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2 Slovenskd UX asocidcia.

3V pripade otdzok alebo nejasnosti kontaktuje oddelenie behavioralnych inovacii na sekcii informaénych
technoldgii verejne spravy.
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1 O dokumente

Toto metodické usmernenie vydava Urad podpredsedu vlddy SR pre investicie a informatizaciu.

1.3 Vychodiska dokumentu

Usmernenia (kap. 2 - 4), ktoré dokument obsahuje, st prikladmi behavioralnych inovacii pre
digitalny svet. Sihrn usmerneni reflektuje dostupné skdsenosti s experimentalnym testovanim
pouZivatelskej privetivosti uz pocas tvorby novych a pri optimalizacii existujdcich digitalnych
sluzieb alebo produktov.

Ich inovativnost vyplyva z vyuZitia Specifickej sady metdd (kap. 5) na ich vytvorenie, ktorych
Ucelom je zmapovat a pochopit potreby a spravanie koncového zakaznika so Specifickym cielom
zvySenia miery pouzitelnosti vytvaraného, digitalneho vystupu.

Dodavatel projektu musi dodrZanie principov zohladnit v detailnej funkénej Specifikacii a musi v
projekte urcit osobu zodpovednu za dodrzanie principov popisanych v tomto dokumente.

1.4 Zavaznost a povinné osoby

Toto usmernenie ma odporucaci charakter.

Toto usmernenie sa vztahuje na povinné osoby podla § 3 zakona €. 275/2006 Z. z. o informacnych
systémoch verejnej spravy a o zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej len ,zdkona o ISVS®).

Elektronickou a/alebo digitalnou sluzbou verejnej spravy sa podla ustanovenia § 2 pism. s) zakona
0 ISVS rozumie elektronicka forma komunikacie s povinnymi osobami pri vybavovani podani,
oznameni, pristupe k informaciam a ich poskytovani, alebo Ucasti verejnosti na sprave verejnych
veci.

2 Vlastnosti pouzivatelsky kvalitnych
digitalnych sluzieb

Dobra digitalna sluzba* umoZzni pouzivatelovi dosiahnut ¢o potrebuje bez toho, aby vedel ako
funguje formalny proces verejnopravnej institlcie. Predtym, ako sa podujmete k navrhu novej
digitalnej sluzby, pripadne zlepseniu uz existujlcej, potrebujete do detailov pochopit jej
fungovanie. To znamena, Ze navrhari musia mysliet na troch urovniach:

e Proces od zaciatku do konca - myslite na kazdy jeden krok, ktorym musi pouZivatel Vasej
sluzby prejst pri jej vyuZivani. Myslite aj na kroky, ktoré musi vykonat mimo Vasho dradu,
kym sa k Vasej sluzbe dostane. Je doleZité sa spojit so vSetkymi OVM (organ verejnej moci),
ktoré st sucastou sluzby.

4 Sluzbou, digitalnou sluzbou alebo elektronickou sluzbou sa mysli ,Koncovd sluzba“ definovana v kapitole 3.1
Pouzivatelskej prirucky centralneho metainformac¢ného systému verejnej spravy.



e Proces spredu dozadu - ako vyzera Vasa sluzba z pohladu pouzivatela a ¢o vSetko sa skryva
za oponou: interné procesy, IT systémy, pravidla a pod. Tieto procesy pouZivatela
nezaujimaju, ale ovplyviujd moZnosti Vasich sluZieb.

e Napriec kanalmi - da sa k Vasej sluzbe momentalne dostat iba fyzicky alebo je mozné ju
vyuZzivat aj cez telefon, pripadne digitalne.

2.1 Pouzivatel Uspesne dokonci ¢o potrebuje

Dobra digitalna sluzba umoznuje pouzivatelom dokoncit Glohu jednoducho a plynulo. Navrhar
sluzby musi brat do Gvahy proces od momentu, kedy pouZivatel zvaZuje vyuZitie sluzby, az do jej
uspesného dokoncenia. TiezZ treba brat do Gvahy dalSie kroky, ktoré pouZivatel bude musiet
vykonat po pouZiti sluzby a tiezZ akym spésobom poskytnut pouzivatelovi podporu po vyuziti
sluzby.

Priklady vhodnych funkcionalit

¢ Informovanie (alebo notifikacia) pouzivatela o stave podania (podanie bolo tspesné
alebo netspesné).

e PouiZivatel' ma moZnost uloZit si koncept podania, ku ktorému sa méze kedykolvek
vratit. (Povinnd funkcionalita pre elektronické formuldre podla Prilohy 3 Vynosu 55/2014
Z. z. o standardoch pre informacné systémy verejnej spravy).

e Po Gspesnom aj netdspesnom pouziti sluzby dostane pouzivatel spravu s informaciami
ako dalej postupovat.

2.2 Pouzivatel vykona ¢o najmensi pocet krokov

Dobra sluzba umozni pouZivatelovi dosiahnut ciel pri ¢o najmensom pocte krokov nevyhnutnom
k Gspesnému ziskaniu/dokonceniu sluzby. Sluzby napriklad medzi sebou mézu zdielat
pouZzivatelské data (ako napriklad sihlas so spracovanim osobnych idajov), aby ich pouzivatel
nemusel zadavat viackrat. V praxi to znamena, Ze sluzba by mala byt napojena na referencné
registre.

Existuje vSak riziko, Ze pouZivatel nebude Gspesny pokial preklika moZnosti (prejde moZnosti) prilis
rychlo, napriklad ponecha vzdy iba prednastavend moznost, ktora ale nemusi vyhovovat prave
jeho Specifickej potrebe. Sluzba by mala v takom pripade pouzivatela spomalit a upozornit ho na
premyslenie si daného kroku.



2.3 Sluzba nema Ziadne slepé ulicky

Kazdy pouzivatel musi byt vedeny k jasnému vysledku aj v pripade, Ze na dand sluzbu nema narok.
Pokial pouzivatel vyhladava sluzbu, ktora je nad rdmec rozsahu Vasej poskytovanej sluzby, mal by
byt informovany, kam sa méZe obratit a ako ma postupovat. Ziadny pouZivatel by nemal byt
nechany vo vzduchoprazdne, bez toho aby vedel kam moZe pokracovat.

Ak je na dokoncenie pouzivatelského Gkonu potrebné vyuzit sluzby inych OVM, sluzba
pouzivatelovi poskytne presné informacie o dalSom postupe (potrebné dokumenty, lehoty, Grady,
ktoré je potrebné navstivit vratane otvaracich hodin a pod.).

Priklady vhodnych funkcionalit

e Pouzivatel'ovi je pocas vyuzivania sluzby k dispozicii prehladny popis krokov, aby vedel
v ktorom kroku sa nachadza. (Povinnd funkcionalita pre elektronické formuldre podla
Prilohy 3 Vlynosu 55/2014 Z. z. o standardoch pre informacné systémy verejnej spravy).

e Sluzba pouzivatelovi umoziuje sledovanie pokroku, aby vedel kol'ko procesnych
krokov pouZivatel dokonéil a kol'ko z nich este treba urobit. (Povinnd funkcionalita pre
elektronické formuldre podla Prilohy 3 Vynosu 55/2014 Z. z. o Standardoch pre
informacné systémy verejnej spravy).

2.4 PouZivatelovi musi byt jasné ako sa dostane ku
konzultacii s clovekom

Pokial sa pouZzivatel zasekne a nevie ako dalej pokracovat, musi mat moZnost obratit sa na
asistenciu a vypytat si radu od zaskoleného Cloveka. Asistenciu od ¢loveka mdze dostat cez
telefon, e-mail, chat alebo fyzicky. Videdlnom pripade sluzba pokryje intuitivne vacsinu situacii,
ktoré moZu nastat a minimalizuje pocet ludskych interakcii. VZdy ale budu existovat vynimky
(napriklad technicky problém, ktory nikto nemohol predvidat) alebo pouzivatel, ktory nie je
schopny doloZit potrebny doklad alebo dokaz a preto nemozZe pokracovat v pouZivani sluzby bez
rady od Zivého Cloveka.

Priklady vhodnych funkcionalit

o Integrovany chat umoziujtci komunikaciu s vysSkolenym pracovnikom zakaznickej
podpory.



2.5 Interné procesy su skryté pred pouZivatelom

Dobra digitalna sluzba neukazuje pouzivatelovi interné procesy, smernice a nariadenia, podla
ktorych sa riadi poskytovanie danej sluzby a to ani v pripade, ked je na dokoncenie sluzby nutné,
aby pouZivatel vyuZil sluzby inych verejnych institucii. Ak pouZivatel potrebuje informacie, ktoré su
uloZené vo viacerych systémoch, nepotrebuje vediet kde presne st uloZené a ako sa k nim
vyuZzivana sluzba dostane. Jediné ¢o pouzivatelov v tomto pripade zaujima je, Ze sa k danej
informdacii dostand.

2.6 Sluzba sa da jednoducho vyhladat

Nazvoslovie sluzby sa musi riadit pravidlami popisanymi v kapitole 3.1 PouZivatelskej prirucky
centralneho metainformacného systému verejnej spravy® Metodika tvorby nazvu koncovej sluzby.

PouZzivatelovi musi byt po precitani nazvu na prvy pohlad zrejmé k comu sluzba slizi. Treba
mysliet na to, Ze vacsina ludi zacina vyhladavanie sluZby cez internetovy vyhladavac, najCastejsie
Google. Nazov sluzby by mal teda v ¢o najvacsej miere reflektovat realne vyhladavané vyrazy, ktoré
so sluzbou suvisia. Analyza vyhladavanych vyrazov je sucastou pouZivatelského vyskumu.

Vacsina ludi nepozna oficiadlny nazov sluzby, ktord potrebuje vyuzit. Bezného pouZzivatela
nenapadne vyhladavat sluzbu ,Poddvanie navrhu ....“ PouZivatel bude pravdepodobne
vyhladavat spojenie, ktoré popisuje jeho Zivotnu situaciu, napriklad ,,Dovoz auta zo

zahranicia“ Nazov sluzby by mal toto pouZivatelské spravanie zachytit v pouzivatelskom vyskume
a reflektovat v navrhu sluzby.

Vhodny nazov sluzby ma nasledujlce atribdty:

e Obsahuje slova, ktoré by pouZivatelia pouzili na opis sluzby.

e Vychadza z pouzivatelského vyskumu a je analyticky podloZeny.
e Popisuje tlohu alebo problém a nie technoldgiu alebo proces.

e Nie je nutné ho menit pri zmene legislativy alebo technoldgie.

e Neobsahuje nazov Gradu, oddelenia alebo institucie.

e Neposobi komercne alebo marketingovo.

Niektoré priklady dobrého pomenovania sluzby:

e Registracia k volbam
e Obnovenie pasu

e Platenie pokut

e Hladanie zamestnania

5 pouzivatelskd priru¢ka centralneho metainformaéného systému verejnej spravy. Cislo 3642/2019/0SAEG-1.



2.7 Musi byt zrejmé k comu a pre koho sluzba sluzi

Odsek rozvija atribut koncovej sluzby ,Informacia o sluzbe“ popisanym v kapitole 3.1
PouZivatelskej prirucky centralneho metainformacného systému verejnej spravy.

Pouzivatel musi byt eSte pred zacatim vyuZivania sluzby schopny zhodnotit ¢i ma na sluzbu narok.
Dalej musi pouZzivatelovi byt zrejmé ¢o k vyuZitiu sluzby potrebuje (napriklad doloZenie
dokumentov a pod.) a ¢o mdze vo vysledku ocakavat, teda aké vyhody mu sluzba za vynaloZzenu
namahu poskytne. Priklady informacii, ktoré by mal mat pouzivatel pred zacatim pouzivania
sluzby:

e Ako dlho mi bude trvat dokoncit tento proces

e Kolko ma bude pouzitie sluzby stat

e Kedy moZem ocakavat odpoved alebo rozhodnutie

e Aké doklady, dokazy a informacie budem musiet pre vyuzitie sluzby doloZit

PouZzivatelovi musi byt zo zaciatku zrejmé, ¢o sa od neho ocakava.

Priklady vhodnych funkcionalit

e Pouzivatelovi je k dispozicii demo alebo navod k pouzivaniu sluzby.

e Kratky formular (2-5 otazok), ktoré pouzivatel vyplni a okamzite zisti ¢i ma na sluzbu
narok.

¢ Informdacia o odhadovanej obvyklej dobe vybavenia podania.

¢ Informacia o maximalnej lehote vybavenia podania.

e K dispozicii je sekcia ¢asto kladené otazky.

e K dispozicii je vyhl'adavanie v znalostnej baze. (Pre webové sidla, ktoré kumulativne
obsahuju viac ako 100 publikovanych informacnych webovych strdnok je podla Vynosu
55/2014 Z. z. o standardoch pre informacné systémy verejnej sprdavy poskytnutie
vyhladdvania kltcovych vyrazov povinnou funkcionalitou).

2.8 Rozhodovaci proces musi byt zrozumitelny
a transparentny

Pokial vyuZitie sluzby znamena, Ze pouZivatel na konci dostane rozhodnutie, musi byt
pouzivatelovi zrejmé, akym sp6sobom sa toto rozhodnutie dosiahne a aké st rozhodovacie
kritéria.

Podla Zakona o staZnostiach® musi mat pouZivatel moznost podat staznost. Dobre navrhnuta
sluzba musi pouZzivatela zrozumitelnym spésobom informovat o tom, ako musi podat staznost
elektronicky tak, aby bola oficialne platna. Po podani staznosti sluzba pouZivatela informuje, Ze
jeho staznost bola oficialne prijata a Urady a nfou musia zaoberat.

6 Zakon €. 9/2010 Z. z.



TieZ musi byt zrejmé, akym spdsobom sa pouzivatel moéze voci rozhodnutiu odvolat (aké su lehoty
pre podanie odvolania, kto rozhoduje a pod.).

Priklady vhodnych funkcionalit

e Pouizivatel ma po obdrzani rozhodnutia moznost podat odvolanie alebo staznost
online.

2.9 Sluzba je pre pouzivatela pocitovo konzistentna

Sluzba musi byt pre pouZivatela konzistentna co sa tyka dizajnu prvkov, Stylu obsahu a formulacie
textov a to aj v pripade, Ze je do procesu zahrnutych viacero organizacii a pouZivatel dostava
komunikaciu viacerymi sposobmi (napriklad e-mailom a nasledne listom).

Dolezita je konzistencia vizualnych prvkoch, interakénych vzorov a poufZitie jazyka. Konzistenciu
sluzby dosiahnete vyuZitim Jednotného dizajn manualu.

2.10 Pouzivatel ma moznost dat spatnu vazbu

Su dostupné mechanizmy spatnej vazby pre pouzivatelov, aby mohli poskytndt ich nazor na sluzbu
(napr. prostrednictvom formuléra na stranke, na tzv. ,Dakovnej / Thank you stranke®, alebo
formou dotaznikového e-mailu, ktory pouZivatel dostane po pouZziti sluzby). Organizacia ma
urceného pracovnika, ktory je zodpovedny za zber a vyhodnocovanie spatnej vazby (napriklad
pomocou Net Promoter Score - NPS). Pracovnik na zaklade spatnej vazby vyhodnocuje pravidelnt
spravu (min. raz ro¢ne), v ktorej zhodnoti najCastejSie namietky, identifikuje oblasti na zlepSenie a
vytvori plan implementacie vylepseni digitalnej sluzby na zaklade spatnej vazby.

Priklady vhodnych funkcionalit

e Pouzivatel' ma moznost rychlo ohodnotit kvalitu sluzby poétom hviezdi¢iek na skale 1-5
(1 pridelena hviezdicka = najmenej spokojny, 5 hviezdiciek = najviac spokojny)
a zaroveih ma moznost napisat a odoslat kratky komentar do textového pola.


https://idsk.gov.sk/

2.11 Sluzba funguje sposobom, ktory je pouzivatelom
znamy

Dobre navrhnuta sluzba vyuziva navrharske konvencie, ktoré ulahCuju pouzivanie a navigaciu
sluzbou. Pokial sa napriklad pouzivatel prihlasi prvykrat do sluzby e-mailom oc¢akava, Ze dostane
potvrdzovaci e-mail. Pri navrhu tieZ treba brat do Gvahy nové trendy. Napriklad e-mailové adresy
uz dnes bezne nahradzaju pouzivatelské mena ako spdsob prihlasovania sa do pouZivatelskych
uctov.

Ako to dosiahnut

e Iterativne zlepSovanie sluzby.

Pri ndvrhu sluzby bude vypracovany pldn na postupny rozvoj a vylepSovanie sluzby podla najlepsich praktik,
ktoré sa v digitdlnom svete neustdle menia. Vlastnici sluZzby budu sluzbu iterativne zlepSovat podla
Jednotného dizajn manudlu a jeho aktualizdcii.

2.12 Sluzba je inkluzivna

Dobre navrhnuta sluzba je inkluzivna, takze kazdy, kto sluZbu potrebuje ju méze vyuZzit
bezproblémovo.

Je potrebné mysliet na to, aby bola sluzba navrhnuta aj pre marginalne skupiny pouzivatelov.
Treba sa zamysliet nad tym, akym bariéram moZu celit urcité skupiny pouZivatelov a ako ich
odstranit. Je potrebné mysliet na zrakovo a inak zdravotne znevyhodnenych pouZivatelov a tieZ na
pouZivatelov, ktori nemaju dostatocné zruc¢nosti v praci s digitalnymi sluzbami. Takymto
pouzivatelom sa da pomdct napriklad prostrednictvom on-line podpory vo forme chatu alebo co-
browsingu.

Aby bola sluzba v stlade s legislativou neméZe v Ziadnom pripade priamo diskriminovat nejaké
skupiny pouZivatelov na zaklade: veku, pohlavia, rasy, narodnosti, naboZenského vyznania,
sexualnej orientacie, zdravotného stavu, manZelského stavu a pod.

Je potrebné sa zamerat na kroky, v ktorych moZzu byt niektori pouZivatelia z vyuZivania sluzby
vyliceni. Pokial je mozné sluzbu vyuzit iba jednym Specifickym spésobom (napriklad sa da spustit
iba na jednej platforme) alebo je mozZné vyuZit iba niektoré dokumenty na potvrdenie identity



(napriklad mysliet na to, Ze existuje mnoZina obc¢anov bez obcianskeho preukazu), bude existovat
mnoZina pouZzivatelov, ktori budd z pouZivania sluzby vyltcent.

Priklady vhodnych funkcionalit

e Dostupnost sluzby v anglickom jazyku a dostupnost pre pouzivatefov mimo SR
(Poskytovanie obsahu webového sidla v anglickom jazyku je definované vo Vynose
55/2014 Z. z. o standardoch pre informacné systémy).

e Pouzivatel je informovany o sposobe vyuZitia sluzby v pripade vypadku internetu.

e Simultanna podpora niekolkych kanalov pouzivatel'skej podpory: chat, telefon, co-
browsing.

2.13 S pouzivatelmi a ich informaciami je zaobchadzané
starostlivo a s reSpektom

Dobre navrhnuta sluZzba nezaobchadza s pouZivatelmi zbytoc¢ne podozrievavo a skimavo,
napriklad tym Ze vyZaduje overenie identity tam, kde to nie je nevyhnutné.

Sluzba by nemala pouzivatelov vystavovat zbytocnym rizikdm a situaciam, ktoré nie su
v najlepsom zaujme pouZzivatela. Je napriklad potrebné minimalizovat osobné Gdaje zbierané od
pouzivatelov.

Priklady vhodnych funkcionalit

e Je dostupna zrozumitelha informacia o spracovani osobnych tdajov.
e Pouzivatel ma moZnost upozornit na nespravne osobné alebo iné pouzivatelské tidaje.
e Pouzivatel ma moZnost vyZiadat si vietky svoje spracovavané osobné udaje.



3 Navrh digitalnych” formularov

Kapitola rozvija a doplfiuje Prilohu 3, Standard pre elektronické formulare, Vynosu 55/2014 Z. z.
o Standardoch pre informacné systémy verejnej spravy.

Prechod z papierovych formularov na digitalne/elektronické je prileZitost pre vyrazné zlepSenie
a zjednodusenie fungovania sluzby ako takej. Obycajné preklopenie papierového formulara do
digitalnej podoby je nevyuZitou prileZitostou.

Standardom pre digitalne formuldre je responzivny a adaptivny dizajn aby bolo mozné formular
korektne zobrazit a vyplnit aj na mobilnych a inych zariadeniach.

3.1 Inteligentné formulare

V o najvacsej miere je potrebné vyuZivat chytré (inteligentné, dynamické) formulare. Takéto
formulare st predvyplnené dostupnymi Gidajmi o pouzivatelovi a dynamicky, inteligentne menia
svoju Struktdru a polia na zaklade vypliianych Gdajov. Vyhodou predvypliiania tdajov je, 7e Setria
pouZzivatelovi Cas. Nevyhodou je, Ze pokial budd niektoré Gidaje automaticky vyplnené chybne,
pouZivatel ich takto ponecha. V takomto pripade je potrebné pouZivatela désledne upozornit na
kontrolu udajov.

3.2 Minimalizujte zber nepotrebnych Gdajov

Predtym ako zacnete navrhovat formular spiSte si vietky informacie, ktoré budete od pouZivatelov
potrebovat pre poskytnutie sluzby. Dal3ie otdzky do formuldra pridavajte iba pokial viete :

e Zeinformaciu potrebujete k poskytnutiu sluzby,

e dodvod preco tuto informaciu potrebujete,

e ako s touto informaciou naloZite,

e ktori pouzivatelia Vam musia tato informaciu poskytnut,

e ako si overit spravnost informacie,

e ako zabezpecit bezpecné zaobchadzanie a uchovanie informacie.

V maximalnej moznej miere obmedzte nepovinné polia. Pokial ich z akéhokolvek dovodu musite
pouzit, vzdy ich jasne oznacte.

3.3 Struktira formularu

Pouzivatelsky vyskum Vam ukaze, ako vhodne ¢lenit stranky formuldra. Formular zacnite
otazkami, z ktorych pre uZivatela vyplynie ¢i ma na sluzbu narok, aby ste zabranili mrhaniu ¢asu.
NajdoleZitejSie otazky kladte na zaciatku formulara. Otazky a polia formulara rozclerite do
logickych celkov/blokov (napriklad na zaciatku byva obvykle blok ,,0sobné tidaje* alebo ,Udaje
o firme“). Formular idealne navrhnite do jedného stipca.

Tip pre mobilné zariadenia

7 Digitalny formuldr je synonymum pre elektronicky formular ako je uvddzany v inych metodikach a zdkonoch.



Pri navrh formularov pre mobilné rozhrania myslite na vhodnu klavesnicu, ktora sa ma pri
jednotlivych poliach zobrazit. Pokial dané pole vyZaduje iba vkladanie Cisel, priradte mu
numerickd klavesnicu.
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3.4 Pomocné otazky a pomocny text

Vhodné otazky ulahcia pouzivatelovi poskytnut spravnu informaciu a tiez pochopit prec¢o musi
informaciu poskytnut. Pokial je to nutné, mozZete pouzit pomocny text a chybové spravy, aby ste
pouzivatela postuchli spravnym smerom.

Kladte otazky, ktorym pouZivatelia rozumeju

Zatvorené otazky su zrozumitelnejSie ako otvorené. Je napriklad vhodnejsie sa spytat ,,Byvate na
viac ako jednej adrese?“ namiesto ,,OpiSte Vasu bytovu situaciu?“. Séria otazok moze byt
jednoduchsia na zodpovedanie ako jedna obsiahla otazka. Dajte pouzivatelom moznost pouZit
odpoved ako ,Neviem“ a ,,Nie som si isty“ pokial je to relevantné.

Otazky vo formularoch postavte na pouzivatelskom vyskume a pravidelne ich prehodnocuijte.

MOzZe sa stat, Ze pouZivatelia nepochopia ponikané moznosti. Pri pouZivatelskom vyskume

v Spojenom kralovstve napriklad zistili, Ze pouZivatelia neboli schopni odpovedat na otazku
»Byvate aj na druhej adrese?“ s pontikanymi moZnostami ,,Ano“ a ,Nie“. PouZivatelia si totiZ neboli
schopni predstavit, ¢o znamené ,,druhd adresa“. Ked boli moZnosti zmenené na ,,Ano, zdrZiavam
sa v dvoch bytoch/domoch® a ,Ano, som Student a zdrZiavam sa na docasnej adrese”, bolo pre
pouzivatelov omnoho jednoduchsie odpovedat.

PouZivajte pomocny text
Obcas je vhodné pouzit pomocny vysvetlujlci text, napriklad v nasledovnych pripadoch:

e pokial je pouZity pravnicky Zargon,

je potrebné najst neobvykld informaciu,

vyzaduje sa, aby pouZzivatel poskytol informaciu v uréitom formate,

na vysvetlenie spracovania osobnych Udajov pouZivatela,

aké dosledky bude mat pre pouzivatela zvolenie jednej moZnosti namiesto inej.



Takéto pomocné texty pouZzivajte iba v pripade, Ze z pouzivatelského vyskumu zistite, Ze je to
Ziaduce. Myslite tieZ na to, Ze pouZivatelia Casto necitaju texty, ktoré st dlhsie ako tri riadky. Snazte
sa preto pisat pomocny text stru¢ne a vystizne.



4 Pisanie textu pre pouzivatelské rozhrania
a digitalnu komunikaciu s obanom

4.1 Text pre pouZzivatelské rozhrania

Pouzivatel musi byt schopny pochopit obsah textu digitalnej sluzby s ¢o najmensou mentalnou
namahou. Text sa snazte pisat rovnakym jazykom, akym pouzivatelia bezne komunikuji. Toto
zistite z pouZivatelského vyskumu. VZdy sa vyhnite jednoduchému kopirovaniu textu z vyhlasok,
zakonov, nariadeni a podobne. Vo vSeobecnosti sa vZdy vyhnite pouZivaniu ,pravnického jazyka“
pri podavani informacie pouZzivatelovi.

Pouzivanie ¢o najjednoduchsieho jazyka pomoze:

e zvysit ochotu ob¢anov venovat sa realizacii sluzby digitalne,

e znizit mnoZstvo Casu, ktory stravite opravou chyb,

e urobisluzbu viac inkluzivnou a dostupnou pre pouZivatelov, ktori majd problém s ¢itanim
textu, pripadne s porozumenim slovenskému jazyku.

..... v

Na internete vacsina pouZivatelov text skenuje namiesto toho, aby ho detailne citala. Pri pisani
obsahu berte tento fakt do tvahy. Pri vytvarani formularov alebo pri vysvetlovani opravnenosti
pouzivania sluzby moZete napriklad zvolit metédu kladenia vhodnych otazok, ktoré pomdézu
pouzivatelovi rozhodnut ¢i je pre neho sluzba vhodna, namiesto vymenuvania dlhého zoznamu
kritérii opravnenosti.

Pokial povaZujete za nutné pouZivatelovi vysvetlovat ako sa ma orientovat v rozhrani sluzby,
rozhranie pravdepodobne nie je dobre navrhnuté. Vratte sa k vyskumu pouZivatelov opravte
rozhranie tak, aby sa v iom pouZivatelia dokazali orientovat intuitivne, bez nutnosti Studovania
navodu.

PouZivajte ¢o najmensie mnoZstvo slov. Ak je to mozné, formulujte jednu myslienku do jednej vety.
Priklady slov, ktoré sa dajd vynechat:

e Namiesto ,Toto je celkova cena“ pouZzite ,,Celkova cena“

e Namiesto ,Zadali ste zIé heslo“ pouZite ,,Z|é heslo®

e Namiesto ,Podanie Ziadosti o vydanie obcianskeho preukazu® staci ,Vydanie obcianskeho
preukazu“

Neodkazujte sa v texte na konkrétne dizajnové prvky. Tie sa m6zu zmenit a zmiast pouZivatelov.
Vyhnite sa napriklad nasledovnym odkazom:

e Kliknite na zelené tlacidlo
e Pouzite menu v pravom hornom rohu
e Viacinformacii najdete v sivom ramiku

Citacky obrazovky obvykle ¢&itaji zoznam odkazov samostatne, je preto déleZité vysvetlit (cel
odkazu v samostatnej vete. Nestaci napriklad napisat iba ,,kliknite tu“.



4.2 Planovanie a pisanie textovych sprav a e-mailov

.....

pravidiel a Sablon. Tato Cast vysvetluje ako spravne napisat obsah pre takéto Sablony.

Vzdy sa snazte posielat informacie e-mailom, spravou do elektronickej schranky alebo textovou
spravou namiesto fyzického listu. Pokial ale pouZivatel neodpoveda napriklad na vyzvu, je fyzicky
list asto nutny. Niektoré informacie su prilis citlivé na to, aby mohli byt Sirené cez e-mail. Pokial
komunikacia obsahuje citlivé informacie je obsah e-mailu nutné konzultovat s osobou
zodpovednou za spracovanie osobnych Udajov alebo s pravnikom.

Posielana elektronicka komunikacia sa da rozdelit na dva typy sprav, transakcné a posielané na
zaklade prihlaseného odberu.

4.2.1 Transakcné spravy
Tieto spravy priamo suvisia s nejakou akciou, ktort pouzivatel vykonal, napriklad:

e Potvrdenie e-mailom o dokonceni transakcie.
e Pripomienka na zaplatenie pravidelného poplatku.
e Informacia o Gspesnom schvaleni Ziadosti.

Transakéné spravy maju za Ulohu ubezpecit pouZivatelov, Ze sluzba funguje spravne. Znizuju pocit
Uzkosti a neistoty a zniZuju pocet dotazov na kontaktné centrum.

Pokial posielate spravu a potvrdenie dokoncenia transakcie, navrhnite tento proces tak, aby bol
automaticky a spravy boli posielané pouzivatelom v ¢o najkratsom ¢ase (maximalne do hodiny).
Pre posielanie transakcnych sprav nie je potrebny explicitny sthlas pouZzivatela. Pokial od
pouzivatelov zbierate akékolvek Udaje, ktoré budd pouZité pre ich nasledné kontaktovanie, dajte
pouZivatelom tento fakt jasne najavo.

4.2.2 Spravy z prihlaseného odberu

K takymto spravam sa pouZivatel musi aktivne prihlasit a obvykle obsahujd informacie, ktoré chce
pouzivatel dostavat, aby bol informovany o zmenach alebo novinkach. Nikdy neposielajte
podobné spravy bez toho, aby sa k nim pouZivatel aktivne prihlasil. VZdy dajte pouZivatelovi
mozZnost sa z odberu odhlasit.

4.2.3 E-mail alebo textova sprava
Pokial zvaZujete Ci zvolit e-mail alebo textovu spravu, myslite na nasledovné:
e aké kontaktné Gdaje mate k dispozicii a aké mate povolenie na nich pouZitie,

e aké su preferencie pouZivatelov ¢o sa tyka komunikacného kanalu,
e diZku posielanej spravy.

Niekedy je dobré pouzit kombinaciu e-mailu a textovych sprav. Povedzme, Ze pouZivatelia Ziadate,
aby vykonal nejaku cinnost (napriklad si aktualizoval pas) e-mailom. Pokial po tyzdni zistite, Ze



nezareagoval, mozete mu poslat pripomienku SMS spravou. Mali by ste sa vyhnut posielaniu e-
mailov a textovych sprav zaroven, pokial na to neexistuje velmi dobry dovod.

4.2.4 Ochrana pouzivatelov pred spamom a phishingom?
Pre ochranu pouzivatelov dodrzujte nasledovné pravidla:

do e-mailov a textovych sprav nevkladajte citlivé Udaje, ako napriklad bankové udaje,
vyhnite sa Ziadostiam o osobné idaje pouZivatelov, napriklad rodné Cislo alebo datum
narodenia,

odkazujte iba na domény, ktoré st oficialnymi doménami organov verejnej moci, napriklad
slovensko.sk,

akékolvek odkazy uvadzajte v plnej podobe, aby pouZivatelia vedeli kam budu
presmerovani, napriklad https://www.slovensko.sk/prikladsluzby,

vyhnite sa pouZivaniu presmerovania pouzivatelov na iné sluzby, napriklad pre Gcely
analyzy,

vyhnite sa posielaniu priloh,

pouZite v texte spravy meno a priezvisko pouZivatela.

4.2.5 Pisanie e-mailov a textovych sprav

Spravy personalizujte

Pouzivatelia viac doveruju informaciam, o ktorych je zrejmé, Ze st urcené pre nich.

Vzdy dajte pouZivatelovi vediet od koho je sprava posielana. Myslite na moZnost, Ze nazov
sluzby bude pre pouZivatelov znamejsi ako nazov uradu alebo institucie.

Text ¢o najviac $pecifikujte. Napriklad ako predmet spravy poufZite ,Ziadost o viza“
namiesto ,Ziadost.“

E-maily zacinajte formalnym oslovenim, napriklad ,Vazeny pan/pani.. .

Do spravy uvedte referencné Cislo a kontaktné Gidaje pre pripad, Ze Vas pouZivatel bude
musiet kontaktovat.

Budte stru¢ni

Text spravy piste vystizne a stru¢ne s dérazom na najdoleZitejSie informacie. V kazdej sprave sa
snazte od komunikovat iba jednu déleZitl informaciu. Pokial potrebujete pouZivatelom
odkomunikovat viacero délezitych informacii, poslite viac sprav. NajddleZitejSie informacie
uvadzajte vzdy na zaciatok spravy. NepouZivajte Zargon a skratky (pokial musite, poskytnite
pouZzivatelovi vysvetlenie).

8 Phishing je &innost, pri ktorej sa podvodnik snaZi pomocou navnady v elektronickej komunikacii vylakat a
neopravnene ziskat od pouZivatelov osobné tdaje ako su hesla, pouZivatelské mena a dalSie podrobnosti
napriklad o platobnych kartach, aby ich mohol zneuZit na nekalé ucely ako vydieranie, kradeZ penazi alebo

identity.


https://www.slovensko.sk/prikladsluzby

Poskytujte jasné instrukcie

Nemusite pouZivatelom vysvetlovat cely proces a kopirovat zakony a nariadenia. Dajte
pouZivatelom akurat dostatok informacii aby vedeli o maju urobit.

e Dajte jasne najavo ¢o a do kedy musi pouZivatel urobit. Napriklad ,Vyplrite tento formular
do 15. marca.”

e Dajte pouzivatelovi vediet Co sa stane pokial inStrukcie nedodrzi. Napriklad ,,Pokial
nevyplnite formular v termine, budete si musiet licenciu obnovit osobne a za poplatok.*

e Strucne vysvetlite, ¢o bude v procese nasledovat a kedy od Vas pouzivatel dostane dalSiu
spravu. Pokial uz pouzivatela kontaktovat nebudete, dajte v sprave najavo, Ze tymto je
proces ukonceny.



5 Proces tvorby pouzivatelsky kvalitnych

digitalnych sluzieb

5.1 Workflow realizacie projektov z pohladu UX

Faza

Zoznam aktivit

Zoznam
vystupov

Zodpovedna
osoba /
kontrolny
organ

5.2 Pripravna faza

Tabulka 1

Studia uskutoénitelnosti /
Opis predmetu zdkazky diela

Pouzivatel'sky vyskum
Navrh informacnej
architektary

Report zdkaznickeho
vystupu

Definicia ciefovych skupin a

person
Navrh mapy stranky (toky
pouzivatelov)

Projektovy manazér / Riadiaci
vybor

Detailna funkcna
Specifikacia

e Analyza celku
(Specifikacia potrieb
pouZivatelov)

e Priprava scenaru
testovania

e Navrh prototypov

e Report formativneho
testovania

Projektovy manazér /
Riadiaci vybor

Testovanie pred
uvedenim do plnej
prevadzky

e Benchmarking
pouzivatelského
rozhrania

e Report
sumativneho
testovania

e Report testovania
pristupnosti

Projektovy manazér /
Riadiaci vybor

Prevadzka

e Monitoring spravania
pouzivatelov

e  Zber a prioritizacia
spatnej vazby od
obcanov / pouzivatelov

e Report webovej analyzy
a spravania
pouzivatelov

Report spatnej vazby

Gestor sluzby / UPVII

Aby sme lepsie zardmcovali rozsah projektu pre IT doddvatela, ale aj pre potreby obstaravania, je
vhodné pocas pripravy studie uskutolnitelnosti resp. v najrannejsej faze projektu zapojit metddy UX
dizajnu, ktoré identifikuju skuto¢né potreby pouZivatelov a priorizuju fazovanie projektu.

5.2.1 PouZivatelsky vyskum

V pripravnej faze projektu, kedy je vykonavana biznis analyza a technicka analyza, je nutné analyzy
doplnit o vyskum spravania koncovych pouzivatelov (najma obéanov a tradnikov), ktory overi
navrhnuté biznis koncepty, doplni o¢akavania buducich koncovych pouZivatelov v doméne danej
elektronickej sluzby a zanalyzuje ich motivacie, problémy, znalosti a potreby. Aktivita by mala byt
realizovana ako kvalitativny vyskum s Gc¢astou vsetkych relevantnych cielovych skupin, ktory bude



nasledne validovany kvantitativne (napriklad dotaznikovou metédou). Vystupmi takejto aktivity
musia byt poZiadavky zakaznikov na prinos systému, popis poZiadaviek na pouzivatelské rozhranie a
argumentacia ako pouzivatelské rozhranie adresuje zdokumentované potreby koncovych
pouzivatelov. Medzi dalSie mozné vystupy tejto aktivity patria persény a popis cielovych skupin.

5.2.1.1 Metdda pouZivatelského vyskumu
Vhodnl metddu pouzivatelského vyskumu zvolite pre kazdy projekt zvlast. Priklady niektorych
metdd su:

e Sledovanie miesta kliknutia pouZivatela (tzv. clicktesting, pokryva napriklad vyhodnotenie
na ¢o pouzivatel klikne ako prvé)

e Testovanie pouZzitelnosti v laboratériu (tzv. usability testing)

e Testovanie na nahodnej vzorke (tzv. guerilla testing)

e Dotaznikovy prieskum

e Testovanie prototypu sluzby

e Vzdialeny vyskum

e Workshop s pouzivatelmi

e Pozorovania pouzivatelov pri pouzivani realnej sluzby

5.2.1.2 Mapovanie cesty pouZivatela

Mapa zakaznickej/pouzivatelskej cesty ukaze, ako pouzivatel prechadza sluzbou v ¢ase

pocas jednotlivych krokov. M6Ze zahriiovat viacero transakcii a rézne sluzby. Zacina v bode, ked
u zakaznika vznikne potreba sluzbu vyuzit a skonci v bode, ked zakaznik prestane sluzbu vyuZivat.

Mapa zakaznickej cesty je flexibilny format a existuje iba niekolko pravidiel, ktoré je dobré
nasledovat, priklad:

1. Navertikalnej osi je Casova postupnost krokov alebo jednotlivé fazy a aktivity, ktorymi
pouzivatel prechadza.

V tejto faze by si mal projektovy tim klast nasledovné otazky: Kedy u pouZivatela nastane potreba
sluzbu vyuzit? Co urobi pouZivatel ako prvé a ¢o bude nasledovat? Aké aktivity musi vykonat
v jednotlivych fazach procesu? Kde a kedy cesta konci? Je cesta zakaznika cyklicka alebo linearna?

Obrazok 2

2. Navertikalnej osi st zachytené vrstvy alebo kategorie informacii, ktoré nam pomoézu lepsie
pochopit ¢im si pouZivatel prechadza.
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Obrazok 3

Mbze tu byt napriklad zachytenad emocionalna vrstva, ktora zachytava ako sa asi pouzivatel citi

v kazdom kroku, pripadne aké formy komunikacie su potrebné pre jednotlivé kroky (e-mail, elD,
fyzickd navsteva...), aké dokumenty zakaznik potrebuje, aké IT systémy (v back-end) su potrebné na
to, aby dany krok mohol byt vykonany a pod.

Pri navrhovani novej sluzby alebo vylepSovani existujucej existuju tri stupne mapovania
zakaznickej cesty:

1. Hypoteticka cesta As-Is, ktora zachytava ako asi funguje sluzba teraz
Tento stupen je vhodny na zaciatok projektu, pomoze napriklad s definiciou rozsahu
projektu. V tomto stupni zakaznicka cesta vnikne zhromazdenim informacii
a predpokladov od internych zamestnancov institucie, ktori si oboznameni so sluzbou.
Tato cesta moZe byt neskor zasadne zmenena na zaklade pouZivatelského vyskumu.

2. Cesta zaloZena na pouZivatelskom vyskume
Je dolezité, aby mapa zakaznickej cesty v kone¢nom vysledku vznikla na zaklade hlbsieho
pouzivatelského prieskumu a nie len na zaklade informacii od internych zamestnancov
a Clenov timu. Pokial je cesta vytvarana iba na zaklade internych informdcii, je mozné Ze
bude zachytavat iba predpoklady a domnienky zamestnancov namiesto skutoc¢nych
potrieb pouzivatela.

Mapa cesty zakaznika zaloZena na pouzivatelskom vyskume Vam :
e poskytne solidny Startovaci bod pre Vasu navrharsku pracu,
e umozni zachytit a vydestilovat skuto¢ny nastavajuci zazitok realnych pouZivatelov,
e ukaZe ako veci funguju, pripadne nefunguji a aké su existujlce zavislosti medzi
krokmi/aktivitami pouzivatela,
e zvyrazni body, v ktorych maji pouzivatelia tazkosti a proces je v nich nefunkény,
e odkryje najdolezitejSie oblasti pre pozitivnu zmenu.

Mapa zakaznickej cesty zaloZena na pouzivatelskom vyskume Vam ma ukazat ¢im
pouzivatel/zakaznik prechadza v skutocnosti, nie to, ¢im by mal prechadzat. To je tlohou tretieho
stupna.

3. Zakaznicka cesta To-Be, ako chceme aby proces vyzeral v budicnosti

Tato mapa zakaznickej cesty moze byt pouzivana ako pracovny a komunikacny nastroj v roznych
bodoch projektu. PoméZe Vam v nasledujucich bodoch:



Navrhn(t novy proces bez toho, aby ste stratili nit a zabudli sa na sluzbu pozerat z pohladu
pouzivatela.
V time vznikne konsenzus ohladne toho, kam projekt smeruje a ¢o vlastne navrhujete.
UkaZe ako veci maju fungovat a ako musia byt prepojené aby fungovali.
Pomoze presvedcit ludi zapojenych do procesu zmeny, aké veci je potrebné urobit.
Pomoze s vytvorenim planu dodavky.

Zakaznicka cesta - ziskanie volicského preukazu

Vyhladanie
informacii volbach

Vyhladanie informacie o volbe
mimo bydliska

Oboznamovanie sa s procesom vydania
preukazu

Odoslanie fiadosti a
wyCkdvanie na potvrdenie

Vyzdvihnutie preukazu na
poite

stav

frustrovany, pretofe
sa obéva, Ze zmeika
velby

informacii

informdcii, ktoré je potrebné dolofit k
ziskaniu preukazu

-Citi sa frustrovany, pretoie nemdie najst e-
mailowy kontakt na miestry urac

nedostal potvrdenie, stile
nevie & bude schopny
odvolit

Popis Obéan vie, #e sa budd | Obdan sa zaujima o moEnosti Obéan sa dostane na webove sidlo OVM, Obéan odoile fiadost o Obéan dostane doporutent
pouiivatelove] konat volby a nebude | volby z inéhe miesta ako kde sa dodita o existendii volicského wydanie preukazu podla zasielku poitou, ktora
situdcie v tom Ease vo svojom | trvalého bydliska. preukazu & dostane informaciu o tom, e informadcii, ktoré bal pravdepodobne zmedks
bydlisku Do internetového wyhiadavata jeho vydanie musi pofiadat miestny Urad v schopny dat dokopy pretoie posta chodi v Ease, ked'
zad4 napr. vwraz volba mimo meste swojho trvalého pobytu napriklad e- -Cakd potvrdenie o je v praci
miesta trvalého bydliska” alebo | mailom. Uspetnom podani Ziadosti
ako volit vzdialenie” .
Doklady, nutné | Potrebuje vediet kde | Miesto trvalého pobytu -E-mailové konto Ma wyzdvihnutie zasielky
informacie ma aktudlne -osobné informacie, potrebuje chiiansky preukaz
nahlaseny trvaly -citovany zakon, ktory je potrebné uviest do alebo pas
pobyt Ziadosti 0 vydanie voliéského preukazu
-adresu, na ktord mu bude preukaz zaslany
Potrebné Intermetovy Internetovy prehliadac, chytry Miesto trvalého pobytu E-mailové konto MNutna fyzickd naviteva posty
nastroje prehliadac, tradifné telefén E-mailovy kontakt na miestry Urad v mieste
média, chytry telefén trvalého pobytu
Emocionalny Obdan sa citi Sustredi sa na vyhladanie -Mdie sa citit zmateny mnoZstvom Citi neistotu, pretoze -Je rad, Ze proces zafungoval a

dastal svoj volebny preukaz
-Citi 58 v strese 2 navitevy

poity

Obrdzok 4

Vyhladavanie informacii

Oboznamenie sa s procesom

Podanie a vybavenie Ziadosti




5.2.1.3 Report zakaznickeho vyskumu

ZASADY UX & DESION
ONLINE POBOCKY
UNION ZP: PO STOPACK
POISTENCA

UX & DESIGN
STRATEGY

Obrazok 5 - Report zdkaznickeho vyskumu

Je dokument, ktory hibkovo analyzuje poznatky zozbierané kvalitativnym vyskumom (rozhovormi so
zdkaznikmi). Vyhodnocuje sa nim priorita potrieb buducich pouzivatelov, ich motivacie na pouzivanie
produktu, problémy, s ktorymi sa aktudlne stretavaju a definuje ich znalostny kapitdl. Pozostava z
Casti:

e Metdda vyskumu poznatkov
e Klucové poziadavky zdkaznikov na prinos systému

Metdda vyskumu poznatkov

Tato Cast obsahuje:

Pouziti metodoldgiu

Scenar vyskumu

Sociodemograficky charakter oslovenych pouzivatelov (tzv. screener)
Priebeh oslovovania a naplnenie screeneru

Datum vykonania vyskumu

Cielom vyskumu je vystup - zoznam poZziadaviek pouzivatela.

Klucové poziadavky zakaznikov na prinos systému

Tato Cast pozostéava z:

e Opisu klicovej poziadavky
e Racio poziadavky opisujlcej poznatky z vyskumu



e Navrhu spbsobu validacie poziadavky kvantitativnym vyskumom
e Konkrétnych navrhov rieSeni poziadavky v pouZivatelskom rozhrani a ich prioritizacie

Persony

Sylvia, 35

Spravanie

- Silné citenie pre manazment svojho éasu

- Nemdze si dovolit byt PN alebo dlhd dovolenku

+ Jefinanéne uvedomelj, racionalna

- Ma svoje beauty / wellness ritualy

+ Je pre fiu déleZité a zaujima sa o to, kto sa o fiu
stara (konkrétna osoba)

Ciele . Pog&tva doporugenia svojich znamych

- Citi sa byt konstantne unavena

- O nie¢om sa rozhoduje impulzivne, niektoré
veci riedi pravidelne

- Chce dobre vyzerat
+ Chce sa zrelaxovat
- Chee si naplno uzit Zivot

- Je ochotna si priplatit za kvalitu
+ Chce sa dobre citit

- Necestuje na pobyty sama

Obrdzok 6 - Perséna

Su predstavitelmi cielovych skupin pouZivatelského rozhrania a agreguju typické spravanie skupiny
pouzivatelov. Pre kazdu cielovu skupinu by mali byt vytvorené 1-3 persdny.

Definicia cielovych skupin

Je popis cielovych skupin, ktoré st buddcimi pouzivatelmi rieSenia. Popis by mal obsahovat nielen
sociodemografické parametre ale aj ich potreby, ciele a motivacie.

5.2.2 Navrh informacnej architektury

Kli¢ovym vystupom pripravnej fazy je informacnd architektira. T4 moze nabrat rozne formy podla
potrieb projektu (napr. vo forme mapy stranky alebo vo forme tokov pouZivatelov). PouZivatelia viak
musia byt zapojeni aj do tvorby informaénej architektury a struktdry navigacie. Ta by mala byt
testovana kvantitativne so zapojenim vsetkych ucastnych cielovych skupin. Informacna architektura
musi zohladriovat slovnik, ktory je definovany v ID-SK (Jednotny dizajn manual elektronickych
sluzieb).



Tabulka 2

Aktivita Vystup
Pouzivatelsky vyskum Report zakaznickeho vyskumu
Persény

Definicia ciefovych skupin

Prieskum trhu Prieskum trhu

Navrh informacnej architektiry Navrh mapy stranky (alebo Toky pouzivatelov)

Tabulka 1: Aktivity a vystupy UX dizajnu pocas pripravy studie uskutocnitelnosti

5.2.3 Navrh mapy stranky (alebo toky pouzivatelov)

Obrdzok 7 - PouZivatelsky tok

Mapa stranky (“sitemap”) alebo pouzivatelsky tok (“user flow”) mézu byt vyuzité spolu alebo
samostatne. Mapa stranky sa pouziva na popis stromovych Struktur aplikacii alebo webovych sidiel.
“User flow” (cesty zdkaznika) opisuje linedrnu struktiru aplikacie alebo webového sidla.

5.3 Detailna funkcna Specifikacia
5.3.1 Analyza celku

Priprave dizajnu predchadza detailna analyza spractivaného celku, ktora je ¢asto dopltiana o
kvalitativny vyskum. V praxi musia UX dizajnéri ¢asto doskimat detaily procesu, ktory navrhuju.
Pocas analyzy sa teda vracaju k pouZivatelom a detailizuju svoje informacie. Vysledkom takejto prace
je Specifikacia potrieb pouzivatelov, ktoré odporicame validovat aj kvantitativne. Vystupom takejto



aktivity je kvantitativne validovana Specifikacia potrieb pouZivatelov, ktora sa stava stc¢astou
detailnej funkénej $pecifikacie (DFS).

5.3.1.1 Specifikdcia potrieb pouZivatelov

Okrem $tandardne definovanych biznis a technickych poziadaviek musi byt detailna funkéna
Specifikacia doplnena aj o Specifikaciu pozZiadaviek koncovych pouzivatelov kazdej cielovej skupiny.
Takato Specifikdcia musi byt vysledkom zakaznickeho vyskumu, ktory identifikuje a spriorizuje
potreby pouzivatelov. PoZiadavky su spravidla priorizované kvantitativne (napr. dotaznikovou
metddou).

V nasledujucej tabulke uvadzame priklad jednej potreby pouzivatelskej poziadavky, ktora vychadza z
konkrétnych rozhovorov s koncovymi pouzivatelmi, vtomto pripade s podnikatelmi. Nie vSetky
pouzivatelské poZiadavky mo6zZu byt sicastou vysledného rieSenia a preto v tabulke uvdadzame systém
na urcenie doélezitosti adresovania takejto poziadavky.



Tabulka 3 - Priklad pouZivatelskej poZiadavky

Popis Referencia Navrh rieSenia | Kvantita | Dopad na Technickd | Biznis | Priorita
potreby na vyskum, z | potreby zakaznicku narocnost | prinos
pouzivatela ktorej skusenost
potreba
plynie
Ako Cielova Zobrazujeme 8,2 Should have strednd nizky strednd
podnikatel skupina: financny report
potrebujem podnikatelia vyhladaného
rychlo overit, subjektu.
Ci je méj Respond. ¢.:
obchodny 1,4,6,8
partner
schopny
platby mojich
faktur.

Bunky v tabulke zlava doprava:

® Popis potreby pouzivatela: je zapis konkrétnej potreby pouzivatela v prvej osobe, ktory

nepopisuje riesenie.

e Referencia na vyskum, z ktorej potreba plynie: popisuje konkrétne rozhovory s

respondentami, kde bola poZiadavka vyslovena.

Navrh riesenia potreby: je jedno z moZnych rieseni, ktoré bolo kvantitativne validované.

Kvantita: vystup z dotaznika, kde pouZivatelia hodnotili ndvrh rieSenia potreby na Skdle od 1

po 10, kde 1 je “Nie je to pre mna doblezité” a 10 je “Je to pre mna velmi dblezZité”.

e Dopad na zdkaznicku skusenost: je uréena kombinaciou kvalitativnych a kvantitativnych

informacii z vyskumu a je uréend na stupnici MoSCoW?,

Technicka narocnost je vstupom od technického riesitela.

® Biznis prinos je vstupom od biznis zadavatela.

Priorita je vysledna déleZitost implementacie tohto riedenia po zvazeni stipcov Dopad na

zékaznicku skusenost, Technicka narocnost a Biznis prinos.

5.3.2 Navrh a testovanie prototypu

Prototyp je skupina skic (zvycajne Ciernobielych) pouZivatelského rozhrania (tzv. wireframov) vo
forme obrazkov, ktoré su navzajom poprepajané tak, aby pouzivatelom pripominali skuto¢né
pouzivatelské rozhranie. Wireframy su pritom pripravené takym sposobom, aby zohladnovali
pravidla definované v Jednotnom dizajn manuali elektronickych sluZieb. Prototyp sa da jednoducho
testovat s pouzivatel/mi

V dalsom kroku UX dodavatel pripravi prototyp elektronickej sluzby, ktory musi byt testovany aspon
3x pocas jeho pripravy so zastupcami vsetkych relevantnych cielovych skupin metédou formativneho

% https://en.wikipedia.org/wiki/MoSCoW method



https://en.wikipedia.org/wiki/MoSCoW_method

(priebezného) testovania pouzitelnosti, idealne vSak na tyZzdennej baze. Zistenia z testovania musia
byt nasledne zapracované do prototypu. Graficky dizajn a front-end programovy kdd elektronickej
sluzby musi zohladriovat ID-SK (Jednotny dizajn manual elektronickych sluZieb). Vystupom testovania
prototypu je Report formativneho testovania.

°
UNION Online poboéka Odhlasit
Prenhlad Zdravotna karta Vipls z bktu poistenca (PDF)
Na tomto mieste najdete vietky vikony, ktoré beli vykizané z vasho poistenia - spolu s
Preukaz poistenca detallngmi informaciami a sumami pefazl.

Udaje a adresy =
Obdobie: | 12.3.2016 - 15.8.2018 (& 3 odbornosti v

Moji Lekdri

Sumav €
Y\ zdravomi karta

Roéné ziftavanie

Plathy

Zmluvni poskytovatelia a lekdri

Chirurgia

i3k alebe

Giagnbaa: KO4.8 20,00 EUR
Diagnéza: K04.9 20,00 EUR
Gdstrananie rubného powaky alsbo
) zubného kameha
Otorinolaryngologia ®
Diagnoéza: K049 20,00 EUR
Diagnéza: KO4.9 20,00 EUR
nfolinka: %, 0850 003 333 ®  orrinoloryngologia
ak alebo
Kontaktovat cez farmular
— 20,00 EUR
Chirurgia
Pod rados
Diagnéza: KO4.9 2000er @
ak alebo
20,00 EUR

Endokrinologia

otrym

Diagnéza: KO4.8 20,00 EUR

Natitat dalsie (20)

Obrdzok 8 - Prototyp (llustrativny priklad)

5.3.2.1 Report formativneho testovania pouZitelnosti
Formativne testovanie pouzitelhosti prototypu je vykonané na vzorke aspon 6 respondentov pre
kazdu relevantnu ciefovu skupinu. Vystupom testovania je report, ktory obsahuje:

Scendr testovania

Sociodemograficky charakter testovanych pouzivatelov (tzv. screener)
Popis pouZitej metddy testovania

Datum vykonania vyskumu

" " " " B

Sprioritizovany zoznam identifikovanych problémov pouZitelnosti podla frekvencie a
zavaznosti



5.4 Implementacia / testovacia prevadzka
5.4.1 Benchmarking pouzivatelského rozhrania

Pred uvedenim systému do plnej prevadzky musi byt systém otestovany sumativnym (zaverec¢nym)
testovanim pouzitelnosti s Uc¢astou vsetkych relevantnych skupin. Pocas testovania budu
zdokumentované metriky pouzitelnosti (¢as ulohy, chybovost Ulohy, efektivita ulohy, Skala
pouZitelnosti systém tzv. system usability scale alebo SUS skére) pre kluc¢ové pripady poutzitia.
Zaroven bude vykonané testovanie pristupnosti systému zohladriujlce Standardy pre pristupnost
webu WCAG 2.0 AA — Web Content Accessibility Guidelines 2.0).

Pouzivatelské rozhranie by malo spiiiat nasledovné kritéria:

1. namerané SUS skdre je vyssie ako 50 bodov;

2. miera dokoncenia kltic¢ovych uloh je vyssia ako 80%;
3. chybovost kltcovych uloh je nizsia ako 40%.

5.4.2 Report sumativneho testovania pouzitelnosti

Lighting Bestis® Lighting Beatis® Lighting Bestie”
sty B itecmction Do ambotiy &1 [ ¥ B irkeracton Do

6. Average Success Time 7. Efficiency 8. Faultiness
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Obrdzok 9 - Report sumativneho testovania

Sumativne alebo zaverecné testovanie pouzitelnosti prototypu je vykonané na vzorke aspon 21
respondentov, ktori su zvoleni z cielovych skupin pouzivatelského rozhrania. Vystupom testovania je
report, ktory obsahuje:

® sprioritizovany zoznam identifikovanych problémov pouzitelnosti podla frekvencie a
zdvaznosti,
o dokumentdciu meranych metrik pre kli¢ové pripady pouZzitia,
O (as ulohy
o chybovost tlohy
o efektivita Ulohy
vysledok merania SUS skére,
scenar testovania,
sociodemograficky charakter oslovenych pouzZivatelov tzv. screener,

priebeh oslovovania a naplnenie screeneru,



e ddatum vykonania vyskumu,
e popis metodiky testovania,
e Report testovania pristupnosti.

5.4.3 Report testovania pristupnosti

Report musi deklarovat splnenie poziadaviek podla standardu WCAG 2.0 AA a podla vynosu
Ministerstva financii Slovenskej republiky ¢. 55/2014 Z. z. o $standardoch pre informacné systémy
verejnej spravy.

5.5 Po nasadeni

Aby sme dosiahli rozvoj riesenia, ktory je zladeny s potrebami pouzivatelov, odporidc¢ame pravidelne
zapajat metddy UX dizajnu, ktoré zareflektuju pridand hodnotu realizovaného projektu a testovat
mozné verzie Uprav s vyuZitim poznatkov behaviordlnych vied a inovacii.

5.5.1 Monitoring spravania pouzivatelov

Po nasadeni systému do ostrej prevadzky bude systém iterativne zlepSovany na zaklade merani z
analytickych nastrojov (napr. Google analytics, Hotjar, Piwik atp.) Tieto by mali merat pri najmensom
chybovost vykonavania uloh, ¢as ulohy, efektivitu Ulohy a pomer transakcii vykonanych v
pouZzivatelskom rozhrani (online) k poctu transakcii vykonanych pévodnym sposobom (offline).

5.5.2 PriebeZné testovanie pouzivatelov online koncovej sluzby

Pokial sluzba sluzi velkému poctu koncovych pouzivatelov odporic¢ame zvazenie zavedenia ndstroja
pre podporu multivariantného testovania (pripadne minimalne A/B testovania) koncove;j sluzby.
Multivariantné testovanie je metdda testovania hypotézy pri ktorej je testovanych viacero
premennych zaroven. Cielom multivariantného testovania je identifikovanie kombinacie prvkov
(premennych), ktora dosahuje najlepsie vysledky. Na zaciatku testovania je vytvorenych N verzii
nastavenia premennych koncovej sluzby, ktoré st ndhodne zobrazované pouzivatefom sluzby.

Pre testovanie behavioralnych inovacii sa zvyknu pouzivat napriklad aj randomizované kontrolované
experimenty (randomized controll trials), testovanie na kontrolnej skupine.

Webové koncové sluzby a mobilné aplikacie su tvorené kombindciou zamenitelnych elementov
(nadpisy, textové polia, obrazky, atd...). Multivariantné testovanie umoznuje otestovanie réznych
kombinacii tychto prvkov v redlnom ¢ase (dve mozné verzie nadpisu a tri mozné verzie obrazku ndm
poskytnd 6 moznych testovatelnych kombinacii) a definuje ndm, ktora z tychto kombinacii je
najvhodnejsia k dosiahnutiu urcitého optimalizacného (konverzného) ciela (napr. zniZenie ¢asu na
vyplnenie formulara, zniZenie poctu krokov a pod.).

5.5.3 Zber a prioritizacia spatnej vazby od obc¢anov

Sucastou aktivnej starostlivosti o projekt je aj zber spatnej vazby od obcanov, proaktivny vyskum ich
potrieb a prioritizacia ndpadov na rozvoj.



Tabulka 4 - Aktivity a vystupy UX dizajnu pocas prevdadzky

Aktivita Vystup
Monitoring sprdvania pouzivatelov Mesacny report
Zber a priorizacia spatnej vazby od obcanov Report spatnej vazby

Report zdkaznickeho vyskumu

Plan rozvoja (roadmapa)

5.6 Postup testovania pouZitelnosti digitalnych sluzieb
5.6.1 Odporucany postup testovania pouzitelnosti

1. Priprava pouZzivatelského scenaru

Vytvori sa realisticky pouzivatelsky scenar (v pripade formativneho testovania sa k scenaru pripravia
prototypy), ktory bude testovany pouzivatelmi (mala skupina 5-10 pouzivatelov pre formativne
testovanie prototypu; vacsia skupina 20+ pre sumativne testovanie).

2. Volba metddy testovania
Metddy sa vzdjomne dopliiuju a je vhodné ich kombinovat.

Niektoré priklady metod:

e Pozorovanie pouzivatelov pri vykonavani tloh

Navrhari sluzby pozoruju pouzivatelov ako vykonavaju zadanu ulohu a nezasahuju im do prace.
Navrhari si zaznamendvaju akékolvek problémy.

e  Pozorovanie pouzivatelov pri uvazovani nahlas

Navrhari poZiadaju testovanych pouzivatelov o vykonanie ulohy a zdroven aby komentovali svoje
kroky. Navrhari si tak mézu zaznamenat ¢o pouZivatelia robia a tieZ preco to robia.

e Ohodnotenie jednotlivymi expertami

Metdda spociva v ohodnoteni urcitého aspektu koncovej sluzby expertami (3-5 expertov) na danu
problematiku (napriklad, kompatibilita so standardami, pouZitie dizajnovych prvkov, Citatelnost textu
a pod.). Pri tejto metdda zavisi hodnotenie na subjektivnom nazore jednotlivych expertov, ale
pomdze navrharom ziskat pohlad z vonka.

e Ohodnotenie skupinou expertov

Metdda je velmi podobna predoslej s tym rozdielom, Ze skupina expertov dostane ulohu, ktoru riesi
spolo¢ne a nasledne komentuje svoj postup. Navrhdri sa tak priamo dozvedia myslienkove pochody
expertov.



3. Vyhodnotenie zavaZnosti zistenych problémov

Po zisteni a spisani zistenych pouzivatelskych problémov je nutné ich priorizovat, aby navrhari
dokazali efektivne alokovat zdroje na ich odstranenie.

Tabulka 5

Pocet/pomer

pouzivatelov celiacich

problému

Désledky problému

Malé

Velké

Malo

Nizka zavaZnost

Stredna zavaznost

Vela

Strednéa zavaznost

Vysoka zavaznost

4. Zapracovanych skuto¢nosti do navrhu (odstranenie problémov)

5.6.2 Priklady mozZnych testovacich scenarov a metrik pre
testovanie vlastnosti

Tabulka 6

Vlastnost

Testovacia metdda

Metrika 1

Metrika 2

Meranie spokojnosti

Pouzivatel Uspesne
dokonci ¢o
potrebuje

e  Pozorovanie pouzivatelov pri
vykonavani uloh

e  Pozorovanie pouzivatelov pri
uvazovani nahlas

% dokoncenych uloh

Cas potrebny na
dokoncenie ulohy

Hodnotenie (testovacej
skupiny pouzivatelov /
expertov) na skdle 1-5

Sluzba nema Ziadne
slepé ulicky

e  Pozorovanie pouzivatelov pri
vykonavani uloh

e  Pozorovanie pouzivatelov pri
uvazovani nahlas

% chyb pri dokonceni ulohy

Mnozstvo asu
potrebné na opravu
chyb

Hodnotenie (testovacej
skupiny pouzivatelov /
expertov) na skdle 1-5

PouZivatel vykona
¢o najmensi pocet
krokov

e  Ohodnotenie jednotlivymi
expertami
Ohodnotenie skupinou expertov
Pozorovanie pouZivatelov pri
vykonavani uloh

e  Pozorovanie pouzivatelov pri
uvazovani nahlas

e  Pocet krokov

vyhodnotenych expertami
ako zbytocnych

e  Pocet klikov/ukonov

testovanych pouZivatelov
vyhodnotenych potrebnych
na dokoncenie ulohy

Uspora ¢asu
dosiahnutd zlu¢enim
krokov pri zadanej
ulohe

Hodnotenie (testovacej
skupiny pouzivatelov /
expertov) na skdle 1-5

Pouzivatelovi musi
byt jasné ako sa
dostane ku
konzultacii s
¢lovekom

e  Pozorovanie pouzivatelov pri
vykonavani tloh

e  Pozorovanie pouzivatelov pri
uvazovani nahlas

% testovanych pouzivatelov,
ktori sa v pripravenom scenari
Uspesne dostali k zakaznickej
podpore

Cas potrebny na
ziskanie zdkaznickej
podpory

Hodnotenie (testovacej
skupiny pouzivatelov /
expertov) na skale 1-5

Interné procesy su
skryté pred
pouzivatelom

e  Ohodnotenie jednotlivymi
expertami
e  Ohodnotenie skupinou expertov

Mnozstvo informdcii/textu
(pocet slov), ktoré su venované
vysvetlovaniu internych
procesov a nhie su pre
pouZivatela podstatné k
dokonceniu ulohy.

Hodnotenie (testovacej
skupiny pouzivatelov /
expertov) na Skéle 1-5

Sluzba sa da
jednoducho
vyhladat

e  Pozorovanie pouzivatelov pri
vykonavani tloh

e  Pozorovanie pouzivatelov pri
uvazovani nahlas

% testovanych pouzivatelov,
ktory sluzbu dohladaju za urcity
Cas (vyhladavanie zacinaju z
domény Google.sk /
Google.com)

Cas potrebny na
dohladanie sluzby

Hodnotenie (testovacej
skupiny pouzivatelov /
expertov) na skdle 1-5




7 Musi byt zrejmé k e  PouZivatelsky dotaznik % pouzivatelov, ktori v Cas potrebny na Hodnotenie (testovacej
¢omu a pre koho e  Pozorovanie pouzivatelov pri dotazniku spravne identifikovali | spravne skupiny pouzivatelov /
sluzba sluzi uva¥ovani nahlas ucel sluzby a cielovu skupinu identifikovanie ucelu expertov) na skale 1-5

(po prestudovani si "Informacii a cielovej skupiny

o sluzbe") sluzby (po
prestudovani si
"Informacii o sluzbe")

8 Rozhodovaci proces |e  PouZivatelsky dotaznik % pouzivatelov, ktori v Cas potrebny na Hodnotenie (testovacej
musi byt Pozorovanie pouzivatelov pri dotazniku spravne identifikovali | spravne skupiny pouzivatelov /
zrozumitelny a uvaovani nahlas kritéria rozhodovacieho identifikovanie kritérii | expertov) na skale 1-5
transparentny procesu (napriklad po rozhodovacieho

prestudovani si "Informacii o procesu (napriklad po
sluzbe") prestudovani si
"Informacii o sluzbe")

9 Sluzba je pre e  Ohodnotenie jednotlivymi Verbalne hodnotenie; Pomer Hodnotenie (testovacej
pouZivatela expertami pozitivnych / negativnych skupiny pouzivatelov /
pocitovo Ohodnotenie skupinou expertov | komentarov expertov a expertov) na skale 1-5
konzistentna Pozorovanie pouzivatelov pri pouzivatelov ohladne

uvaZovani nahlas konzistencie.

10 | PouZivatel ma e  Pozorovanie pouzivatelov pri % testovanych pouzivatelov, MnoZstvo Casu Hodnotenie (testovacej
moznost dat spatnu vykondvani tloh ktori sa v pripravenom scenari potrebného na skupiny pouzivatelov /
vazbu e  Pozorovanie pouzivatelov pri Uspesne zadali spatnu vazbu zadanie spatnej vazby | expertov) na skale 1-5

uvazovani nahlas

11 | Sluzba funguje e  Pozorovanie pouzivatelov pri % funkcionalit, ktoré sa MnoiZstvo ¢asu nutné | Hodnotenie (testovacej
spésobom, ktory je vykonavani tloh pouzivatelia naucili za nejaké na osvojenie si skupiny pouzivatelov /
pouZivatelom e Pozorovanie pouzivatelov pri Casové obdobie novych funkcionalit expertov) na skdle 1-5
znamy uvazovani nahlas

12 | Sluzba je inkluzivna |e  Ohodnotenie jednotlivymi Pocet parametrov MnozZstvo ukonov, Hodnotenie (testovacej

expertami nespliiujucich Standard: ktoré je mozné skupiny pouzivatelov /
e  Ohodnotenie skupinou expertov | WCAG 2.0 AA - Web Content vykonat/dokondéit iba | expertov) na skale 1-5
Accessibility Guidelines 2.0 z0 znalostou
anglického jazyka
(bez znalosti
slovenciny)
13 | S pouZivatelmiaich Pouzivatelsky dotaznik % pouzivatelov, ktori v Cas potrebny na Hodnotenie (testovacej

informaciami je
zaobchadzané
starostlivoa s
reSpektom

Pozorovanie pouZivatelov pri
uvazovani nahlas

dotazniku spravne identifikovali
ako bude nalozené s ich
osobnymi udajmi.

prestudovanie si a
pochopenie
informacie o
nakladani s osobnymi
udajmi.

skupiny pouzivatelov /
expertov) na skdle 1-5




