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Uvod

Metodické usmernenie Ministerstva investicii, regiondlneho rozvoja a informatizacie
Slovenskej republiky k mapovaniu pouzivatel'skej cesty (d’alej len ,,metodické usmernenie*)
vzniklo v stlade s vyhlaSkou Ministerstva investicii, regionalneho rozvoja a informatizacie
Slovenskej republiky ¢. 547/2021 Z. z. o elektronizécii agendy verejnej spravy (dalej len
,,vyhlaska ¢. 547/2021 Z. z.*), ktorou sa zaviedlo vytvorenie pouzivatel'skej cesty ako povinna

sucast’ projektovej dokumentacie.

Ciel’om metodického usmernenia je popisat’ teoretické vychodiska mapovania pouzivatel'skej
cesty, zadefinovat’ ramec pre zékladné komponenty, spdsoby mapovania, nacrtnit druhy

pouzivatel'skych ciest a mozné nastroje na ich mapovanie.

Mapa pouZivatel’skej cesty (resp. zakaznickej cesty!) vizualizuje a zachytiva kroky
koncového pouzivatel'a jednotlivych sluzieb v snahe tspesne ich vyuzit’ a naplnit’ tak potrebu,

ktora mu vznikla.

%

Vyhlaska Uradu podpredsedu vlady Slovenskej republiky pre investicie a informatizaciu ¢&.
85/2020 Z. z. o riadeni projektov v zneni vyhlasky ¢. 545/2021 Z. z. (d’alej len ,,vyhlaska ¢.
85/2020 Z. z.*) definuje potrebu vytvorenia mapy pouzivatel'skej cesty najneskdr v ramci
tvorby detailného navrhu riesenia (d’alej len ,,DNR*) v Casti Analyza a Dizajn Vv realiza¢nej

faze projektu. Mapa pouzivatel'skej cesty je sucastou navrhu/vyvoja rieSenia.

Mapovanie pouzivatel'skej cesty pomoze pri tvorbe produktu odhalit’ slabiny stucasného
rieSenia. Ukaze, ako sa pouzivatel citi v konkrétnych situaciach (napr. pri podavani Ziadosti

alebo hl'adani ddlezitych informdacii na webovej stranke).

Mapovanie pouzivatel'skej cesty pomdze pri nazerani na pouZivatel'skii cestu z nadhladu

a v celom jej kontexte. Zistime tak, ktoré oblasti musime riesit’ alebo vyriesit.

Pouzivatel'skd cesta napr. ukaze, ze nesta¢i mat’ vybornu sluzbu, ak nie je dohl'adatelnd v
beznych vyhladavacich nastrojoch. Pouzivatel ju nezrealizuje pretoze jej tazka

dohl'adatel'nost’ ho odradi od vynakladania d’alSieho tusilia.

1 Anglicky vyraz ,,User* alebo ,,Customer journey map*, skratene aj “CJ”.
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Spolu s vystupmi z pouzivatel'ského prieskumu vd’aka mapovaniu pouzivatel'skej cesty
ziskame cenné informacie 0 tom, akym sposobom navrhnit’ novy produkt tak, aby koncovi

pouzivatelia ziskali produkt, ktorému budu rozumiet’ a zaroven ho budu pouzivat’.

Vyhody plyniice z vytvorenia mapy pouzivatel’skej cesty:

* Zzachytava skutocny postup pouzivatela digitadlnych produktov, transparentne a

zrozumitel'ne, na jednom mieste

* ulahcuje identifikdciu a porozumenie konkrétnych kontaktnych bodov na ceste
pouzivatel'a, ktoré¢ su palcivé a spravidla spajané s negativnou emoéciou a naopak
prijemné, ktoré su spravidla spdjané s pozitivnou emociou.

* Zzrozumitelne prepdja jednotlivé kroky pouzivatelov do ucelenych pribehov resp.
Scenarov, ¢im vytvara jedno zdiel'ané pochopenie cesty zdkaznika pre celi organizaciu

* pridel'uje vlastnictva klI'icovych kontaktnych bodov na ceste k internym oddeleniam

Kedy ju pouzit’:

* Vv ktoromkol'vek bode procesu navrhovania novej verzie digitdlneho produktu, ako

referenény bod medzi timom pocas cyklu navrhu produktu



1 Definicia mapy pouzivatel’skej cesty

Podla NN group?) je mapa pouzivatel'skej cesty vizualizacia procesu, ktorym ¢&lovek
prechéadza, aby dosiahol ciel’ spojeny s konkrétnym podnikanim alebo produktom. Pouziva
sa na pochopenie a rieSenie potrieb zékaznikov.

Vo svojej najnakladnejsej forme zacina mapovanie cesty zostavenim série akcii pouzivatela
do &asovej osi, ktora je dopifiana myslienkami a eméciami pouzivatelov, aby sa vytvoril

pribeh. Na zéklade tohto koncizneho®) pribehu je nakoniec vytvorend vizualizacia.

Podl'a SUXA*) je mapa pouzivatel'skej cesty diagram, ktory mapuje spdsob pouZivania
systému skuto€nymi zakaznikmi na zéklade ich doterajSich skiisenosti. PouZzivatel'ské cesty
by mali uvadzat’ vSetky kl'ai¢ové pripady pouzitia. Diagram spravidla obsahuje:
- naosi X fazy procesu
- naosi Y nasledujice poznatky pre kazdu fazu:
* diagram aktivit
* Mmiesto, zariadenie, kanal interakcie
* casovy horizont
* aktivita
* Motivacia
* bariéry
* Vynalozené usilie

 ciel a potreba

Podl'a Metodiky Benchmarku elektronickych sluzieb®) predstavuje mapa pouzivatel'skej
cesty sthrn skusenosti, ktoré zékaznici prechddzaju pri interakcii so sluzbou. Koncept
pouzivatel'skej cesty umoznuje SirSi pohl'ad ako len pohlad na cast’ transakcie alebo

skusenosti. Zakaznicka cesta dokumentuje celkovl skusenost’ zdkaznika pri interakcii od

vzniku potreby az po jej naplnenie.

2) https://www.nngroup.com/articles/journey-mapping-101/

%) Koncizny — struény, ale plny podstatnych, zakladnych znakov a informécii.
%) https://www.lepsiesluzby.digital/wp-content/uploads/2022/10/SUXA-UX-aktivity-2.pdf
%) https://www.lepsiesluzby.digital/benchmark-zivotnych-situacii/
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2 Zakladné komponenty mapy pouZivatel’skej cesty a

jej vyuzitie

Pri snahe pochopit’ zazitok koncovych pouzivatel'ov je mozné vyuzit’ viacero vyskumnych

metod. Jednou z nich je aj mapovanie pouzivatel'skej cesty.

Existuje viacero typov map, ktoré mézu byt’ vystupom metédy mapovania pouZzivatel'skej cesty
a sktisenosti. Napr. emocionalna mapa, skiisenostnad mapa, alebo service blueprint ¢i user story
map.®) Mapy pouZzivatel'skej cesty maju rozne formy a podoby, rézne sposoby vyuzitia a
pouzitia. Mapa pouzivatel'skej cesty je viazana na konkrétny produkt, sluzbu alebo Zivotna
situaciu.

Ich spolo¢nymi znakmi su:

e rozdelenie do plaveckych drah (na horizontalnej osi, zI'ava doprava)

e o0drazaju pohlad pouzivatela (ako subjektivne vnima cestu) vratane
myslenia, myslienok a emocii pouzivatel'a

e su chronologické

e na kazdy typ osoby/pouzivatel’a existuje jedna mapa (mapovanie 1:1).

2.1 Spolo¢né kI'icové prvky pouzivatel’skych ciest

Pouzivatelmi st vzdy realne osoby, ktoré v ramci analyzovanej pouzivatel'skej cesty pri
kontakte so Staitom skutocne zazivaju mysSlienkové pochody, pocity, akéné kroky ako aj

problémové miesta, ktoré mapa pouzivatel'skej cesty zachytava .

Z pohladu projektu by medzi pouzivatel'ov nemali byt zarad’ované osoby, ktoré sa podiel’aja
na realizacii projektov. Pouzivatel'om v projektoch je vzdy externéd osoba, ktora sa na projekte

priamo nepodiel’a.

Pouzivatel’ je v mape pouzivatel'skej cesty zachyteny miniméalne dvoma sposobmi. Tym prvym

je tzv. perséna.’) Tym druhym st informécie v jednotlivych plaveckych drahach (dréha X,

8) https://www.nngroup.com/articles/ux-mapping-cheat-sheet/
") https://www.nngroup.com/articles/personas-archetypes/
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Y, Z...), ktoré popisuju jeho skusenost. Tieto informdcie ziskame pocas realizacie

mapovacich aktivit.

Pre kazdi pouzivatel'sku persénu vytvorime mapu pouzivatel'skej cesty. Hoci ich cesta moze
viest’ rovnakymi krokmi, kazda skupina pouzivatel'ov preziva svoju zakaznicku skusenost’ zo

svojho uhla pohl'adu.

2.1.1 Scenar a o¢akavania

Scenér je stru¢nym, zvacsa narativnym popisom situdcie, ktort zachytava mapa zékaznicke;j
cesty. Scenar definuje mape pouzivatel'skej cesty jej rozsah, tzn. za¢iatok mapy, informativne

pomenuva konkrétny ciel’, potrebu resp. o¢akdvania pouzivatel’a .

PRIKLAD
Jednym zo scendrov moéze byt napr. podanie Ziadosti, pri ktorom sa ocakava, Ze vSetky
informdcie a aj elektronick sluzbu potrebnu na jeho vykonanie pouzivatel’ najde a vyuzije s

l'ahkost’ou.

Scenare mozu byt

e skutocné (pre existujuce produkty a sluzby),

e predpokladané — pre produkty, ktoré su este len v Stadiu navrhu.

Na to, aby bol scenar pre mapu pouzivatel'skej cesty resp. mapovanie ako také naozaj uzito¢ny,
mal by popisovat’ dynamicky sled udalosti (napr. proces podania ziadosti) v konkrétnom
casovom ramci, nie statickl situaciu. Z pohladu Statu ako biznis vlastnika mnohych procesov

je scenar popisom procesu alebo viacerych, spolu agendovo suvisiacich procesov.

2.1.2 Fazy cesty

Fazy cesty je mozné vnimat’ ako vertikalnu rovinu (os) mapy pouzivatel'skej cesty. lde 0 sumar

krokov, ktoré musia pouzivatelia vykonat’, aby dosiahli to, ¢o potrebuju.



Fazy cesty zacinaju spravidla zdkladnymi motivaciami a sposobom vzniku danej potreby.
Pokracuju napr. ziskanim informacii 0 tom, aké podmienky su nutné pre naplnenie potrieb,
cez samotnu realizaciu jednotlivych krokov (fyzické, elektronické sluzby), az po pripadné

vyzdvihnutie, prevzatie napr. prispevku a pod.

Cesta zakaznika je tvorena nickol’kymi fazami, ktoré by sme v mape pouzivatel'skej cesty mali

zachytit’.

Fazy pouzivatel'skej cesty sa mozu lisit’ v zavislosti od scenara. Kazda organizacia spravidla

ma udaje, ktoré jej pomozu urcit, aké su tieto fazy pre dany scenar.
Niekol’ko prikladov:

 scenar pre podanie ziadosti o pridavky na dieta méze mat fazy:
hladania informacii,
- zhromazd'ovania dokumentov,
- realizaciu sluzby - fyzicky alebo online,
- informovanie o vysledku ziadosti, uzivanie prispevku.
» scenar hl'adania dolezitych informadcii tykajtcich sa naroku na materské moze mat’ fazy:
- hladania informdcii - vyuzitim vyhl'adavacov (google),
- hl'adanie na webovej stranke,
- Studovanie materialov,

- pripadné kontaktovanie na zodpovedné osoby pre doplnenie/vysvetlenie informacii

a pod.

2.1.3  Plavecké drahy

Plavecké drahy je moZzné vnimat’ ako horizontdlnu rovinu (os) mapy pouzivatel'skej cesty. St

to oblasti, ktoré sledujeme v jednotlivych fazach pouzivatel'skej cesty.
Medzi zdkladné plavecké drahy patria :

- akeéné kroky

- vnuatorné nastavenia (potreby a t'azkosti)



- body kontaktu
- pocity zékaznika
- prilezitosti
Plavecké drahy je mozné vyskladat’ podla sledovanych potrieb, napr. mézeme pridat’ drahu

,,Cas®, ktora pomdze vytvorit’ hruby (alebo aj celkom presny) odhad trvania zakaznickej cesty.

Mapovat’ pouzivateI'skll cestu znamena zadefinovat’ fazy pouzivatel'skej cesty a identifikovat’
spravanie, myslienky a pocity, ktoré pouzivatel pocCas cesty zaziva a zaznalit ich do

plaveckych drah.

Dolezita je aj ¢ast’ mapy pouzivatel'skej cesty, tzv. za oponou (backstage), ktora je urCena
vlastnikom procesov, ktori ju budu pouzivat’ pre zlepSovanie produktov. Netyka sa samotného
prezivania koncového zakaznika ale zachytava doélezité momenty (napr. prileZitosti na

zlepsenie), ktoré smeruju k zlepSeniu samotnému.

Akéné kroky zaznacené v mape pouzivatel'skej cesty oznacuju skutocné spravanie a kroky
pouzivatel'ov. Téato ¢ast nemd byt podrobnd a nemd detailne zachytavat' kazdy krok.

Predstavuje skor rozpravanie o krokoch, ktoré pouzivatel’ pocas tejto fazy podnikne.

Objavovanie

Kroky zakaznickej cesty Preco vbbec zacali tato cestu? Zakladné Hladanie informacii o moZnosti vybavit
Popiste kroky 23kaznicke] cesty. motivacie. doklady

Akéné kroky

Co mus aznik robit? Aké informaécie

hlada? Aky je ich kontext? — —-

Obrdzok 1: CJ vybavenie obCianskeho preukazu pre dieta, akéné kroky

Vnutorné nastavenia (anglicky Mindset) zodpoveda myslienkam, otazkam, motivaciam a
informacnym potrebam pouzivatelov v rdéznych fazach cesty a taktiezZ tomu, comu sa chcu

vyhnut'.



Objavovanie

Kroky zikaznickej cesty Prefo vobec zacali tdto cestu? Zakladné Hfadanie informacii o moznosti vybavit
) motivacie doklady

PopiSte kroky z3kaznickej

Potreby a tazkosti

Co chee zakaznik dosiahnlt alebo comu =3

vyhnit?
: ZniZte nejednoznalnost nopr rozpravanim v — ——— — ———

prvej osobe.

Obrdzok 2:CJ vybavenie obcianskeho preukazu pre dieta, potreby a prileZitosti

Emocie su zakreslené ako Ciara naprie¢ fdzami cesty, zachytavajic emocionalne ,,vzplanutia“
a ,,schladenia“ pocCas prechadzania pouzivatel'skou cestou. Predstavte si tato liniu ako

kontextovu vrstvu emocii, ktora nam hovori, kde je pouzivatel’ spokojny alebo frustrovany.

Objavovanie

Kroky zikaznickej cesty Prefo vobec zacali tito cestu? Zakladné Hladanie informacii o0 moznosti vybavit
Popizte kroky z3kaznicke] cesty motivacie dokilady

Pocity zakaznika

'
Whatisthe customer feeling? Tip: Use the @ @ - - @

emoji app to express more emotions

Obrazok 3: CJ vybavenie obCianskeho preukazu pre dieta, emociondlne preZivanie

Prilezitosti su kvalitativne poznatky o tom, ako mozno optimalizovat’ pouzivatel'ski
skusenost’, ziskané pri mapovani.
PrileZitosti poméhaju timu Cerpat’ poznatky z mapy:

« Co je potrebné urobit’ s tymito znalostami?

* Kto vlastni aki zmenu?

+ Kde su najvacsie prilezitosti?

» Ako budeme merat’ zlepSenia, ktoré implementujeme?
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Objavovanie

Kroky zdkaznickej cesty Preco vobec zadali tito cestu? Zakladné Hladanie informécii o moznosti vybavit
Popiste kroky zakaznickej cesty. motivécie. doklady

Informacie nikde nie sU popisané, iba
naznaky aj z oficdlnych zdrojov, Ze je
moZné vybavit OP pre dieta. Cakal som
10 minut na linke, nedspesne, druhy
pokus bol hned - za 2 minuty bolo
vietko vysvetlené aj s postupom, vraj
potrebujem Rodny list, to by uz
nemalo byt potrebné.

PrileZitosti
Co zlepgit?

Obrdzok 4: CJ vybavenie obCianskeho preukazu pre dieta, identifikované prilezZitosti

3 Ako mapovat’ pouzivatel’'sku cestu

Aplikovat’ mapovanie pouzivatel'skej cesty je mozné aj vo fyzickom svete.

Moézeme sa pozriet’ ako pouzivatelia prechadzaju a co prezivaju v pri vybavovani v redlnom
svete. V sucasnosti je vSak fyzicky a digitalny svet vzajomne poprepletany. Nas pohlad na
prezivanie pouzivatela je najmd prostrednictvom digitdlneho sveta, ktorého zdkonitou

sucast'ou je aj svet fyzicky.

3.1 Zakladné digitalne body kontaktu so Statom

V ramci mapovania pouzivatel'skej cesty v eGovernmente rozoznadvame 5 zékladnych

digitdlnych bodov kontaktu obcana alebo podnikatel’a so Stdtom:

- elektronicka sluzba,
- webové sidlo,

- portal,

- Zivotna situdcia,

- mobilna aplikacia.
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3.1.1 Elektronicka sluzba verejnej spravy

Elektronicka sluzba verejnej spravy — celkova elektronickd komunikacia, vystupom ktorej
modze byt elektronicky formular alebo fyzické podanie, ktorym sa realizuju vysledky
komunikacie obCana so $tatom. TO je Casto vstupom pre institiciu, a na zaklade toho zac¢ina
realizovat’ sluzbu ob¢anovi (napriklad vyplatenie prispevku a pod.).

Je mozné robit’ mapovanie izolovane iba pre elektronicku sluzbu, avsak casto je sluzba iba
jedna z faz, ktorymi pouzivatel' prechadza. Elektronickéd sluzba je zakladnym prvkom pri

uspokojovani vzniknutych potrieb.

Ako obcéan mam potrebu, vyhladam si elektronicku sluzbu, prihlasim sa, vyplnim formular,

podpisem, odoslem a institucia uspokoji moju potrebu.

3.1.2 Webové sidlo

Pouzivatelia potrebuju ziskat’ informacie, a to bud’ na rezortnych webovych sidlach, pripadne

na ustrednom portali verejnej spravy.

Niekedy je ziskavanie tychto informacii izolovana cesta, Co znamena, Ze na jednom
konkrétnom webe najdem vsetko, ¢o potrebujem, ako napriklad informacie k vyzve &i

kontaktny email.

Casto je to vsak len jedna z faz, ktoré musi absolvovat’ pouzivatel’, aby mal dostatok informacii
a mohol dokoncit’ potrebné kroky pre uspokojenie svojich potrieb napriklad prostrednictvom

realizovania elektronickej sluzby ¢i Zivotnej situécie.

3.1.3 Portal

Portal je webovym sidlom, ktoré poskytuje jednotnym spdsobom a centralizovane informacie
zroznych zdrojov. Pouzivatel najde informécie o Cinnosti organov verejnej moci

a 0 poskytovanych elektronickych sluzbach na Ttstrednom portdli verejnej spravy
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(slovensko.sk). Ak ma niektora institiicia vlastny portal, tak spravidla poskytuje elektronické
sluzby nielen prostrednictvom ustredného portdlu verejnej spravy, ale aj prostrednictvom tohto

vlastného portalu.

Najzndmejsim portalom v prostredi slovenského eGovernmentu je portal slovensko.sk, kde su

sustredené vSetky informacie a sluzby.

Pouzivatel sa pri realizovani koncovych sluzieb takmer vzdy stretne aj portalom.

3.1.4 Zivotna situacia

Zivotna situdcia je definovana v osobitnom predpise®) ako udalost’ v Zivote fyzickej osoby
alebo v Zivotnom cykle pravnickej osoby, ktord je rieSena sluzbami verejnej spravy, ako aj
spdsob usporiadania sluzieb verejnej spravy z uzivateI'ského pohl'adu osoby pri vykone prav a

povinnosti vo vztahu k orgdnom riadenia.

Z tohto pohladu je zivotna situacia najkomplexnejSou zakaznickou cestou zahffiajucou
hl'adanie informdcii, vyuzivanie roznych portalov a realizacie roznych elektronickych sluZzieb,
ale aj fyzickych navstev tUradov a taktieZ sem mozno zahrnit vSetky ostatné potrebné

prostriedky a ukony na dosiahnutie vyrieSenia potreby €1 naroku.

3.1.5 Mobilné aplikacie

Z pohl'adu mapovania pouzivatel'skej cesty je mozné mapovat’ aj cestu zakaznika v mobilnej
(nativnej) aplikacii. Mobilné (nativne) aplikacie su vyvijané pre mobilné telefony v ramci
osobitného opera¢ného systému.

V zmysle stratégie rozvoja eGovernemntu je vSak mozné vyvijat’ mobilné aplikacie iba ak uz

je vytvorena responzivna sluzba pre dant agendu a zaroven ked je pouzivatel'skym

prieskumom potvrdené a odovodnené vytvorenie takejto aplikacie. Aby sa predislo

8) § 3 pism. q) zdkona &. 95/2019 Z. z. o informaé&nych technoldgidch vo verejnej sprave a o zmene a doplneni
niektorych zakonov.
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zbytocnému vyvoju bola vytvorend aplikdcia Slovensko v mobile. Z pohl'adu mapovania

pouzivatel'skej cesty je to jedna z faz kde bude pouzivatel realizovat’ potrebné ukony.

3.2 Zaciatok a koniec pouzZivatel’skej cesty

Pouzivatel'ska cesta zac¢ina v bode, ked’ zdkaznikovi vznikne potreba sluzbu vyuzit’ a

skon¢i v bode, ked’ zdkaznik uspokoji svoje potreby.

3.2.1 Zaciatok pozivatel’skej cesty

Zakladnym vychodiskom je snaha o pochopenie zédkaznika, pre¢o a kedy mu potreba vznikla.
Jeho motivacie, pripadne obavy, ktoré predchédzaji vzniku potreby vyuzit' sluzbu moézu

ovplyviiovat’ sprévanie a interakciu s iradmi a systémami.

Spustacom pouZivatel’skej cesty je vol’a ob¢ana - v takomto pripade sa usilujeme odhalit’
motivaciu, aby sme lepsie pochopili pohl'ad zakaznika, preco nieco chce (napr. chce ziskat

prispevok, chce si zalozit’ firmu).

MozZe sa stat’, ze ak pouZivatel’ nevie o moZznostiach, ktoré mu $tat poskytuje, nemusi ich vyuzit’

a nasledne sa moze citit’ ukrateny.

Dal$im spustaom s povinnosti - musi zaplatit’ dane, musi zaplatit’ socialne odvody. Ak

nevie o tychto povinnostiach, hrozia mu sankcie - a tomu sa chce vac¢Sina vyhnut'.

3.2.2 Koniec pouzivatel’skej cesty

Kedy kon¢i pouzivatel'ska cesta je vel'mi individudlne, zaleZi na zdkaznikovi, na vyskumnikovi

a na tvorcovi politiky.
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Inak vnima koniec pouzivatel — napr. prenho je koniec, ked” dostane peniaze na ucet,
vyskumnik mo6ze urcit’ koniec ked’ podé ziadost’ a je isté, ze peniaze dostane a pre regulatora

konkrétnej politiky sa to konci ked’ je suma zapisana v uctovnej knihe.

Priklad

Z praxe vyplyva otdzka, kde konci Zivotna situdcia narodenie dietata? Zaciatok je pomerne
jasny, avsak koniec? Je to vybavenie rodného listu? Je to vyplatenie prispevku pri narodeni?
Alebo sa to cyklicky opakuje az do dovisenia plnoletosti lebo dovtedy moze pravne ukony

vykonavat rodic? My sme si urcili pracovne koniec po vybavenie dokladov na cestovanie.

Koniec je tam, kde je pouzivatel' spokojny, lebo vyriesil potrebu, ktord mu vznikla v rdmci

kontextu, ktory riesi.

3.3 Ako vytvorit’ mapu pouzivatel’skej cesty

Mapa zakaznickej cesty je pomerne flexibilny format a existuje iba niekol’ko pravidiel, ktoré

je dobré dodrziavat’.

1. Na vertikalnej osi je Casova postupnost’ krokov alebo jednotlivé fazy a aktivity,

ktorymi pouZivatel’ prechadza.

V tejto faze by si mal projektovy tim klast’ nasledovné otazky:

e Kedy u pouZivatel'a nastane potreba sluzbu vyuZzit™?

o Co urobi pouzivatel ako prvé a ¢o bude nasledovat?

e Aké aktivity musi vykonat’ v jednotlivych fazach procesu?
e Kde a kedy cesta konci?

e Je cesta zakaznika cyklickd alebo line4rna?

2. Na horizontalnej osi su v plaveckych drahach zachytené informacie, ktoré nam

pomozu lepsie pochopit’ ¢im si pouZivatel’ prechadza.
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Moze tu byt’ napr. zachytena:

emocionalna vrstva, ktord zachytava ako sa asi pouzivatel citi v kazdom kroku,
pripadne aké formy komunikacie st potrebné pre jednotlivé kroky (napr. email, elD,
fyzicka navsteva a pod.),

e aké dokumenty zékaznik potrebuje,

e aké¢ IT systémy (v backend) su potrebné na to, aby dany krok mohol byt vykonany,

e kto je vlastnikom (zodpovedny gestor/gestori) tejto fazy,

e aké su potreby a tazkosti, ktorym sa chce vyhnat v tejto faze, ¢as, ktory mu zaberie

dana faza a pod.

3.4 Druhy ziakaznickych ciest

Pri navrhovani novej sluzby alebo vylepSovani existujlicej rozoznavame tri druhy mapovania

zékaznickej cesty:

¢ hypotetickd As-Is
e skutoCna As—Is

e zikaznicka cesta To - Be

3.4.1 Hypoteticka cesta As-Is,

Hypoteticka cesta As-IS zachytava ako funguje sluzba teraz.

Tento druh je vhodny na zaciatok projektu, ktory pomoZze napr. s definiciou rozsahu projektu.
PouZivatel'skd cesta vznikne zhromaZdenim informacii a predpokladov od internych
zamestnancov inStiticie, ktori st oboznameni so sluzbou. Téato pouzivatel'skd cesta moze byt

neskor zdsadne zmenena na zéklade pouzivatel'ského vyskumu.
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3.4.2 Skutoéna cesta As-Is

Skutocna cesta As-Is je zaloZena na pouZivatel’skom vyskume.

Je dolezité, aby mapa pouzivatel'skej cesty v konecnom vysledku vznikla na zaklade
hlbsieho pouzivatel'ského prieskumu a nie len na zaklade informacii od internych

zamestnancov a ¢lenov timu.

Pokial je cesta vytvarand iba na zaklade internych informadcii, je mozné Ze bude zachytavat

iba predpoklady a domnienky zamestnancov namiesto skutocnych potrieb pouzivatela.

Mapa pouzivatel'skej cesty zdkaznika zaloZena na pouzivatel'skom vyskume:

* poskytne Startovaci bod pre navrharsku pracu,
. " : , . TR . o ,
* umozni zachytit’ a vydestilovat’ skuto¢ny nastavajuci zazitok readlnych pouzivatel'ov,
* ukaZe ako veci funguju, pripadne nefunguju a aké s existujlice zdvislosti medzi

krokmi/aktivitami pouZzivatel'a,

« zvyrazni body, v ktorych maju pouzivatelia t'azkosti a proces je v nich nefunk¢ny,

» odkryje najdodlezitejSie oblasti pre pozitivhu zmenu.

Mapa pouzivatel'skej cesty zaloZzend na pouZivatel'skom vyskume ndm ma ukdzat ¢im

pouzivatel/zékaznik prechadza v skuto¢nosti, nie to, ¢im by mal prechadzat’.

3.4.3 Zakaznicka cesta To-Be

Zakaznicka cesta To-Be zobrazuje ako chceme, aby proces vyzeral v budtcnosti.

Téato mapa pouzivatel'skej cesty moZe byt pouzivana ako pracovny a komunikaény nastroj

v r6znych bodoch projektu. Pomdze nam:

* navrhnit novy proces bez toho, aby sme stratili nit’ a zabudli sa na sluZzbu pozerat’ z

pohl'adu pouzivatela,
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» Vv time dosiahnut’ konsenzus ohl'adne toho, kam projekt smeruje a ¢o vlastne navrhujeme,
+ ukaze ako veci maju fungovat’ a ako musia byt prepojené aby fungovali,
* pomdze presvedCit’ I'udi zapojenych do procesu zmeny, aké veci je potrebné urobit’,

* pomoze s vytvorenim planu dodavky.

3.5 Nastroje na mapovanie pouZzivatel’skej cesty

Mapovanie ako také je komplexny proces.

Zmapovat’ pouzivatel'skl cestu si vyzaduje analytické a kontextualne myslenie, schopnosti a
zruénosti. Velkou vyhodou je asertivita a siet’ kontaktov, optimalne na rovnakom stupni
riadenia. Vecny gestor ma detailnejSie poznatky o sluzbe, webovej stranke, procesoch,

legislative a pod. ako nadriadeni vys$ie v Strukture riadenia.

Okrem takychto jemnych néstrojov st tu aj nastroje “klasické” alebo r6zne softvéry.

3.5.1 Analégové nastroje

Papier, ceruzka a pero

V prvotnych fazach mapovania pouZzivatel'skej cesty pokojne pouzijeme zakladné kancelarske
vybavenie na nacrtnutie tejto cesty. Ak sa nam to z hocijakych dévodov nepodari, tak vybrana
Cast’ alebo celtl mapu zahodime a nakreslime nanovo. Je efektivnejSie si ju najprv nakreslit’ a

aZ potom digitalizovat.

Tabul’a a post-ity

Spomedzi kancelarskych potrieb mézeme vyuzit’ aj samolepiace bloCky tzv “post-it” a tabul’u,
sklenent priecku, stenu, cokol'vek kde si mozete nakreslit’ plavecké drahy a fazy a zachytavat’

ich sem spolu s timom.
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3.5.2 Programy

Dostupné su aj rdzne programy ako napr. tabul’kové kancelarske programy, v ktorych vieme

'ahko zachytit’ plavecké drahy a jednotlivé fazy pouzivatel'skej cesty.

Existuju aj Specializované programy s kolaborativnym modelom fungovania vhodné pre timy,
ktoré nemdzu byt’ fyzicky spolu. Medzi takéto programy patri napr. Figma, resp. FigJam alebo
Miro, v prostredi ,,SK gov* st dostupné licencie aj na program BizzDesign Enterprise
Architect?).

Tieto programy ponukaji velké spektrum predefinovanych Sablon, okrem in¢ho aj pre

mapovanie pouzivatel'skej cesty. Po stiahnuti tychto $ablon je mozné ich uz “iba” vyplnit'.

FigmJam
Persona: Name Expectations
Scenario: Insert scenario » Lorem
Ipsum
Dol
ACTION actem Action2 Aclons  Actons ction ]
TASKLIST :
.
ADJECTIVE
IMPROVEMENT o - B i S
OPPORTUNITIES
< <
7@ -
>
- N - ~ [{TY (P14 () [
o =

9 Licencie a $kolenia su v sprave Architektira verejnej spravy Slovenskej republiky - Architektira verejnej
spravy (statneit.sk)
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4  Zaver

Mapovanie pouzivatel'skych ciest je proces, ktory poskytuje holisticky pohl'ad na zdkaznicku
sktisenost’ tym, e odhaluje momenty frustracie a radosti pocas série interakcii. Uspe$ne
vykonany prosces odhaluje prilezitosti na rieSenie problémov zakaznikov, zmiernenie

fragmentacie a v kone¢nom dosledku na vytvorenie lepsieho zazitku pre pouzivatel'ov.

Vyhody map pouzivatel'skych ciest (a vacSiny ostatnych mép pouzivatel'ského zazitku) su

dvojaké.

1. proces vytvéarania mapy si vynuti konverzaciu a zosuladenie mentalneho nastavenia v
celom time. Fragmentované porozumenie je v organizaciach rozsirenym problémom,
pretoze metriky uspechu st obmedzené; nikto nie je zodpovedny za to, aby sa na celu
skusenost’ pozrel z pohladu pouzivatela. Tato spolo¢nd vizia je kritickym cielom
mapovania ciest, pretoze bez nej by nikdy nedoSlo k dohode o tom, ako zlepsit
zakaznicku skusenost’.

2. mapu, ktora je vysledkom mapovania, mozno pouZit’ na sprostredkovanie pochopenia
nasho pouzivatel’a alebo sluzby vsetkym ziacastnenym. Mapy pouzivatel'skej skusenosti
si u¢innym mechanizmom na sprostredkovanie informdcii spdsobom, ktory je
zapamitatelny, struény a ktory vytvara spolocnu viziu. Mapy sa tieZ mézu stat

zékladom pre rozhodovanie.
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