-Apps stratégia.

= Open API ako spust’ a¢ pristupu k sluzbam VS z tretich stran (partnerstvo).

= Asistovana elektronicka komunikacia.

= Stratégia pre tradicné kanaly (osobne, listinne, telefonicky).

7 Capgemini Financial Services Analysis, 2016; Capgemini and LinkedIn WFTR Voice of the Customer Survey,

2016
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= Autentifikdcia pomocou mobilného zariadenia.

= Spdsoby autorizacie sluzieb.
4.2 Vyber pristupu

4.2.1 Multikanalové varianty

V kapitole 1.3.1 je zhodnoteny aktudlny stav, resp. vypocet kanalov, ktoré méze FO/PO ako
konzument sluzieb pri interakcii s OVM vyuzit. Povaha sluzieb OVM a nutnost’ vyuzitia
viacerych kanalov v ramci jednej sluzby, napr. pri vystupe sluzby (napr. potreba obhliadky
vozidla pri zmenach v evidencii vozidiel), ako aj preferencia pouzivatel'ov — moznost’ vyuZzitia
viacerych kanalov v ramci jednej sluzby, si vyZaduje nastavit’ prostredie tak, aby bolo mozné
v jednom procese sluzby vyuzit’ viacero moznych kanalov. Pri takejto mozZnosti je potrebné nie
len analyzovat mozné multikandlové cesty pouzivatela, ale predovSetkym zhodnotit

multikanalové varianty z pohl'adu efektivnosti vystavovania jednotlivych sluzieb v kanaloch.
Mozné multikanalové cesty klienta

Priklad 1)

.. p”
o IIWI 3a

. portfélio |.||l
-= . R L | LTI e
; lenta vo_. 1 pobocka mobil

1. Zacatie procesu rieSenia ZS na webe — v portfoliu klienta.

2. Pokragovanie na pracovisku prisluiného OVM zapojeného do ZS, resp. na klientskom
centre.

3. Uzavretie procesu riedenia ZS bud’ na mobilnom zariadeni, alebo na webe — napr. spétna

vézba k vybaveniu sluzby.

Priklad 2)
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1. Zacatie procesu riesenia ZS v mobilnej aplikacii.

2. Pokracovanie na webe v portfoliu klienta.
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3. Uzavretie procesu riedenia ZS na pracovisku OVM alebo na klientskom centre (a napr.

osobné prebratie potvrdenia).

Priklad 3)

2a
e

= WP
2b

portfélio

klienta

mobil

1. Za&atie procesu rieSenia ZS na pracovisku OVM alebo klientskom centre.

2. Pokracovanie a dokoncenie na mobile alebo na webe v portfoliu klienta.

Multikanalové varianty

Varianty predstavuju formu umiestnenia sluzieb a produktov v multikanalovom kontexte. Pri

tvorbe multikanalového pristupu je potrebné zohladnovat pravidla pre vytvorenie

konzistentného pouZivatel'ského zazitku®:

8 https://www.nngroup.com/articles/customer-journeys-omnichannel/
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= Konzistentnost — udrzanie rovnakého vizudlneho a komunikacného S$tylu naprie¢

vsetkymi online a offline kandlmi.

= Optimalizacia — kazdy kanal by mal byt’ dostato¢ne silny v tych oblastiach, na ktoré bol
urceny (napr. primarne umiestnit’ sluzby vyzadujice osobny styk v tradicnych kanaloch
s informacnym obsahom v digitdlnom s mozZnost'ou rezervacie stretnutia).

= Nadvidznost — zabezpecCenie, aby bolo pre pouzivatela jednoduché prejst’ z jedného
kanala do druhého.

= Synchronizicia — zabezpecenie, aby boli vSetky data pre pouzivatel’a aktualne a kde sa
tak neda zabezpecit’, aby boli pouzivatelia transparentne informovani o neaktualnosti
poskytovanej informacie.

= Kolaboracia — poskytnutie proaktivnej pomoci v Case a mieste, kde klienti realizuju

interakciu so sluzbou (napr. oslovenie klienta pri realizacii podania cez interaktivny

chat).

Variant A — Integrované digitalne a tradicné kanaly cez celé portfolio sluzieb (Sedé Stvorce

predstavuju sluzby alebo produkty).

Wget!)

\ pobocka i
g

_— TS

Variant B — Prioritné zameranie na digitalne kanaly postavené samostatne od tradicnych (Sedé

Stvorce predstavuju sluzby alebo produkty).
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Variant C — Zameranie na digitalne kandly s pokracovanim v tradicnom kandly (Sedé stvorce

predstavuju sluzby alebo produkty).

i}

—

Tabulka 2:Vyhodnotenie multikanalovych variantov

sluzby

Multikanalovy
Vyhody Nevyhody
variant
A: Integrované Najvyssia uroveh - RIVZlkO tzv. "3V pasce =
Vsetko, Vsetkym,
L, e, samoobsluhy  a vol'by N
digitalne  a tradi¢né Kkan4 Vsade
andly = Komplexny a nakladny
kanaly cez  celé Vysoka dostupnost’ ompiexny  a nakiacny

portfolio sluzieb

sluzieb v kanaloch

koncept presunu sluzieb

poskytovanymi
tradicnymi kanalmi do
digitalnych

= Nejasna stratégia
nakol’ko nie je znamy
rozsah  iba  pojem
,,vSetko*

B: Silna stratégia pre

digitalne kanaly

Zameranie sa na tvorbu
novych sluzieb primarne
v digitalnych kanaloch

e Tradi¢né kanaly buda
stagnovat’

e Problém
s konzistentnost’ou
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postavena samostatne e Potencidl pre docielenie a komunikéciou na
od tradiénych digitalnej transformacie klienta (silové rieSenia)
C: Silna stratégia pre e Zameranie na ¢ Zlmvz.eréa dostu?nostt'
digits . nové/upravené  sluzby s u,zw . amoznost
igitalne kanaly a 7S vol'by kanalu

s pokracovanim e Vyuzitie tradi¢nych
v tradi¢nom kanaly kanalov (Uradoviia,

I0M, KC) na

dokoncenie

komplexnejsich sluzieb

Vyber stratégie a zdovodnenie

Stratégia pre multikandlové varianty vychadza z aktudlneho stavu prebiehajicej digitalnej
transformacie VS SR (ciele Operaného programu efektivna verejna sprava®, Narodna
koncepcia informatizacie VS SR 2020'° aciele Operaéného programu integrovana
infrastruktara PO7 Informacnd spolo¢nost’!!), ktorej cielom je odbremenit koncovych
pouzivatelov od nutnosti niekol'ko ndsobnej realizacie atomickych sluzieb vo¢i OVM, a
zrealizovat’ tieto nutné tkkony za nich. Z tohto dévodu planované implementacie komplexnych
koncovych sluzieb rieSenia zivotnych situacii obcanov a podnikatel'ov buda budované tak, aby
zohl'adnovali multikanalovy pristup a podporovali multikandlové cesty klienta pri vyuzivani
sluzieb VS SR. Z pohladu interakcie klienta v procese rieSenia Zivotnej situdcie bude
primarnym principom jeho uplne vybavenie v kanaly, ktory si zvolil na vstupni interakciu.
Z tohto dovodu musia byt koncové sluzby dostupné a zdokonal’ované rovnako v jednotlivych
kanaloch. V pripade, ak bude nutné zrealizovat" dokonc¢enie v inom kandaly (napr. prechod do
kanalu osobne z digitalnych kandlov) z dévodu alternativnej vetvy procesu, bude tato cesta
optimalizovan4, tak aby prechod medzi kanalmi bol ¢o najviac pouzivatel'sky privetivy (napr.

moznost’ rezervacie miesta a ¢asu obsluhy). Primarne interakcie v hlavnych kanaloch:

=  Web a Mobilny pristup —nastartovanie procesu rieSenia ZS a sledovanie stavu rieSenia;

ulohy v procese rieSenia ZS priradené na koncového pouzivatela.

® http://www.minv.sk/?opevs
10 http://informatizacia.sk/narodna-koncepcia-informatizacie-verejnej-spravy--2016-/22662s

' http://www.informatizacia.sk/operacny-program-integrovana-infrastruktura/19080s
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= Asistovane elektronicky (IOM) — nastartovanie procesu rieSenia ZS a prehlad stavu
rieenia; ulohy v procese rieSenia ZS priradené na koncového pouzivatela, ktoré za
pouzivatel'a vykona pracovnik IOM.

= Osobne — nadtartovanie procesu rieSenia ZS a prehl'ad stavu riesenia ZS; dokonéenie

alternativnych vetiev procesu riesenia ZS, kde je potrebny osobny kontakt.

Na zaklade uvedeného bol pre implementaciu multikanalového pristupu v prostredi VS SR
vybrany Variant A. Primarny ciel’ akejkol'vek interakcie je maximalna mozna miera uplného
vybavenia sluzby rieenia ZS v kanaly, ktory si zvolil klient. Vystavovanie sluZieb v kanaloch
aich vstupna a spracovatel'ska interakcia bude vzdy podlichat procesnej a legislativnej
optimalizacii, aby sa nutnost’ prechodov medzi kandlmi minimalizovala (napr. nutnost
predkladania dodatoénych dokumentov do rozpracovaného procesu ZS vyriesit zmenou
legislativy a pripadnou datovou integraciou potrebnych udajov). Okrem uvedeného bude
pozadované vzdy realizovat’ vyhodnotenie vhodnosti sluzby pre dany kanal (service channel-
fit). Postup vhodnosti sluzby pre dany kanal bude definovand v manualy pre tvorbu koncovych

sluzieb VS SR, ktory je taktiez sucast'ou strategickych dokumentov NKIVS.

4.2.2 Mobilné Apps vs. No-Apps stratégia

Dlhodoby trend vyuzivania pristupovych zariadeni ako mobilny telefon alebo tablet si
nevyZzaduje podrobnejsiu analyzu a verifikaciu. Penetracia mobilnych zariadeni v prostredi
EU28+ rapidne narastd, pricom medziro¢ny narast pristupu na elektronické sluzby medzi rokmi
2014-2015 je nad 40%. Pri pristupe k sluzbam prostrednictvom tychto zariadeni moZeme
vzhl'adom na vyuzivané technologické moznosti hovorit” o dvoch zasadnych témach a to aj

s moznym dopadom na ciele zvolené v kapitole 2.1:

= Apps — nativne mobilné aplikacie.

= No-Apps — responzivny web pouzivany cez prehliada¢ mobilného zariadenia.

V tejto suvislosti je potrebné definovat’ vyhody anevyhody implementacie nativnych
mobilnych aplikacii aj s ohl'adom na trend vyvoja pouzivania mobilnych aplikacii. Primarne
vyuzitie mobilnych aplikacii je podla realizovanych vyskumov v kategorii hier a socialnych
sieti, kde je potrebna Casta interakcia s koncovym pouzivatelom. Graf 3 zobrazuje Casové

vyuzivanie jednotlivych kategérii mobilnych aplikacii'?.

12 Zdroj:http://flurrymobile.tumblr.com/post/115191864580/apps-solidify-leadership-six-years-into-the-mobile
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Graf 3: Vyuzivanie jednotlivych kategorii mobilnych aplikacii

Zdroj:http://flurrymobile.tumblr.com/post/115191864580/apps-solidify-leadership-six-years-into-the-mobile

Povaha sluzieb eGovernmentu spadd do oblasti Utilit (sluzby s nizkou mierou interakcie
koncového pouzivatela) a z tohto dovodu je predpokladané ich nizke vyuzivanie v prostredi

SR (maly pocet stiahnuti aplikacii z App Store resp. Google Play).

Tabulka 3: Vyhodnotenie stratégie pre mobilné aplikacie

Stratégia Vyhody Nevyhody

Apps = Moznost’ vyuZzivania ) Predp oklad . nizsej mieq
nativnych funkcii prostredia vyuzitelnosti. (,P ene’trac1a
mobilnych operatnjch v ostathom obdobi vyrazne

, el klesa, pouzivatelia si menej
systémov (push notifikacie, » P d

nativne dotykové ovladacie m?tlvova{n aplikdcie
kv, atd inStalovat’).
prvky, atd). . S
= Naroky na vyvoj, udrzbu
a prevadzku. (Nativne

aplikacie je potrebné neustale
aktualizovat  pre = zmeny
v operanych systémoch, su
limitované schvalovacim
procesom (napr. Apple store),
nie st multiplatformové, teda
ich vyvoj je nakladny).
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* Vyzaduje si implementaciu

No-Apps = Trend aj vtechnologii — novych sposobov

technologické  spolocnosti

resp. g S autentifikdcie  a autorizacie
prinasaju moznosti aplikacii sivani elektronickvch
. 1 ] re vyuzivani elektronickyc
responzivny bez instalacie — progresivne pre | Ry
web aplikicie zalo¥ené na sluzieb pomocou mobilného
web HTML/CSS zariadenia.

= Jednoducha  bezinstalacna
pristupnost (HTML/CSS je
otvoreny Standard, jeden
Z najviac penetrovanych
technologii na svete).

= Vyvoj nativnych aplikacii je
mozné presunut na tretie
strany a vytvorit’ tzv. Mash-
up sluzby.

Vyber stratégie a zdovodnenie

Vzhl'adom na prevahu vyhod a aj z pohl'adu trendov a Statistik aktualneho vyuZzivania aplikacii
vyberame pre sluzby eGovernmentu stratégiu No-Apps, pricom koncové sluzby a aplikacie
pristupovych miest budi pre kanal mobilny pristup dostupné pouzitim responzivnych
webovych aplikacii cez prehliada¢ mobilného zariadenia. V d’al$ej faze bude mozné pomocou
pristupu Progressive Web Apps!'?® zabezpecit’ aj dostupnost’ aplikacie priamo z plochy mobilu
ako aj v offline mdde. Pri vybere tejto stratégie vychadzame aj z predpokladu, Ze sluzby
eGovernmentu budi dostupné aj cez Open API, ¢im bude mozné vytvorit’ nové digitalne sluzby
a produkty spéjajuce komercény a verejny sektor a tym padom podporit’ tvorbu mobilnych

aplikécii tretimi stranami, ktora podpori aj ekonomicky rast SR.

Vyuzitie nativnych aplikacii je zatial' identifikované pre potreby realizacie autentifikacie
klienta, bez ktoré¢ho nebude mozné vybudovat’ plnohodnotny multikanalovy pristup k sluzbam
eGovernmentu.

Z dévodu roznorodosti niektorych sluzieb poskytovanych VS SR je moznd implementacia

pouzitim nativnych mobilnych aplikacii v pripade ak aplikacia vyzaduje:

= Vyuzitie pokrocilejSich kryptografickych funkeii.

13 https://developers.google.com/web/progressive-web-apps/
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= Vyuzitie nativnych push notifikacii.
= Vyuzitie nativnych ovladacich prvkov zariadenia.
Nutnym predpokladom pre schvalenie implementacie nativnej mobilnej aplikacie by mali byt
= Dostupnost’ sluzieb cez rezponzivne webové rozhranie.
= Dostupnost’ Open API pre sluzby v gescii daného OVM.
Zvolenim stratégie No-Apps a zaroven zavedenim mobilnej autentifikécie stale umoziujeme
klientom pristipit’ na sluzby verejnej spravy pomocou mobilného zariadenia, pricom portfolio
sluzieb, ktoré touto stratégiou pokryvame je vicsie ako keby boli vytvorené nativne mobilné

aplikacie pre vybranu sadu koncovych sluzieb VS SR.

4.2.3 Open API ako spust’ac pristupu k sluzbam VS z tretich stran (partnerstvo)

V sucasnom stave je v prostredi SR uréitym sposobom zavedeny princip Open API (napr.
sluzby elektronickej podatel'ne FS SR alebo elektronické komunika¢né rozhranie el. schranky
vramci SM UPVS, atd’.). Zavedenie Open API v prostredi VS SR bude podliehat’ vyraznej
zmene legislativy ako aj vSetkych vrstiev architektury. V ramci multikandlového pristupu
definujeme Open API ako prostriedok, cez ktory je mozné realizovat’ pasivne ako aj aktivne
operacie klientov cez sluzby VS SR dostupné v pristupovych miestach tretich stran (napr.
mobilna aplikacia GovTech start-upu, pobockova siet’ komercného poskytovatela sluzieb a

produktov, atd’.).

Pre zavedenie Open API bolo identifikovanych 5 hlavnych oblasti, na zaklade ktorych je mozné

zabezpecit’ pristup tretich stran na sluzby eGovernmentu cez Open API:

= Proces udelenia opravnenia tretej strane koncovym pouzivatel'om.
= Overovanie opravneni tretich stran pri komunikacii s Open APIL.

= Datovy sandbox pre Open APIL

= Open API developer portal.

= Metodické usmernenia a Standardy pre Open API.
Proces udelenie opravnenia tretej strane koncovym pouZivatel’'om:

Proces udelenia opravnenia tretej strany na sluzby v mene klienta, bude primarne iniciovany
z pristupovych miest tretich stran, kde sa tymto ikonom dynamicky vytvori zoznam subjektov
poskytujucich sluzby VS SR. V pripade samoobsluzného nastavenia tohto opravnenia bude
v portfoliu klienta zavedena sekcia konfiguracie opravneni na tretie strany, ktoré si napojené
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na Open API. Zapis opravnenia bude implementovany aj formou mikrosluzieb, tak aby toto

opravnenie bolo mozné zapisat’ automatizovane z aplikacii tretich stran.
Overovanie opravneni tretich stran pri komunikacii s Open API:

Pri realizacii komunikacie s tretou stranou bude nutné zabezpecit' overenie opravnenia tretej
strany na pristup na Open API sluzbu a klienta pre ktorého toto volanie realizuje. Vybudovanim
centralneho uloziska opravneni tretich stran na Open API sluzby bude mozné tento tkon
realizovat’, priCom vznik evidencie opravneni bude zabezpeceny pomocou procesu udelenia

opravnenia.
Datovy sandbox pre Open API:

Za ucelom rychleho a agilného vyvoja aplikacii tretich stran, ktoré sa napajaju na Open API,
bude nutné vybudovat’ dedikované tuloZisko depersonifikovanych dat pre vyvoj prototypov
a pilotnych produktov. Sandbox bude verejne dostupny a ziskanie opravneni na pristup by bol

realizovany formou webAPI key'4.
Developer portal:

Za ucelom transparentného vypublikovania Specifikdcie Open API sluzieb bude potrebné
vybudovanie developer portalu, ktory bude obsahovat’ Struktiirovani dokumentaciu o Open
API sluzbach VS SR'S. Pomocou portalu bude mozné realizovat’ konfiguraciu a nastavenia
samoobsluzne (napr. vytvorenie testovacich identit) bez zavislosti na manualnych ukonov na

strane prevadzkovatel'ov prostredia.

Metodické usmernenia a Standardy pre Open API:

Neoddelitelnou stcastou zavedenia Open API v prostredi VS SR bude priprava metodik
a technickych Standardov pre organy verejnej moci, ktoré popisu sposoby a integra¢né vzory
pre implementaciu a vystavenie takychto sluzieb. Metodiky taktiez pokryju mozné

prevadzkové modely Open API s definiciou nefunkcionalnych charakteristik, moznych

restrikcii ako aj potencidlneho modelu spoplatnenia niektorych Open API sluzieb.
Vyber stratégie a zdovodnenie:

V zmysle principu ,,Digitalne prednostne” (z angl. Digital-by-defaulf) ak¢ného planu Europske;j
Komisie na roky 2016-2020 by mali OVM poskytovat’ sluzby prednostne cez digitalne kanaly

14 https://developers.google.com/maps/documentation/geocoding/get-api-key
13 https://developers.csas.cz/
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(vratane spristupnenia rozhrani s moznostou strojového spracovania dat), pricom musia
udrziavat’ aj ostatné kanaly pre tych, ktori nemaju pristup k internetu z dévodu vol'by alebo
nutnosti. Z tohto dévodu je zavedenie Open API v prostredi VS SR ddlezitym aspektom rozvoja
informatizacie, ktory je v stlade s globalnymi trendmi a taktiez v stlade so strategickymi

ciel'mi narodnej koncepcie informatizacie verejnej spravy na roky 2020.

4.2.4 Asistovana elektronicka komunikacia

IOM ako pristupové miesto, ktoré slizi na asistovanu elektronicku uradni komunikaciu
fyzickych 0s06b a pravnickych os6b s organmi verejnej moci pri vykone verejnej moci
elektronicky, je vyznamnym prvkom multikandlovej architektiry eGovernmentu. [OM bude
zabezpecovat’ vSetky ukony interakcie s verejnou spravou, ¢i uz iniciovanie procesov rieSenia
zivotnych situdcii, alebo mozné dokoncenie rozpracovanych procesov klienta za asistencie
pracovnika IOM, pri¢om tento ikkon by mohol v alternativnych vetvach procesov riesenia ZS
zabezpecit’ aj pripadnt zarucenu elektronicku konverziu dokumentov, ktoré by sa dokladali do

rozpracované¢ho procesu.
Vyber stratégie a zdovodnenie:

Strategicky princip pre pristupové miesto IOM je prepouzivanie sluzieb, ktoré st vystavené pre
kanaly Web a Mobil, ¢im sa vyrazne zvysi utilizacia sluzieb vystavenych pre multikanalovy

Front-Office VS SR a zaroven budi podporené multikanalové cesty klienta.

Opravnenie pracovnika IOM pre naStartovanie procesu asistovanej obsluhy je dany
legislativou. IS IOM zabezpecCuje auditovatel'nost’” tkonov pracovnika spolu s evidenciou
listinnej dokumentécie k jeho splnomocneniu na dany ukon. Proces je v sicasnom stave
implementovany v IS IOM a ocakava sa jeho pre pouzitie s pripadnym doplnenim notifikacii

o nastaveni tohto opravnenia.

4.2.5 Stratégia pre tradi¢né kanaly (osobne, listinne, telefonicky)

Vyuzivanie kanalu osobne je najfrekventovanejSie v oblasti ziskavania informacii pred
naStartovanim tkonu a pracovnici klientskych centier ako aj pracovisk OVM poskytuju
komplexné poradenstvo pre klientov. Pre zefektivnenie procesov pracovnikov obsluznych

miest nielen v oblasti poradenstva, ale aj pri realizacii ukonov pre klientov, je nutné taktiez

Strategicka priorita: Multikanalovy pristup 30



* ¥

URAD PODPREDSEDU VLADY SR T
| PRE INVESTICIE o
A INFORMATIZACIU
Eurépska dnia

zvysit pouzivatel'sky komfort, podporit’ digitalizaciu papierovych ukonov (napr. vytvaranie
podania plne elektronicky anasledna tla¢ na autorizaciu vlastnoruénym podpisom)
a pokracovat’ v rozvoji elektronického spisu za ucelom centralizacie elektronickej evidencie
dokumentov, ktor¢ boli sicastou konania. Za G¢elom dosiahnutia jednotného multikanalového
kontextu v prostredi VS SR je taktiez potrebné napojit’ aplikacie pristupovych miest na
informécie o klientoch a na evidenciu rozpracovanych procesov rieSenia zivotnych situcii,
pripadne d’alSich prepouzivatel'nych Front-Office mikrosluzieb. Realizacia pripajania na Front-
Office mikrosluzby by mala byt sucastou kazdej implementac¢nej aktivity tykajicej sa procesov
rieSenia ZS v multikanalovom prostredi, ¢im sa opitovne zabezpedi vysie prepouzitie Front-
Office mikrosluzieb. Dalsie zvySenie pouzivatel'ského komfortu pracovnikov je mozné
uskutocnit’ jednotnym pouzivatel'skym rozhranim pre pracovnika spolo¢ne so Single Sign-on
prihlasovanim pouzitim autentifikacnych metod jednotlivych aplikacii, ktoré vyuziva pre svoju
agendu. V neposlednom rade, pre potreby merania a kontinualneho zlepSovania vykonnosti
pracovisk, bude nutné zrealizovat’ prepojenie dochadzkovych, vyvolavacich ako aj agendovych
systémov, ktoré poskytni exaktné data pre riadenie a rozhodovanie o d’alSom rozvoji tychto

pristupovych miest.

Vyuzivanie kandlu listinne je realizované pre vstupnu ako aj vystupnu interakciu s klientom.
V zmysle digitalnej stratégie je ciel'om vstupnu interakciu presuntt’ do elektronickych kanalov,
a tym padom urychlit’ nastartovanie konania. V pripade vstupnej interakcie je potrebné pre
ucely jednotnej evidencie komunikacie listinni koreSpondenciu previest do elektronicke;j
formy a napojit’ spracovanie na elektrizovany proces, ktory je vyuzivany aj pre elektronickt
komunikaciu. V pripade vystupnej interakcie je potrebné zamerat' sa na centralizaciu tlace
a distribucie papierovych dokumentov za €¢elom zniZenia prevadzkovych nakladov na tento

kanal.

Vyuzivanie kanalu telefonicky v prostredi VS SR je taktiez primarne zamerané na poskytovanie
poradenstva pri vyuzivani sluzieb v elektronickych kanaloch. Pracovnici kontaktnych centier
pomahaju pri navigacii a podporuju klientov pri pristupe na elektronické sluzby. ZlepsSenie
komunikacie s klientom je mozné zabezpecit dostupnostou tdajov o identite, s ktorou je
realizovany rozhovor pouzitim zjednodusenych pohl'adov na data klienta, ktoré by pokryvali

vybrané objekty evidencie (napr. stav rozpracovanych procesov, procesna historia atd’.).

Vyber stratégie a zdévodnenie:
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Tradi¢né kandly st neoddelitelnou sucastou spravneho kanalového mixu pri poskytovani
sluzieb a z tohto dévodu je planovany rozvoj tychto kandlov a zapojenie do spolocného
multikanalového kontextu. Rozsah rozvoja bude determinovany na zaklade interakéného
modelu pre kazdy proces rieSenia zivotnej situdcie a podporovanej multikanalovej cesty klienta

danej ZS.

4.2.6 Autentifikdcia pomocou mobilného zariadenia

Sluzby eGovernmentu nie st v su¢asnom stave plnohodnotne dostupné pre kanal mobilného
pristupu. Identifikacia a autentifikacia prostrednictvom eID (EAC online) je zalozend na
principe vzajomného overenia obCana a poskytovatela sluzby. V sucasnosti $tat neposkytuje
softvérové rieSenia na prihlasenie sa do autentifikovanej zéony pouzitim mobilného zariadenia.
V zmysle definovanej stratégie multikanalového pristupu v prostredi SR je mobilna
autentifikacia nutnym predpokladom pre zavedenie multikanalového eGovernmentu, priCom
tato forma autentifikacie musi spiat’ bezpednostné poziadavky a byt’ legislativne ukotvena.
V ramci dokumentu strategickej priority multikanalového pristupu st uvedené mozné
alternativy multifaktorovej mobilnej autentifikacie z pohl'adu koncového pouzivatela, ktoré st
uz etablované v inych odvetviach hospodarstva (napr. technologické firmy — Google, Apple
alebo bankovy sektor SR). Popisované alternativy autentifikdcie predstavuju 3. droven
zabezpeGenia autentifikacie!®. Okrem alternativ irovne 3 su v nasledovnej Casti kapitoly
popisané mozné koncepty, ktoré pokryvaju 4. uroven zabezpecenia autentifikacie na mobilnom

zariadeni.

16 NIST Electronic Authentication Guideline — http://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/SpecialPublications/NIST.SP.800-

63-2.pdf
http://www.gemalto.com/brochures-site/download-site/Documents/gov-coesys-egov-mgov.pdf
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V nasledovnej Casti popisSeme mozné priklady rieSenia autentifikacie pre urovei 3 a 4 pouZzitim

mobilnych zariadeni.
Uroveii 3 — Alternativa 1 — autentifikicia na baze HOTP/TOTP:

OTP (one-time password) je jednorazové heslo, ktor¢ je platné len pre jedno prihlasenie alebo

pre nejaku transakciu.

= HOTP generuje nové heslo na poziadanie, typicky na zaklade stlacenia tlacidla na
tokene.
=  TOTP generuje nové heslo automaticky v zavislosti na ¢ase, typicky kazdych 30, alebo

60 sekund.

Potencialny proces pridania zariadenia ako nového autentifika¢ného prostriedku z pohladu

koncového pouzivatela sluzieb:
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Obrdzok 4: Koncept pridania zariadenia pre autentifikiciu na baze HOTP/TOTP

1. Stiahnutie aplikacie.

2. Prihlasenie do portfdlia klienta pomocou eID a BOK > prejst’ na obrazovku Pridat’
zariadenie.

3. Vygeneruje sa kI'a¢, ktory zadame v aplikacii.

4. Aplikacia vygeneruje aktivacny kod, na zaklade kI'aca > tento kod zadame do formulara
v portfoliu klienta.

5. Nastavime uzamkynanie zariadenia, bud’ cez PIN kod, alebo pomocou odtlacku prsta.

6. Ak sa kody zhoduju > Gispesné sparovanie.

Potencialny proces prihlasenia:
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Obrazok 5: Koncept autentifikacie na baze HOTP/TOTP
1. Odomknut zariadenie.
2. Vygenerovat’ jednorazové heslo.
3. Zobrazit’ www stranku slovensko.sk > Prihlasit’ mobilom.
4

Zadat' meno + vygenerované jednorazové heslo > ispesne prihlaseny.
Uroveii 3 — Alternativa 2 — autentifikicia na bize OCRA:

Challenge-response (vyzva-odpoved’) je v vymena informacii medzi dvoma stranami
komunikacie, kedy jedna strana vyzve otazkou druht stranu (anglicky challenge) k poskytnutiu

spravnej odpovedi (anglicky response), aby mohlo dojst’ k autentizécii pristupu.

Potencialny proces pridania zariadenia ako nového autentifikaéného prostriedku z pohladu

koncového pouzivatela sluzieb:
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Zadaj PIN

Touch ID
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ALEBO

000a

Obrazok 6: Koncept pridania zariadenia pre autentifikaciu na baze OCRA
1. Stiahnutie aplikacie.
2. Prihléasenie sa do portfolia klienta pomocou eID a BOK > prejst’ na obrazovku Pridat’
zariadenie.
3. Vygeneruje sa QR kod a caka sa na zosnimanie nejakym zariadenim. Po zosnimani
prebehne aj aktivacia bezpecnostnych certifikatov.
4. Nastavime uzamkynanie zariadenia, bud’ cez PIN kod, alebo pomocou odtlacku prsta.

5. Uspesné sparovanie.

Potencialny proces prihlasenia a mozného spdsobu autorizacie na baze OCRA:

pokus o
Touch IO priniasene N (6]

e ¢ oy

(3] 2]
;’> - Q :‘;‘::::T mobilnd

Obrazok 7: Koncept autentifikacie na baze OCRA

1. Slovensko.sk > Prihlasit’ mobilom.
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Zadat’ meno + heslo > ¢akanie na mobilnu verifikaciu.
Odomknutie zariadenia.

Push notifikacia > Povolit’ prihlasenie.

Prihlaseny.

Priprava podania a inicializacia autorizacie > vygeneruje sa kod.

Do zariadenia pride push notifikacia > zadanie kodu a potvrdenie.

e A R

Uspesne vykonané podanie.

Uroven 4 — Mobilné rieSenia autentifikacie

Pre podporu najvyssej urovne 4 zabezpecenia autentifikacie na mobilnych zariadeniach je nutné

spristupnit’ na nich aj eID, kde konven¢na eID karta je prepojend s mobilnym zariadenim.
Prichadzaju do tivahy viaceré implementacné pristupy, napriklad:
1. Integracia eID karty (jej funkcii) do mobilné¢ho zariadenia. Tento pristup vyzaduje
vyuzitie SE (bezpecnostného ¢ipu mobilného zariadenia).

2. Elektronicka identita ob¢ana resp. emulacia elD karty (jej funkcii) v bezpec¢nom
prostredi SEE (Secure Execution Environment) na vzdialenom serveri.

3. Pripojenie existujicej elD karty k mobilnému zariadeniu prostrednictvom externej
citacky.

4. Upgrade existujucej elD karty na eID kartu s dudlnym rozhranim (+ bezkontaktné
rozhranie), mobilné zariadenie s NFC v tomto pripade plni funkciu bezkontaktnej
citacky.

Komplementarnou stcastou rieSenia pre vyssie uvedené alternativy je aplikacia na mobilnom
zariadeni, ktora sprostredkuje autentifikaciu k sluzbe poskytovatel’a, ktora by mala pokryvat

funkcionality aj pre uroven 3.
Vyber stratégie a zdévodnenie

Urcenie cielovej formy technického rieSenia autentifikacie jednotlivych trovni autentifikacie
na mobilnom zariadeni v sulade s bezpecnostnymi poziadavkami a legislativou, bude
predmetom dedikovaného pracovného balika zmeny architektiry, zahrnutého v akénom plane
informatizacie SR. Pre zavedenie multikanalového pristupu v prostredi eGovernmentu SR je
tato autentifikacia povazovana za nutny predpoklad. Predpokladame, Ze aj Groviiou 3 vieme

spristupnit’ pre klientov Siroké spektrum elektronickych sluzieb VS SR.
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Pri definovani technického rieSenia niz$ej irovne autentifikacie pouzitim mobilného zariadenia

je potrebné zohl'adnit’ nasledovné principy:

= eID karta bude vzdy vydavana ako primarny autentifikacny prostriedok, pomocou
ktorého bude mozné aktivovat mobilni autentifikaciu samoobsluznym procesom,
pripadne aktivovat’ aj iné autentifikacné mechanizmy.

= Autentifikicia je vykonavana vzdy cez centralneho poskytovatela identity VS SR
(UPVS IAM), ktory je integrovany s referenénymi registrami (RFO,RPO). Nakol’ko
v sucasnom stave architektira VS SR obsahuje centralizované tidaje o identitach, nie je
potreba vyuzitia decentralizovanych modelov autentifikicie cez externych
poskytovatelov identit ako je to v pripade niektorych krajin, ktoré¢ nemaju
centralizovanu spravu identit.

= 'V pripade implementacie obidvoch trovni (3 a 4) zabezpecenia autentifikacie pouzitim
mobilnej aplikacie budu tieto funkcionality integrované v jednej aplikacii, aby klient
nemusel instalovat’ viacero autentifika¢nych mobilnych aplikacii.

= Sucastou rozvoja centralneho poskytovatela identit VS SR bude otvorenie sluzieb
identifikacie a autentifikacie vo forme Open API a vykonavand podpora za ucelom
inkluzie tychto sluzieb do komeréného sektora. Poskytovanim predmetnych sluzieb sa
vyrazne odbura komplexnost’ rieSeni spojenych surCenim identity v digitalnych
kanaloch komer¢nych poskytovatelov sluzieb (napr. nahravanie fotiek obc¢ianskeho

preukazu, resp. videa).

Okrem urcenia technického sposobu prevedenia mobilnej autentifikacie v stlade
s bezpecnostnymi poziadavkami, bude vykonana biznis analyza koncovych sluzieb v gescii
jednotlivych organov verejnej moci za ucelom revizie pozadovanej Grovne autentifikacie s jej
potencidlnym zniZzenim na uroven, ktora zabezpe¢i o najrychlejsi pristup aj z mobilnych

zariadeni.

4.2.7 SpoOsoby autorizacie sluzieb

Dal§im dolezitym aspektom pre zvySenie Gizitkovej hodnoty sluZieb pre klientov je zavedenie
dodato¢ného spoOsobu autorizacie, ktora nebude pozadovat vyuzitie kvalifikovaného
elektronického podpisu (KEP). V sucasnom stave je v ramci autorizacie prevazne vyZzadovany
KEP, aj ked’ legislativa umoziuje definiciu inych sposobov autorizacie, ktoré by mohli OVM

aplikovat’ na svoje sluzby. Tieto spdsoby vSak nie su zavedené v sucasnej platnej legislative.
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Z pohladu povahy niektorych sluzieb eGovernmentu je mozné autorizéciu realizovat’ aj inymi
mechanizmami, ktoré by taktiez podporili multikandlovy pristup v procese vytvarania
a odosielania podania. V zmysle nariadenia eIDAS je mozné na tieto ucely pouzit

kvalifikovani déveryhodnu sluzbu, ktord mézu potencialne poskytovat’ viaceré subjekty.

Autorizaciu podani resp. tikonov vo forme prejavenia vole je mozné realizovat’ r&éznymi
sposobmi (pouzitim KEP, potvrdenim pritomnosti alebo kliknutim na ovladaci prvok). Cielom
je urcit’ korektny spdsob autorizacie pre danu sluzbu a zaviest’ podporné sluzby a moduly pre
iniciovanie vzdialenej autorizacie zjednotlivych aplikacii pristupovych miest. V pripade
implementadcie modulov v gescii OVM je potrebné riesenie implementovat’ tak, aby

podporovalo Open API koncept.
Vyber stratégie a zdovodnenie:

Urcenie cielovej formy technického rieSenia autorizacie na mobilnom zariadeni v stlade
s bezpecnostnymi poziadavkami a legislativou bude predmetom dedikovaného pracovného
balika zmeny architektiry zahrnutého v akénom plane informatizacie SR. Pre zavedenie
multikanalového pristupu v prostredi eGovernmentu SR je tato autorizdcia povazovana ako

spustac aktivnych operacii (vytvorenie a odoslanie podania) z mobilnych zariadeni.

Okrem urcenia technického sposobu prevedenia iného spdsobu autorizacie v sulade
s bezpecnostnymi poziadavkami bude vykonand biznis analyza koncovych sluzieb v gescii
jednotlivych organov verejnej moci za i€elom revizie pozadovaného spésobu autorizacie s jeho

potencialnou zmenou na spdsob, ktory zabezpeci pristup aj z mobilnych zariadeni.

4.3 Analyza SWOT

Tabulka 4: SWOT analyza pre multikanalovy pristup

Silné stranky Slabé stranky

= ZvySenie zaujmu ksluzbam VS SR | = Rapidny rozvoj kanalovych rieSeni na

pomocou moznosti vyuZzitia mobilnych trhu bude generovat’ dodatocné naklady

technologii zo strany klientov na udrzbu arozvoj tychto aplikécii na
= QOdburanie bariér pri autentifikacii a strane VS SR

autorizacii ukonov vo¢i VS SR = Neista adopcia Open API VS v prostredi

SR zdoévodu Uzkeho  zameranie
komer¢ného sektora na tieto sluzby

= Averzia klientov ksucasnému stavu
sluzieb v digitalnych kanalov limituje ich
potencialne vyuzitie v buducnosti
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Prilezitosti Hrozby

= Podpora ekonomickej vykonnosti | * Nie je mozné predvidat’ vyvoj v oblasti
komeréného sektora zavedenim Open koncovych zariadeni, pomocou ktorych
API bude mozné realizovat’ pristup na Internet

= Nové pristupové miesta pre sluzby Statu | = Heterogénnost® mobilnych platforiem
na strane tretich stran a s tym spojena naroc¢na udrzba a rozvoj

= Moznost’ tvorby inovativnych produktov
a sluzieb pripojenim na Open API
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5 Architektura
5.1 Principy

Architektonické principy relevantné pre multikanalovy pristup:

Ciele
Zvysenie kvality, Standardua & Zvysenie kvality, a ® Zl adajov ® [ Ziepsime digitdine zruEnosti a inkiiziu @
dostupnosti elektronicky ‘ch dostupnosti elektronickych verejnej sprévy vo forme ‘mevyhodnenych jednotliveov do
sluZieb pre obéanav sluZieb pre podnikatelov | otvorenych dajov L digitaineha trhu

Architektonicé principy

Biznis principy

m @ m m
ORIENTACIA NA SLUZBY ORIENTACIA NA KLIENTA PRISTUPNOST UNIFORMITA
Datové principy Aplikaéné principy
m
| OTVORENOST UDAJOV OTVORENE API

Technologické principy

VLADNY CLOUD
PREDNOSTNE

Obrazok 8: principy relevantné pre multikanalovy pristup

Tabulka 5: Popis architektonickych principov

Princip Popis

Architektara verejnej spravy je zalozena na definicii sluzieb, ktoré odrazaji procesy
realneho sveta. To znamena, ze akakol'vek vrstva architektury verejnej spravy
Orientécia na (vrstva procesov, IS, technologii) komunikuje s okolitym svetom prostrednictvom
. sluzieb, ktoré su konzumované prostrednictvom rdznych kanalov (rozhrani).
Sluzby Zamerom je podporit’ digitalnu transformaciu verejnej spravy, ktora bude
poskytovat’ pouzivatel'sky privetivé elektronické sluzby ako Standard, a to aj pre

cezhrani¢né vybavovanie zZivotnych situacii.

Verejna sprava aktivne pracuje so skupinami klientov s cielom vytvorit’ také sluzby,

. . . ktoré su klientmi vyzadované alebo preferované, asu pre klienta jednoducho
Orientacia na

pouzite'né. Verejna sprava vzdelava klientov svojich sluzieb o tom, aké sluzby st

klienta . . . o
vytvorené, ako sa pouZzivaju. Za klientov sii povazovani obc¢ania, podnikatelia ale

i Gradnici, ktori sa sluzbam venuju.
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Princip Popis

Sluzba je lahko pristupnd pre kazdého oblana Eurdpskej unie, aj zdravotne,
socidlne, ¢i inak znevyhodneného pouzivatela. Poskytovatelia sluzieb musia
Pristupnost’ prisposobit’ ich pristupnost’ k preferovanym metédam pouzivatela. Ide teda aj
o vyber komunika&nych kanalov, &asu, kedy je kontakt mozny a pouZivatel'skii

privetivost metdd komunikacie.

Z pohladu pouzivatela je obsluha pouzivatela cez akykol'vek kanal jednotna

Uniformita S
a pouziva Standardné postupy a rieSenia.

Otvorenost’ Udaje otvorenej vlady musia byt dostupné aprehladné. Vybrané mmnoziny

udajov v legislative definovanych udajov nebudu podliehat’ principom otvorenych tdajov.
Aplika¢né rozhrania elektronickych sluZieb st verejné pre déveryhodné aplikacie
tretich stran. Aplika&né rozhrania v informaénych systémov s budované spdsobom

Otvorene API umozhujicim ich pouzitie komukol'vek (po splneni uréenych podmienok).
Specificky vietky sluzby informaénych systémov, ktoré su dostupné grafickym
rozhranim, maju byt dostupné aj otvorenym aplikaénym rozhranim.

, Informaéné systémy a technoldgie, ktoré si v ramci verejnej spravy rozvijané alebo

Vladny cloud Ry ) £ Jne) spravy !
modifikované, musia byt posudené v kooperacii s poskytovateI'mi cloudovych

prednostne

sluzieb v zmysle ich nasadenia do vladneho cloudu.

5.2 Biznis vrstva

5.2.1 Poskytovanie sluzieb pre koncovych pouzivatel'ov

Cielova biznis architektura podporujiica stratégiu multikanadlového pristupu v oblasti

poskytovania sluzieb pre koncovych pouzivatel'ov:
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Obrazok 9: Biznis architektura SP: Multikandlovy pristup

Tabulka 6: Kanaly (biznis rozhrania) a pristupové miesta (touchpoints) cielovej architektury multikanalového pristupu k

sluzbam VS SR

Biznis
Pristupové

rozhranie Popis
miesto

(kanal)

Web UPVS  (ustredny | Portal, prostrednictvom ktorého je mozné vykonavat elektronicku
portal verejnej | komunikaciu so vSetkymi organmi verejnej moci a slizi ako primarne
spravy) pristupové miesto pre interakciu s VS.

Specializovany Portal, prostrednictvom ktorého je mozné vykonavat elektronicku
portal uradni komunikaciu s jednym alebo viacerymi organmi verejnej moci,
ktoré ho zriadili.

Mobilny eGovApps Pristupové miesta na baze nativnych aplikacii budovanych na mobilnych

pristup platformach. Prioritna implementacia mobilnej aplikdcie pre

zabezpecenie autentifikacie pouzitim mobilného zariadenia
a umoznenie multikanalového pristupu pouzitim smartphonov a tabletov
cez webové prehliadace.

Tretie strany | GovTechApps, Pristupové miesta budované tretimi stranami na zaklade Open API VS
Komerénd SR. Tretia strana v mene klienta alebo klient vo svojom mene moze
pobocka realizovat’ interakciu s VS na zaklade udeleného opravnenia pre dany

subjekt, ktory tuto interakciu poskytuje cez svoje biznis sluzby alebo
produkty.

Asistovane IOM (Integrované | Pristupové miesto pre asistovani elektronickii komunikaciu pri

elektronicky | obsluzné miesto) vyuzivani koncovych sluzieb VS SR. Kanal bude postupne pripajany na
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Biznis ) ;
. Pristupové .
rozhranie . Popis
; miesto
(kanal)
sluzby riesenia Zivotnych situacii vratane dostupnosti biznis kontextu
Z8.
e-mail e-mail Biznis rozhranie, ktorého primarne vyuzitie je zamerané na vystupnu
komunikaciu na klienta (notifikacie, informacie o zmene stavu procesov
rieSenia, atd’.). V pripade Pracoviska OVM je mozné realizovat
dodato¢nti e-mailovit komunikaciu s OVM pri vybavovani prislusnej
agendy. Taktiez, v pripade Kontaktného centra, je mozné realizovat’
s pracovnikmi e-mailovi komunikéciu za G¢elom ziskania informacii.
SMS SMS Biznis rozhranie, ktorého primarne vyuzitie je zamerané na vystupnu
komunikaciu na klienta (notifikacie, informacie o zmene stavu procesov
rieSenia ZS, atd.).
Osobne Pracovisko OVM | Pracovisko (Gradoviia) dané¢ho organu, kde je mozny osobny kontakt
s pracovnikom.
Klientske centrum | Zdruzené pracoviska, napr. klientske centrd, kde je mozny osobny
Statnej spravy kontakt s pracovnikom.
Listinne OVM podatel'na Pracovisko, kam je mozné dorucovat pisomnosti osobne, alebo
prostrednictvom poStového operatora.
Telefonicky Kontaktné Ustredné kontaktné centrum pre telefonickd komunikaciu.
centrum
Pracovisko OVM | Pracovisko (Gradovna) daného organu, kde je mozny telefonicky kontakt
s pracovnikom.
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Tabulka 7: DalSie stavebné bloky biznis architektiry podporujiice poskytovanie sluzieb multikandalovym pristupom
Nazov SB Typ Popis
Poskytované sluzby VS SR pre riedenie ZS koncovych
Koncové sluzby . . .. .
) . Koncova sluzba | pouzivatel'ov, ktoré agreguji atomické operacie rieSenia
rieSenia ZS [*] )
Ciastkovych agend.
Legislativa pre Legislativa, na zaklade ktorej bude mozné sluzbu riesenia ZS
o Biznis objekt
realizaciu sluzby [*] poskytovat’.
) y o Koordinator rieSenia ZS zabezpeduje dohl'ad nad exekiiciou ZS
Koordinator ZS [*] Biznis rola - o
ako aj implementa¢nti koordinéciu.
Vysokotiroviiovy proces riedenia ZS:
1. Vyhladavanie a navigacia
2. Autentifikécia (pripadne pokracovanie na krok 3 bez
autentifikacie)
Vytvorenie podania
4. Dynamicky vypocet poplatku za sluzbu riesenia ZS
) ) 5. Autorizacia (pripadne vyzva na autentifikaciu
Proces rieSenia o
. o ) Biznis proces a naslednu autorizaciu)
Zivotnej situdcie [*] o
6. Realizacia uhrady (v pripade poplatku zo sadzobnika
moznost zaplatit’ pred odoslanim, inak na vyzvu)
7. Odoslat’ podanie
8. Orchestracia zapojenych agend
9. Konsolidacia vystupov
10. Notifikacie a dorucovanie
11. Spétna vézba k vybaveniu sluzby
Biznis Data kontext Biznis data priradené danému procesu rieSenia ZS vratane stavu
) o Biznis objekt ) )
Zivotnej situacie [*] rieSenia procesu.
Vlastnik CSB poskytuje prepouzitelné spolo¢né agendové
bloky, ktoré su v procese rieSenia ZS vyuZivané. Su to napriklad:
Vlastnik centralnych N = Identifikacia a autentifikacia
iznis rola . ické & i
spolognych blokov [*] Elektronické dorucovanie
= Realizacia uhrady
=  Archivacia
= atd
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Nazov SB

Typ

Popis

Definicia centralnych spolocnych blokov je realizovana v gescii

MV SR (projekt optimalizacie procesov)

Ugastnik ZS [*]

Biznis rola

Ugastnici ZS vykonavaju priradené kroky procesu a pokryvaju

obcanov, podnikatel'ov, Organy verejnej moci a treti sektor.

Sluzby centralnych

agend a Sluzby Interné koncové | Interné biznis sluzby poskytované pre orchestraciu zapojenych
$pecializovanych sluzby agend rieSenia ZS.

agend

Gestor agendy Biznis rola Vlastnik agendy zodpovedny za realizaciu procesu agendy.

Proces nastavenia

Biznis proces

Nastavenie zastupovania pre asistovan elektronicka

komunikaciu pre realizaciu sluzieb rieSenia ZS vratane

zastupovania ) ) ) )
informacnych notifikacii od zacati procesu v mdde zastupovania.
o Pracovnik IOM, ktory vykonava asistovanu elektronicku
Pracovnik IOM Biznis rola o )
komunikaciu v mene zastupovaného klienta.
5.2.2 Interné funkcie VS SR pre podporu multikanalového pristupu

Funkcie pre spravu multikanalového pri Qtupu A
Gestorpre =0 Gestor FO <D
digitélny FO V'S Integracie

E———

Udrzba manualu tvorby ©1] |
sluZieb a vizualnych

prvkov

Tvorba multikanalového ()
modelu interakcie s V'S

Sprava informagného [~
obsahu v kontexte 23

Sprava ceﬁtrélnych FO A
mikrosluziet

Obrazok 10:Biznis funkcie pre spravu multikanalového pristupu

Tabulka 8: Stavebné bloky biznis architektury pre spravu multikandalového pristupu

Biznis rola

Priradena

biznis funkcia

Popis

Gestor pre digitalny

FO VS SR

Tvorba

multikanalového

Gestor digitalneho FO VS SR zodpoveda za definiciu modelu

interakcie podporujuci multikanalové cesty klienta. Pri
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Biznis rola

Priradena

biznis funkcia

Popis

modelu

interakcie s VS

implementécii novych sluzieb riesenia ZS bude validovat

dodrziavanie multikanalového modelu interakcie s VS SR.

Udrzba manuélu

tvorby sluzieb a

Gestor digitalneho FO VS SR zodpoveda za manual tvorby

sluzieb a kniznice vizualnych prvkov. Realizuje kontrolu

vizualnych

dodrziavania Standardov vo¢i Organom verejnej moci.
prvkov
Sprava

Gestor digitalneho FO VS SR zodpoveda za vytvorenie
informaéného

unifikované informa¢ného obsahu nadrezortnych sluzieb riesenia
obsahu v

kontexte ZS

78S.

Gestor Front-Office

Sprava

centralnych

Gestor Front-Office integracie spravuje a zabezpecuje

implementaciu a vystavenie centralnych Front-Office

Integracie Front-Office mikrosluzieb ako aj vystavovanie agendovych mikrosluzieb pre
mikrosluzieb jednotlivé kanaly v stlade s integracnymi vzormi a Standardmi.
Specifické funkcie pre Open API A
Treta 9 Koncovy 0 Gestor 0|
strana pouZivatel Open AP

Udelenie opravnenia tretej strane

Sprava developer [
portalu

(A Sprava datového (A
sandboxu

Obrazok 11: Specifické biznis funkcie pre Open API

Tabulka 9: Stavebné bloky biznis architektury pre Open APl

Biznis rola

Priradena

biznis funkcia

Popis

Koncovy pouzivatel,

Tretia strana

Udelenie
opravnenia

tretej strane

Udelenie opravnenia tretej strane na pouZzitie samoobsluzného
rozhrania alebo nastavenie opravnenia tretou stranou v mene
klienta, ktorym bude nastavené opravnenie na Girovni: tretia

strana-klient-sluzba.
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Eurépska dnia

Biznis rola

Priradena
o . | Popis
biznis funkcia

Sprava datového

Vytvorenie a udrzba datového sandboxu otvoreného pre

Gestor Open API ) )
Sandboxu integraciu tretich stran.
Sprava . . .
Vytvorenie a udrzba developer portalu pre integraciu tretich
developer
stran.
portalu

5.3 Aplikacna vrstva

Aplikacna architektura podporujuca mutlikandlovy pristup (klI'acové komponenty a funkcie):

WEB Q) Mobilng () Tretie strany ) Asistovane () E-mail ) sms -0 Osobne () Listinne -1 Telefonicky )/
UPvs =0 eGovApps ) elakironicky Pracoviskn ow O Pracoviskn -
Particic kients T oM -0 Pracoviska ~_) O Fodatelia oV
Inkinizica () weion £l i
autentikace iy T A rrr—— Klieniske 7 Kontaking |
FO Mossanger 1 i | srich sranp’] 2abupevaria et ﬂaﬁ;u;;‘:avv centrum
Deveioper portsl 20 S k Hotfksci o [ . & Sednoing A
= 0 auth & Fantaan m:: e
'sbéndzmM c' pracovisko L PracovEke
sorl]] i
Centralne Front-Office Mikrosluzby (& Agendové ISVS['] o
Magata] & vhiadivec angine 25 2] Prachypinanis padania (ckseniky) (] Aunmsave roepraovanaha padene (-] Ml plcinin ;_o;wlwm\ﬂh (=] ge Frant-oifi 1
sudiat
Valdich podanis [ Pradvypinens podsria (-]
Sprestedkovarts vipedy poslatku () Indalzsse autarizacie fest] Epeostedkevarie atky o= Piijem pedania & sadtrtoanie (2] agendoveh didish (agerdond Gdaje)
erchesiracie fdedenia 25
S et () Ao o) Pozkytnute comhy eDemin ()] Nassavanie rotifeatnena amfiu (5] m&?ﬁmﬁ (A mfmniup.m 2
! ! Apandrvehe proces Pripran pedanial’]
Mastavens aprvnen retich stran (-] Zachytveans inlarascie P Paskytnubs procesns) histri (=) Prijem spitns vazby k ugbawents (-]
(S3pan A1) | ey
Potparni sulby pr ) O e Znssnie podp! )
dakurnenten
Procesneé aplikacie riesenia ZS['] 9
Spoloéné moduly FE["] L= Platforma integricie udajov % Agendavh crshesiracle u fegricle L8]
o i AuiormEny) ] - - Agendans shilty (7] Agendow (5] It )
inaleosens H] | et [Tbear o[ me A ot Paws 1) et ) S e
balich wtran pre ‘méurh AE B Hate om0
Open API YT 3] bty Prezentaing vrsta are Back-Offios Cal
. - Modusy SV Lal 2oy regstra agarcovych ]
Spolotné moduly BE['] 5] dkajonf] |
Obrazok 12: Aplikacna architektira SP: Multikandlovy pristup
Tabulka 10: Popis aplikacnej architektury SP: Multikandlovy pristup
R . 7 . .
Aplika¢ny Popis Vybrané funkcie Popis
komponent
Portfolio klienta Nova aplikacia pristupového | Inicializacia Zabezpecenie
miesta vzmysle NKIVS, | autentifikacie prihlasenia  pouzitim
ktoré  zvySuje  klientsku
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Eurépska dnia

Aplikaény

komponent

Popis

Vybrané funkcie

Popis

samoobsluhu a  podporuje
nové funkcionality (navigacia
a procesna  mapa ZS,
personalizicia,

dashboard

myData,

stavu
rozpracovanych  procesov,
procesna historia,
zjednodusené zobrazenie
obsahu sprav z eDesku, atd’.)
na zaklade napojenia na

Front-Office mikrosluzby.

presmerovania

Identity providera.

na

FO Meessenger

Nova aplikacia pristupového
miesta, ktora zabezpecuje
podporni  komunikaciu vo
forme interaktivneho chatu
pri ziskavani informacii resp.
vybavovani sluzieb. RieSenie
byt

modularne, aby bolo mozné

musi navrhnuté
jeho prepouzitie v réznych
pristupovych miestach (napr.
$pecializovany portal).
Riesenie taktiez podporuje
pravidlo kolaboracie
konzistentného

pouzivatel'ského zazitku.

N/A

N/A

Developer portal

Struktrovan(

API

Pristup na
$pecifikaciu ~ Open
sluzieb s moznostou

samoobsluhy.

N/A

N/A

Specializovany portal

Portal prostrednictvom
ktorého je mozné vykondvat

elektronicku uradnu

N/A

N/A
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Eurépska dnia

centra jednotny pristup do
multikandlového prostredia
a zabezpeci

dostupnost’ konsolidovanych

klientskych tdajov pouzitim

Aplikaény Popis Vybrané funkcie Popis
komponent
komunikaciu s jednym alebo
viacerymi organmi verejnej
moci, ktoré ho zriadili.
mAuthApp Nativna mobilnd aplikacia| N/A N/A
podporujica  autentifikaciu
pouzitim mobilného
zariadenia na definovanej
urovni  zabezpeCenia (3
a/alebo 4)
IS, Apps tretich stran | Aplikacie  tretich  stran| N/A N/A
[*] napojené na Open APL.
IS IOM IS IOM podporuje asistovanti | Nastavenie zastupovania | Funkcie podporujiuce
elektronickl komunikaciu na vytvorenie
sluzby riesenia ZS zastupovania
pracovnika IOM voci
klientovi pre ukony
spojené s vybavenim
sluzieb VS SR.
Notifikéacia o zastupovani | Zabezpecenie
notifikacie klienta
0 nastavenom
zastupovani v IS IOM
vratane ukonu
a ¢asovej platnosti
tohto zastupovania.
Jednotné Klientske | Aplikacia zabezpe¢i pre| N/A N/A
pracovisko pracovnikov klientskeho
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Eurbpska iinia
Aplikaény Popis Vybrané funkcie Popis
komponent
Front-Office  mikrosluZieb.
Zaroveni bude  podporovat’
presmerovanie na
$pecializované agendové
systémy pouzitim SSO.
Centralne Front- | Aplikacia poskytuje centralne | Naviga¢ny a vyhl'adavaci | Funkcia zabezpeCuje
Office Mikrosluzby mikrosluzby, ktoré su| engine ZS vyhladavanie sluzieb
poskytované pre aplikacie na zaklade zadanych
pristupovych miest. vstupov klientov
Predstavuju prepouzivatel'né a poskytuje navigacnu
funkcionality, zktorych je procesnii mapu ZS pre
mozné vyskladat’ vstupna dynamickt
interakciu na sluzby VSSR personalizaciu
v hociktorom kanaly. pristupového miesta.
Mikrosluzby budi vystavené
do kanalov cez centralnu API
GW platformu.
Predvyplnenie  podania | Funkcia zabezpeCuje
(¢iselniky) poskytnutie udajov
pristupovému  miestu
za ucelom
predvyplnenia
poloziek podania, ktoré
st ¢iselnikového
charakteru
Autosave Funkcia zabezpecuje

rozpracovaného podania

ukladanie zapisanych
udajov do podania pre
potreby  dokoncenia
podania v inom kanaly
ale aj v pripade
viacnasobnej

autorizacie  réznymi
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Eurépska dnia

Aplikaény Popis Vybrané funkcie Popis

komponent

identitami v r6znom

Case.

Validacia podania | Funkcia zabezpeci
komplexnych sluzieb ZS | validaciu vyplnenych
podani  komplexnych
sluzieb riesenia ZS za
ucelom minimalizacie
odosielania chybnych

udajov v podani.

Sprostredkovanie Funkcia sprostredkuje
vypoctu poplatku vypocet poplatku
prostrednictvom

dedikovaného modulu
vypoctov poplatku. Pri
vypocéte poplatkov za
komplexné sluzby
mbéze byt vypoclet
realizovany

v sucinnosti

s agendovymi
sluzbami spadajiicimi

pod komplexnt sluzbu.

Inicializacia autorizacie Funkcia inicializuje
autorizaény proces pre

vyplnené podanie.

Sprostredkovanie platby | Funkcia sprostredkuje
platobné mechanizmy
v zavislosti od typu
sluzieb (splatné pri
podani, splatné na

vyzvu).
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Eurépska dnia
Aplikaény Popis Vybrané funkcie Popis
komponent
Prijem podania a | Funkcia zabezpedi
nastartovanie prijatie podania
orchestracie rieSenia ZS | komplexnej sluzby

z aplikacie
pristupového  miesta
a nastartuje  prislusna

orchestraciu  rieSenia

Z8.
Poskytnutie Funkcia poskytne
konsolidovanych ref. | konsolidované
udajov identity referencné udaje

z prislusného

zdroja/zdrojov  (Moje

Data)
Ziskanie rozpracovanych | Funkcia poskytne
procesov rieSenia ZS rozpracované procesy

rieSenia 7S pre
pristupové miesto

spolo¢ne s udajmi pre

konfiguraciu
vizualneho
dashboardu.
Poskytnutie obsahu | Funkcia poskytne
eDesku prehl'ad sprav
z eDesku s meta

udajmi pre zobrazenie
v pristupovom mieste.
(prehl'ad sprav

zaslanych klientovi)

Nastavenie notifika¢ného | Funkcia zabezpedi
profilu nastavenie

notifikaéného profilu
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Eurépska dnia

Aplikaény Popis Vybrané funkcie Popis

komponent

klienta spolo¢ne so
zapisom do centralnej

zdrojovej evidencie.

Nastavenie opravneni | Funkcia zabezpedi
tretich stran (Open API) | nastavenie opravneni
tretich stran koncovym
pouzivatelom  (tretia
strana-pouzivatel’-

sluzba)

Zachytavanie interakcie Funkcia zabezpeci
zachytenie  spravania
sa klientov
v pristupovom mieste
za ucelom ziskania dat
pre rozvoj aupravu
pristupovych miest
(ktoré  podania st
nezrozumitel'né,

najdlhsi cas pre

vyplnenie podania,
atd’.)
Poskytnutie ~ procesnej | Funkcia poskytne
historie prehl'ad procesnej
histérie klienta
a informacie, ktory
OVM tkony realizoval

a aké ukony boli

realizované voc¢i nemu.

Prijem spitnej vizby k | Funkcia  sluzi na
vybaveniu sluzby prijatie spétnej vézby
klienta  k vybaveniu

sluzby.
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interakciu. Mikrosluzby budt

vystavené v zavislosti od

Eurépska dnia
Aplikaény Popis Vybrané funkcie Popis
komponent
Podporné  sluzby pre | Funkcia zabezpedi
messenger komunikaciu  medzi
FO aBO
Messengerom (sluzby
na baze web socketov)
Overenie  podpisanych | Overenie podpisanych
dokumentov dokumentov
ZruSenie podpisu uz | ZruSenie podpisu uZz
podpisanych dokumentov | podpisanych
dokumentov
Procesné aplikacie |Centralny procesny engine| N/A N/A
rieSenia ZS [*] pre dlhotrvajice  procesy
rieSenia ZS, ktory zabezpedi
nadrezortnt orchestraciu
a procesni integraciu
s evidenciou stavu a biznis
dat  procesu.  Jednotlivé
procesy riefenia ZS budu
predstavovat’ samostatné
procesné aplikacie, ktoré
moézu byt priradené réoznym
biznis vlastnikom.
Platforma integracie |Centrdlne klientske data pre| Poskytovanie udajov Poskytovanie
udajov podporu konsolidovanych
multikanalovej cesty klienta. udajov o klientovi
Agendové ISVS[*]
Agendové Front- |Mikrosluzby  podporujice | Validacia podania | Funkcia zabezpecuje
Office Mikrosluzby agendovo $pecifické | agendovych sluzieb validaciu podania
funkcionality pre vstupni agendovych  sluzieb

pouzitim biznis logiky
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Aplikaény Popis Vybrané funkcie Popis
komponent
implementacie  koncovych implementovanej
sluzieb riesenia ZS a do v AIS.

kanalov budu vystavené cez

centralnu API GW platformu.

Predvyplnenie  podania | Funkcia zabezpecuje
(agendové udaje) predvyplnenie udajov
podania v ramci
agendovych  sluzieb

pouzitim biznis logiky

implementovanej

v AIS.
Poskytnutie stavu | Funkcia zabezpecuje
rozpracovania poskytnutie stavu
agendového procesu spracovania

odoslaného podania.

Ostatné FO mikrosluzby | Ostatné funkcie so
pre pripravu podania [*] | Specifickou biznis
logikou danej agendy
potrebné pre interakciu

v pristupovom mieste.

Agendové Zabezpecuje interna | Agendové procesy Funkcia zdruzuje
orchestracie a | integraciu modulov ISVS ako procesy danej agendy.
integracie aj vystavenie sluzieb pre

procesné aplikicie rieSenia

7S.

Interné agendové sluzby | Funkcia zdruzuje
interné agendové
aplikacné sluzby, ktoré
su vystavené interne

pre agendové procesy.
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Aplikacny Popis Vybrané funkcie Popis
komponent
Agendové sluzby pre | Funkcia zdruzuje
procesy ZS agendové  aplikaéné
sluzby,  ktoré st
vystavené pre
nadrezortnti
orchestraciu procesov
rieSenia ZS.
Prezentaéna  vrstva |Prezentacnd  vrstva  pre| N/A N/A
pre Back-Office spracovanie agendovych
procesov.
Moduly ISVS Moduly ISVS N/A N/A
Zdrojové registre | Zdrojové registre | N/A N/A
agendovych udajov agendovych udajov
Spolo¢né moduly FE
Autentifikaény modul | Autentifikaény modul N/A N/A
(UPVS IAM) zabezpetuje
autentifikaciu pouzitim
roznych autentifikacnych
Serverov.
mAuth AS Autentifikacny server pre N/A N/A
mobilnu autentifikaciu.
eID AS Autentifikacny server pre N/A N/A
elD autentifikaciu.
Autoriza¢ny modul Moduly pre podporu N/A N/A
] vzdialenej autorizacie, ktory
je vzmysle eIDAS
kvalifikovanou

doveryhodnou sluzbou, ktorti
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Eurépska dnia
Aplikaény Popis Vybrané funkcie Popis
komponent
potencialne mézu
poskytovat’ viacer¢ subjekty.
Modul centralnej tla¢e |Centrdlna tla¢ a distribucia | N/A N/A
papierovych dokumentov
Modul splnomocneni | Modul pre evidenciu a spravu | Evidencia opravneni | Funkcia zabezpeci
splnomocneni tretich stran evidenciu  opravneni

tretich stran koncovym
pouzivatelom (tretia

strana-pouZzivatel’-

sluzba)
Open API SandBox Dedikované ulozisko | N/A N/A
depersonifikovanych dat pre
vyvoj prototypov a pilotnych
produktov.
BO Messenger Back-office  modul  pre| N/A N/A

interaktivnu ~ komunikaciu
s klientmi. Primarnym
pouzivatelom by malo byt

kontaktné centrum.

Zmeny aplikacnej architektiury v zmysle strategického pristupu:
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Eurépska dnia

WEB Q Mobilny Tretie strany O Asistovane O E-mail O sms O Osobne O Listinne O Telefonicky )
§ 3 eGovApps () elektronicky Pracoviske ~O ow -0 Pracovisko <)
oM O Pracovisko ~O)| oW podatefia oM
Inicializa cia ovMm
- ®)
autentfiki cie Pre—— p——e 'g?‘:'r‘zrkne - Kontaktné -O)|
mAuth & zastupovania centrum Sétnej sprévy centrum
Notifikacia o ()
‘ portal] E_H
I il

Agendové ISVS[*]

Validdcia podania Predvyplnenie podania ()]
agendovych sluzieb (agendové (idaje)

Navigagny a vyhladavaci engine 28 ()| Predvypinenie podania (&iseiniky) () Autosave razpracovaného pedania

Validacia podania kemplexnyeh ()
sluzeb 28

Prijem podania a nadtartovanie ()
orchestricie riedenia 7S

Inicializacia autorizicie N Sprostredkovanie platby

Sprostredkovanie vpo&tu poplatku (]

Poskytnutie konsolidovanych ref. ()] Ziskanie rozpracovanych procesov (23] Poskytnutie obsahu eDesku Nastavenie notifikagného profilu () Poskymutie stavu () Ostatné FO
8 rozpracovania mikrosluzby pre
pripravu podanial*]

udajov identity riesenia 25

agendového procesu

Zachytavanie interakcie Poskytnutie procesnej histérie

Nastavenie opravnen tretich stran ()
(Open API)

Prijem spétnej vazby kvybaveniu [
sluzby

Zrusenie podpisu uZ podpisanych
dokumentov

Podporné sluzby pre messenger ()| Overenie podpisanych dokumentov (]

Procesné aplikacie rieSenia ZS[*] LU

Platforma integracie tidajov Agendové orchestrdcie a integracie g
Agendové sluzby [~ Agendové Q) { Intemé

55|
Poskytovanie () J [
- Saajov Py 10 e

| Prezentatna vrstva pre Back.Office ﬂ““

’W "W‘
Spoloéné moduly BE['] i Gdajov[*]

Spolo¢né moduly FE[*]

‘agendové sluzby

Evidencia opravneni
fretich stran pre
Open API

Legend
Work package

Obrazok 13: Zmeny aplikacnej architektury v zmysle strategického pristupu

5.4 Technologicka vrstva

Pri budovani aplikacnych komponentov sa predpokladd maximalne vyuzitie sluzieb vladneho

cloudu.
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%
A

Obrazok 14: Infrastrukturna vrstva SP: Multikandlovy pristup
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Eurépska dnia
6 Realizacia
Matica cielov a indikatorov vo¢i navrhnutym balikom architektonickej zmeny (Aktivita):
Tabulka 11: Matica cielov
Ciel Ukazovatel’ ciel’a Vysledok | ID AKtivity
ZvySenie kvality, Standardu | Podiel dodato¢nych | 20 % 1,2,3,4,7,8,
a dostupnosti  elektronickych | elektronickych  sluzieb  pre 9,10,12,13
sluzieb pre obcanov obcanov, ktoré je mozné riesit’
mobilnou aplikaciou

Zlepsime digitalne zrucnosti a | ZvySenie pouzivania | 35 % 1,2,3,4,7,8,
inkliziu znevyhodnenych | elektronickych sluzieb 9,10,12,13
jednotlivcov do digitalneho | znevyhodnenymi skupinami

trhu

ZvySenie kvality, Standardu | Podiel dodatoc¢nych | 40 % 1,2,3,4,7.8,
a dostupnosti  elektronickych | elektronickych sluzieb  pre 9,10,12,13
sluzieb pre podnikatel'ov podnikatelov, ktoré je mozné

rieSit’ mobilnou aplikaciou

ZlepsSenie dostupnosti udajov | Podiel informaénych systémov | 99,9 %  [5,6,11
verejnej spravy vo forme | verejnej spravy, ktoré poskytuju

otvorenych udajov otvorené API
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6.1 Legislativne poZiadavky

Tabulka 12: Legislativne poziadavky

Legislativny predpis

Navrhované opatrenie

Zékon ¢. 305/2013 Z.z. o
elektronicke;j podobe
vykonu pOsobnosti
organov verejnej moci a o
zmene

a doplneni

niektorych zakonov

(zakon o e-Governmente)

Rozsirenie pristupovych miest pre eGovernment o open API pre

tretie strany, mobilny pristup pre eGov aplikacie.
Zavedenie Open API pristupu do prostredia eGovernmentu.
Rozsirenie spolo¢nych modulov o nové moduly a ich funkcie:

= Modul pre evidenciu a spravu splnomocneni.
= Portfolio klienta.
= Modul centralnych podpornych sluzieb pre pristupové
miesta (Front-Office mikrosluzby).
= Modul interaktivnej komunikacie (Statny messenger).
Zavedenie autentifikacie a autorizacie prostrednictvom

mobilnych zariadeni.

Pripravovany zakon o IT

VS

Doplnenie novych roli v zmysle biznis architektary pre podporu

multikanalového pristupu.

Zékon ¢. 272/2016 Z.z. o
doveryhodnych sluzbach
pre elektronické
transakcie na vnutornom
trhu a o zmene a doplneni
niektorych zakonov
(zdkon o doveryhodnych

sluzbach)

Potrebné upravy v zavislosti na zmenach v ramci zdkona

o eGovernmente v oblasti autentifikacie a autorizacie.
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6.2 Planovanie a migracia (Pracovné baliky zmeny architektury)

Tabulka 13: Pracovné baliky zmeny architektiry

Aktivita Zavislost  Zaciatok Komplexita Zodpovednost

na inej Koniec

aktivite

1 | Priprava metodiky a analyza zniZenia Z: 412017 B: nizka UPvVIl
urovne autentifikicie na koncové K: 12/2017
sluzby v spolupraci s gestormi

prislusnych sluzieb v silade s eIDAS.

2 | Priprava metodiky a analyza Z:4/2017 B: nizka UPvVII
moznych  spdsobov  autorizicie K: 12/2017
(prejavenia vole) na koncové sluzby v
spolupraci s gestormi prisluSnych

sluzieb v sulade s eIDAS.

3 | Zriadenie Gestora digitilneho Front K:04/2017 | B: stredna UPvVII
Office VS SR a vytvorenie modelu
interakcie s VS z pohladu ob¢ana a
podnikatela zohPadiiujuc
multikandlové cesty klienta a
vypracovanie manuialu pre tvorbu

sluzieb VS SR (vizual, pouZivatel’sky

zazitok).
4 | Implementacia Centralnych Front- 7:062017 | B: Vysoka UPvVIl
Office Mikrosluzieb podporujicich K: 06/2018

A: Vysoka
multikanalovy interakény model
cesty klienta (Gestor FO integracie - 1 s e
Integracna kanceliria VS -

interakéna cast’).

5 | Implementacia  Sandbox-u  pre Z:1/2018 B: Nizka UpPvVII
Otvorené API a Developer portal K: 122018 | . Vysokd
(Gestor Open API - Integracna

kancelaria VS - interak¢éna cast’). L R i
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Aktivita Zavislost'  Zaciatok Komplexita Zodpovednost

na inej Koniec

aktivite

6 | Zavedenie Open API pristupu do | 5 Z:012019 | B: Vysoka UPvVIl

prostredia eGovernmentu, K: 062020 | .. Vysokd
pokryvajuc hlavné procesy:
I: Stredna
= Udelenie opravnenia tretej

strane koncovym
pouzivatePom.
=  Overovanie opravneni

tretich stran pri komunikacii

s Open API.
=  Metodiky a Standardizacia
pre Open APIL.
7 | Portfélio klienta - Nova aplikacia | 4,9 7:06/2017 | B: Vysoka NASES
pristupového miesta UPVS v zmysle K: 12/2018

A: Vysoka
NKIVS, ktoré zvySuje Kklientska
samoobsluhu a  podporuje nové 1 s e
funkcionality (navigacia a procesna
mapa ZS, personalizicia, myData,
dashboard stavu rozpracovanych
procesov, procesna historia,
zjednodusené zobrazenie obsahu

sprav z eDesku, atd’.) na zaklade

napojenia na Front-Office
mikrosluzby.
8 | Jednotné Klientske pracovisko - Z:06/2017 | B: Vysoka MYV SR
kanal osobne K: 122018 | . Vysokd
I: Stredna
9 | Zavedenie mobilnej autentifikacie Z:092017 | B: Vysoka MYV SR
" . N .
podl'a konceptu v SP: Multikanil a v K: 1222018 | . Vysoka
stulade s bezpecnostnymi

poziadavkami PS: Kyberneticka I: Stredna
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bezpecnost’. Vystavenie Open API

pre autentifikac¢né sluzby.

Eurépska dnia

Zavislost'  Zaciatok Komplexita Zodpovednost

na inej Koniec

aktivite

10

Zavedenie mobilnej autorizacie v
silade s bezpec¢nostnymi
poziadavkami PS: Kyberneticka
bezpecnost’. Vystavenie Open API
pre autorizacné  (podpisovacie)

sluzby.

Z:09/2017

K: 12/2018

B: Vysoka
A: Vysoka

I: Stredna

MYV SR

11

Modul pre evidenciu a spravu
splnomocneni - Evidencia opravneni
tretich stran - Funkcia zabezpeci
evidenciu opravneni tretich stran
koncovym  pouZivatelom  (tretia
strana-pouZivatel-sluzba). Paralelna
aktivita s Open API pracovnym

balikom.

6 Z: 1/2018

K: 12/2018

B: Stredna

A: Stredna

I: Stredna

NASES

12

Statny messenger - Vybudovanie FO,
BO komponentov a podpornych
sluzieb pre interaktivny chat s VS SR

pri realizacii sluzieb.

Z: 6/2018

K: 12/2018

B: Stredna

A: Stredna

I: Stredna

NASES -
obsluha ob¢ana,

MYV SR - ostatné

13

Optimalizaény projekt pre
Standardizovanie procesov a sluzieb
pre oficidlne vystupy z VS, ktoré
nemoézu byt dorucené elektronicky
vratane

hybridnej posty

(obalkovanie, dorucovanie) a
manazmentu fyzickych doruceniek

(centralizovana zarucena konverzia a

Z: 3/2017

K: 6/2017

B: Vysoka

MYV SR
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Aktivita

automatické zarad’ovanie do

elektronickych spisov v registratire).
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Zavislost'  Zaciatok Komplexita Zodpovednost

na

aktivite

Koniec

14 | Centralizacia tlace (vratane | 13 Z: 4/2017 B: stredna MV SR
transformacie udajov do tlacovych K: 122009 | . Vysokd
formatov) v sulade SO
Standardizovanymi  procesmi a I: Vysoka
sluzbami oficialnych vystupov VS.

15 | Distribucia papierovych vystupnych | 13 Z: 412017 B: Stredna Slovenska posta
dokumentov (kanal listinne) v sulade K: 12/2019

so Standardizovanymi procesmi a

sluzbami oficialnych vystupov VS.

Vysvetlenie komplexity

A: Vysoka

I: Stredna

B — biznis komplexita (Nizka — metodiky, $tudie; Stredna — realizécia, alebo Gprava procesov a sluzieb
na arovni organizacie , Vysoka — realizécia, alebo tiprava procesov a sluzieb s nadrezortnym rozsahom
resp. dopadom na vel’kll skupinu ob¢anov, alebo podnikatel'ov)
A — aplikacna komplexita (Nizka — konfiguracné zmeny ISVS, pouzitie SaaS, alebo COTS; Stredna —
vyvoj nového ISVS; Vysokd — priprava nadrezortnych sluzieb s integraciou mnozstva IS, migracie

mnozstva ISVS do vladneho cloudu)

T — technologickd komplexita (Nizka — konfigura¢né zmeny, pouzitie laaS; Stredna — technologické
zmeny IS vel'kého rozsahu s pouzitim PaaS; Vysoka — technologické zmeny velkého rozsahu — viacerych
IS, priprava technoldgii pre vyuzitie na medzirezortnej urovni
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