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I.  Uvod do problematiky

V podnikatelskej sfére i verejnej sprave (Statnej sprave aj samospravnych celkoch) zavisi
vykon pracovnej €innosti tak od schopnosti zamestnancov, ich technického vybavenia a
pod. ako aj efektivneho riadiaceho procesu. V ramci rozhodovacich €innosti sa Casto
analyzuju situacie, ktoré vzniknu pocas Zivotného cyklu jednotlivych projektov a suvisia napr.
s nepredvidatelnymi okolnostami alebo chybami, v ramci kontinualneho zlepSovania
elektronickych sluzieb sa ¢asto musia riesit rbzne podnety na zlepSovanie sluzieb v ramci
manazmentu podnetov. Pojem manazment podnetov resp. manazment problémov v
slovenine predstavuje ekvivalent k pojmu issue management. Koncept issues
managementu poskytuje manazérom nastroje na vyrovnanie sa s problémami - v 1976 ho
prvy krat pouzil Howard Chase, jeho definiciu zaviedli na kolokviu Public Relations v USA
roku 1992 - “manazment problémov je proces riadenia na zachovanie
konkurencieschopnosti v trhovom prostredi, ochranu pred rizikom, vytvaranie novych
prileZitosti a prezentaciu identity organizacie disponujucej svojimi aktivami v sulade so
zaujmami zainteresovanych subjektov — zakaznikov, zamestnancov, verejnosti a viastnikov”,
issues management tiez predstavuje ako nastroj a ukazovatel napriklad pri zapajani sa do
procesu tvorby verejnej politiky. Jeho Uulohou je vyrovnat sa s nepredvidatefnymi
okolnostami. V praxi riadenia projektov sa tiez pouziva pojem issue management.

Manazment podnetov suvisi s neustalym zlepsSovanim elektronickych sluzieb a
predstavuje vyznamnu sucéast’ praxe IT. Ak chcu subjekty v podnikatelskej oblasti vytvorit
kvalitny produkt a prevadzkovat ho, je nevyhnutnou sucastou praxe riesit rézne problémy pri
vytvarani softvérovych produktov a tieZ pri ich skuSobnej i normalnej prevadzke, kedze
vyvoj v IT je velmi sofistikovany proces. V jeho ramci sa mézu vyskytovat problémy. Zaroven
je délezité pochopit nevyhnutnost neustaleho zlepSovania produktov po&as ich vyuZivania
zakaznikmi. Issue management predstavuje vyznamny nastroj zamerany na zistovanie
problémov, podavanie sprav o nich, ich opravu a vytvaranie ich databaz. Napriek tejto
jednoduchej definicii je proces spravy podnetov zlozity. Je rozdelena do niekolkych
postupnych faz. V prvej sa vacsinou zistuju relevantné problémy, ktoré treba rieSit' v druhej
faze. Nasledne sa mozu vytvarat ich databazy spolu s overenym postupom na Upravu chyb
a zlepSovanie procesov.

eGovernment je oblast verejnej spravy, ktoru tvori mnozstvo v réznej miere prepojenych
elektronickych sluzieb OVM (organizacii verejnej moci), prostrednictvom ktorych maju
moznost ob&ania pomocou informaénych a komunikaénych technoldgii interagovat s
verejnou spravou. Ciefom by malo byt poskytovat’' sluzby rychlejSie, lacnejsSie a
spolahlivejsie, ako je to pri priamom kontakte s Uradnikmi. V tomto kontexte ma issue
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management vyznamnu Ulohu pri neustalom zlepSovani elektronickych sluZieb verejnej
spravy. V dalSom texte sa venujeme vysvetleniu zakladnych pojmov a postupov
aplikovanych v manazmente neustaleho zlepSovania informaénych systémov.

ITSM a ITIL

V sucéasnom biznise IT (informaénych technoldgii) je tzv. tradi€ny pohlad na prevadzku
komponentov na urovni ¢asto technologickej (server, databaza, sw) len nutnym zakladom,
ale nie konkurencie schopnym pristupom. Plne vyuzit potencial IT produktov je mozne len v
spolupraci s wuzivatelmi a odoberatefmi. Odberatefa zaujima sluzba poskytnuta
prostrednictvom IT a nie prevadzka technoldgii, ktoré tieto sluzby zabezpecuju. UX rieSenia
(rieSenia pouzivatelskej skusenosti) su preto v suCasnosti velmi doélezité. IT Service
Management (ITSM) predstavuje sucinnost ludi — z oblasti IT aj podnikatelskej ¢innosti,
pracujucich na zaklade definovanych procesov - so stanovenymi cielmi, zodpovednostami a
spdésobmi vyhodnocovania vysledkov svojej c&innosti, za podpory zodpovedajucich
technologickych nastrojov — implementovanych v zmysle definovanych procesov. V su€asnej
dobe najpouzivanejSim pristupom k ITSM (definicia procesov, ich vlastnikov, poziadavky na
zodpovedajuce nastroje) je v dneSnej dobe ITIL - the IT Infrastructure Library.

ITIL je medzindarodne uznavany a rozSireny de-facto Standard pre riadenie a spravu IT
sluzieb, ktory bol v 80. rokoch 20. storocia vyvinuty Office of Government Commerce (OGC).
Pociatky suvisia s organizaciou Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA)
vo Velkej Britanii. ITIL je Sireny formou publikacii, nosiCov IT informacii, Skoleni, konzultacii
a ma rozvinutu sadu uznavanych certifikatov. Predstavuje suhrn najlepSich skusenosti pre
riadenie IT v ramci organizacii a to ako z pohladu biznisu, tak aj z pohladu zakaznika. Toto
zameranie je hlavnou pri¢inou celosvetového Uspechu ITIL a prispelo k roz8irenému vyuZitiu
a ku klu€ovym vyhodam ziskanym v tych organizaciach, ktoré aplikovali tieto techniky a
procesy vo svojich Strukturach. Z ITILu vychadza britsky Standard BS 15000, neskér tiez
norma ISO 20000. K vyznamnym prinosom zavedenia ITIL patri zvySena spokojnost
uzivatelov a zakaznikov so sluzbami IT, zlepSena dostupnost IT Suzieb, uspory plynuce zo
zniZzenia opakovanych prac, strateného Casu, vylepSeného riadenia a vyuZitie zdrojov,
zlepSenie podkladov pre rozhodovanie a optimalizacia rizik. Aktualna verzia je ITIL V4, Je
orientovana na IT sluzby a obsahuje konceptualne referenéné modely (ako maju procesy
riadenia IT sluzieb vyzerat) a odporucania, ako sluzby a procesy riadit. Zakladné publikacie
ITIL neobsahuju Specifické odporucania a metodiky nasadenie, tie su predmetom odbornych
konzultacii a dalSich nadvaznych publikacii. (Pozn: ITIL® je registrovana ochranna znamka
AXELOS Limited)

Neustale zlepSovanie sluzieb suvisi s procesmi ako monitoring, benchmarking, meranie
vykonnosti sluzieb, aplikacia réznych principov (Demingov cyklus, Six sigma, Balanced
scorecards), resp. reporting. Britsky eGov je Castokrat uvadzany ako vzor medzi etalonmi
elektronickych vladnych systémom prave vdaka dlhodobému a neustalemu zlepSovaniu v
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sulade s ITIL. V idealnom cykle elektronickej sluzby sa oblasti manazmentu podnetov venuje
v Casti service operation (problem management, event management, incident management).
Nahlasené podnety sa rieSia a vytvara sa ich databaza.

e ciele dokumentu

PredloZzeny dokument ma za ciel prezentovat pristupy dobrého manazmentu na zlepSovanie
elektronickych sluzieb aplikovatefné v prostredi slovenského eGov. Uvedie dobré priklady zo
zahranicia i slovenskych organov verejnej moci (OVM ) a poukaze na moznosti zlepSenia.

V ramci presadzovania politiky budu navrhnuté, diskutované a pouZzité vybrané pristupy k
manazmentu ako priklady pre dalSi rozvoj kontinualneho zlepSovania eGov.

Dokument ukaZe moznosti prepojenia aktivit Slovenska Digital ako su navody.digital a
lepsiesluzby.sk s presadzovanim zlepSeni elektronickych sluzieb Statu - poskytovanie
informacii je totiz jednym z hlavnych pilierov tvorby verejnej politiky (ziskavanie podnetov,
spracovanie, aktivna participacia).

e potencial zlepSenia eGovernmentu — o sa mbéze dosiahnut

VacEsi doraz na neustale zlepSovanie eGov mdze napomdct vacSiemu vyuzivaniu jeho
moznosti ob¢anmi v beznom styku s uradmi.

Prepojenie portalu Slovensko.Digital lepsiesluzby.sk, sliziaceho na napifanie databaz o
chybach a podnetoch na vylepSenie eGovernmentu, so spolupracujucimi OVM pomdze pri
presadzovani navrhov politik v oblasti manazmentu podnetov. Podnety predstavuju
vyznamny nastroj na zbieranie informacii o fungovani eGovernmentu, ktoré budu pouzité
pre zlepSenie manazmentu fungovania systémov elektronickych sluzieb.

Namety ziskané Studiom best practice a podnety od pouzivatefov vzhladom k ich zameraniu
a vyuzivaniu eGov rdéznymi skupinami obyvatefov budu konzultované najma s Narodnou
agenturou pre sietové a elektronické sluzby (NASES), Behavioralnou kancelariou (BRISK)
Uradu podpredsedu vlady pre investicie a informatizaciu (UPVII) a Finanénou spravou SR.
Spolupraca poméze k zlepSeniu manazmentu podnetov v ramci eGovernmentu v
Slovenskej verejnej sprave.
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ll. Sdcasny stav

Monitoring fungovania elektronickych sluzieb Statu v prostredi Slovenskej republiky je
prezentovany centralnym metainformaénym systémom VS na strankach UPVII -
metais.vicepremier.gov.sk. Sledovanie metrik projektov i sluzieb je dostupné v sekcii
Monitoring, $tandardy pre IS VS st dostupné v sekcii Standardizaéné dokumenty.

Za vytvaranie, spravu a rozvoj informac¢ného systému verejnej spravy zodpoveda povinna
osoba, ktora je spravcom, zabezpecujuca vykon verejnej spravy na uréenom useku verejnej
spravy podfa osobitného predpisu. Informaénu ¢&innost vykonava spravca alebo
prevadzkovatel. Podla § 3 ods. 4 pism. a) zakona €. 275/2006 Z.z. o ISVS su povinné osoby
povinné predkladat, vypracovat a aktualizovat koncepciu rozvoja IS v sucinnosti s
povinnymi osobami v ich zriadovatelskej alebo zakladatelskej pdsobnosti. Podla aktualne
platného zakona &. 95/2019 Z.z. o informaénych technolégiach vo verejnej sprave a o
zmene a doplneni niektorych zakonov riadenie v sprave informacnych technolégii verejnej
spravy (ITVS) je Cinnost organu riadenia, ktorej u€elom je trvalo zabezpedit a zlepSovat
podmienky na elektronicky vykon pésobnosti organu riadenia podla osobitnych predpisov a
rozvijat informacné technolégie, ktorych je spravcom, v sulade s tymto zakonom, vSeobecne
zavaznymi pravnymi predpismi vydanymi na jeho vykonanie, Standardmi a narodnou
koncepciou (§11). Organ riadenia je povinny zabezpecovat plynulu, bezpecnu a spolahlivu
prevadzku informaénych technoldgii verejnej spravy, ktorych je spravcom, vratane
organizaéného, odborného a technického zabezpecenia a zabezpecenia proti zneuZitiu, a to
v sulade s tymto zakonom, vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi vydanymi na jeho
vykonanie, Standardmi a narodnou koncepciou, prostrednictvom centralneho
metainformaéného systému verejnej spravy bezodkladne spristupnovat informacie o
informacnych technoldgiach verejnej spravy, ktorych je spravcom, a o poskytovanych
elektronickych sluzbach verejnej spravy, ako aj o elektronickych sluzbach verejnej spravy,
ktoré planuje poskytovat (§12).

Koncepcia rozvoja ITVS (§13) je dokument vypracovany organom riadenia pre informacné
technoldgie verejnej spravy, ktorych je spravcom. Dokument definuje ciele, organizaéné,
technické a technologické nastroje, architekturu informaénych technoldgii verejnej spravy a
planovanie jednotlivych aktivit, najma s cielom riadneho a v€asného naplnenia poziadaviek
narodnej koncepcie a strategickych priorit informatizacie verejnej spravy. Gestorom pre
aktivity suvisiace so zlepSovanim kvality a pouzivatel'ského zazitku elektronickych sluzieb
$tatu je UPVII. Z pohladu narodnej koncepcie informatizacie sluzieb verejnej spravy (NKIVS)
su zadefinované vysokouroviiové principy, ktoré by mali kvalitné elektronické sluzby spinat.
Ide najma o orientaciu na klienta, proaktivitu, jednoduchu navigaciu, pristupnost’ (dostupnost
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pre znevyhodnenych pouZzivatelov), uniformita (jednotnost), sluzby ako Zivotné situacie,
okamzZzité vybavenie, transparentny pristup k sluzbam, jedenkrat a dost, kvalitu a
spofahlivost’ ¢i spatnu vazbu. Taktiez definuje, Ze elektronické sluzby by mali byt kontinualne
vylepSované, aby odrazali poziadavky pouzivatelov a reflektovali trendy.

Vybrané priklady dobrej praxe zo zahrani€ia s dérazom na neustale zlepSovanie
sluzieb pre obéanov

Velka Britania poskytuje svojim obyvatelom kvalitné mnoZstvo elektronickych sluzieb a
informacii verejnej spravy podla hesla jednoduchS$ie, jasnejSie, rychlejSie aj vdaka ich
neustalemu zlepSovaniu. Toto je kluCova uloha aj pre issue management slovenskych
elektronickych sluzieb v nasledujucom obdobi. Spravu GOV.UK ma na starost Goverment
Digital Service ako sucast britského uUradu vlady. Od 2012 transformoval okolo 2000
vladnych webstranok a pospajal ich do jednotnej fungujucej siete. V novom dizajn manuale
(https://www.gov.uk/service-manual/design/introduction-designing-government-services) sa
medzi charakteristikami dobrého eGovernmentu uvadza:

e Sluzby musia byt premyslené od zaciatku az po koncového pouzivatela vratane
kooperacie s pripadnym externym dodavatelom

e Je potrebna rovnocenna dostupnost vladnych sluzieb od osobného kontaktu, cez

postoveé doruovanie, mobilné sluzby az po elektronické sluzby

Pouzivatel musi sluzbe rozumiet pocas celého pouZitia

Pouzivatel je nateny urobit minimum aktivit na dosiahnutie ciefla

Musi byt jasna pouzivatelska cesta po€as celého procesu

Sluzba musi byt jasne vyhladatelna a pripadné spajanie sluzieb viacerych OVM

intuitivne prepojené

e Sluzba musi byt z hladiska UX konzistentna

GOV.UK je uzivatelsky priatelsky, rieSi aktualne ulohy (napr aktualne otazky Brexitu), ma
dopyty na spatnu vazbu (podnety) od pouZivatelov v kaZzdej svojej Easti (Is this page useful?
Is there anything wrong with this page?). Neustale zlepSovanie sluzieb na zaklade UX je
kfu€om k spravnej €innosti eGowv.

Viaceré sStatne organy ale aj NGO zbieraju podnety na zlepsSenie elektronickych
sluzieb. K podla nasho nazoru vhodnym prikladom patri stranka https://voxusagers.gouv.fr/,
zamerana na UX a nahlasovanie podnetnych i kritickych sprav k eGovernment Francuzske;j
republiky. Okrem klasického textového komentara je tu moznost intuitivnych hodnoteni k
jednotlivej sluzbe (emotikonov).

Vyznam pre hodnotenie elektronickej sluzby je aj jej pouzitelnost. Dobrym zahrani€nym
prikladom na automaticky monitoring eGov je htips://www.hlidacstatu.cz/Statni\Weby.
Sluzba sleduje kontinualnym spésobom dostupnost’ najddlezitejSich sluzieb (API datovych
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schranok, APl EET, API Registra DPH, ARES, CzechPoint, datové schranky, eldentita,
Elektronické podania pre FS, Geoportal, Kataster nehnutelnosti, Kontrolné hlasenia DPH,
Moja datova schranka, Narodny Elektronicky Nastroj, Obchodny register, Portal VS,
Predpoved pocasia, Vestnik verejnych zakazok) a prezentuje ju za poslednych 24 h.

Priklady dobrej praxe zo Slovenskej republiky a porovnanie so zahrani€¢im a
sukromnym sektorom

K dobrym prikladom z praxe v SR patria elektronické sluzby 02 Slovakia, informacné
systémy firmy maju prepracované postupy riedenia problémov vdaka politike proklientskej
otvorenosti. Prispeli k tomu skusenosti od spustenia sluzieb Fér (2008). Ako uviedol riaditel
informacnych systémov 02 Slovakia Jan VanCo na seminari ZlepSovanie elektronickych
sluzieb Statu a issue management organizovanom Slovensko.digital, k definovaniu IT
systémov viedlo zameranie na systémy reflektujuce zakaznicku skusenost. Preslo sa k
jednotnému zakaznickemu systému s modularnou aplikaénou architekturou s cielom systém
postaveny z pohladu zakaznika, zjednodusSenie procesov, produktov, rudenie dihorocnych
tabu, zjednotenie kanalov bolo aj v ramci mobilnej siete. Neustale sa pridavaju drobné
vylepSenia technologického charakteru i UX aspektov, prebieha testovanie s zdkaznikmi. K
lessons learned patri chapanie pohladu koncového zakaznika (zivotné situacie), dostupnost
sluzieb obCana na jeho zariadeniach, pretoze vyvoj aplikacii nikdy nekonci.

V podmienkach slovenského eGov sluzi na monitorovanie funkcionalit MetalS. Na stranke
https://metais.vicepremier.gov.sk/monitorhowto/MONITORING.MONITORING/MONITORING

HOWTO je mozné sledovat aplikaénu (ApplicationService) i koncovu (PublicService)
funkciu sluzby vratane doby odozvy, nakladov, poctu volani, pomeru transakcii. Kontinualne
meranie €innosti vSetkych sluzieb ako v predchadzajucom priklade nie je dostupné. OVM by
mali napinat databazu o nové data suvisiace s ich sledovanymi &innostami, ale toto nie je
prili§ kontrolované.

Podla dokumentu eGovernment Benchmark 2018, ktory hodnoti eurépske egovernmenty,
Slovensko nepatri medzi krajiny s dobre zvladnutymi zivotnymi situaciami (angl. ,life
events”). Dosledkom je, Ze obCania a podnikatelia — pouZivatelia verejnych sluzieb, maju
problém s vybavenim veci, pretoze sluzby su fragmentované. Ich zakaznicka cesta
obsahuje bariéry, ktoré treba prekonat.

Dobrym prikladom v procese zlepSovania eGovernment SR je aplikadcia metodiky
benchmarkingu vypracovana v spolupraci Behavioralnej kancelarie UPVII (BRISK) a
Lighting Beetle s dérazom na behavioralny vyskum u pouzivatelov. Vypracovanie
benchmarku Zivotnych situacii z pohlfadu behavioralnych intervencii, pouZivatelskej
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(https://idsk-elements.herokuapp.com/public/documents/benchmark/2-dokument-Hodnotenie
-pdf).

Benchmark ukazuje cestu k ich zlepSeniu naprie€ zivotnymi situaciami - ukazalo sa, ze
zivotné situacie, ktoré sa zameriavaju na koncového pouzivatela kompletne celou
zakaznickou cestou, dosahuju v ramci zisteni benchmarku vyssie hodnotenia, ako tie,
ktoré su rozdelené na drobné elektronické sluzby, Castokrat umiestnené na viacerych
webovych sidlach réznych organov a primarne sa sustrediacich na splnenie svojich
zakonnych povinnosti. Je urCeny na zistenie situacie ohfadom UX a behavioralnych inovacii
pri pouzivani elektronickych sluzieb statu. Autori Studie behavioralne inovacie uvadzaju ako
mentalne skratky pre pouzivatelov s pozitivnym dopadom na ich potreby i tat.

Prostrednictvom benchmarkingu sa vyhodnotili v ramci eGovernmentu SR s dérazom na
pouzivatela tieto oblasti: vyhlfadatelnost, informovanost, navigacia, proaktivnost, zasada 1x
a dost, spatna vazba, pouzitelnost, zrozumitelnost, dostupnost, mobilita, inkluzivnost,
platba, bezpeCnost, transparentnost a rozvoj. Benchmark BRISK uvadza ako dobry
priklad pre zlepSenie pouzivatel'skych zazitkov a zjednodusSenie vybavovania cez
elektronické sluzby Statu Navody.Digital na webovom sidle Slovensko.Digital. Oceriuju
rozdelenie Strukturovanych navodov s uvedenim poznamok o pravnych désledkoch a
primarnom tlacidle s presmerovanim na elektronicku sluzbu.

Viziou do buducnosti a vyznamnym krokom verejnej politiky v oblasti eGov je
organické prepojenie vSetkych sluzieb statu ako jedného celku s jednotnym dizajnom
a Struktarou pre lepsi UX a rychlejsie rieSenie. Vyznamnym prvkom pri navodoch na
pouzitie eGov sluzieb je ich priame prepojenie s aktualnym legislativnym stavom - idealne
priamo na odseky tykajuce sa situacii. K najvaésim problémom patri nedodrzané
pravidlo 1 x a dost- ked’ sa od obéana vyzaduje viac krat doklad, ktory uz niektoré
OVM malo. Vyznamnou suc¢asnou &innostou v manazmente podnetov je hlasenie chybnych
funkcionalit, ako dobry priklad sa moéze uviest dobre ohlasené centrum Financnej
spravy (FS) SR, aj v ramci rieSenia podnetov portalu lepsiesluzby.sk, kde boli
pracovnici FS napomocny a reagovali do niekolkych dni.

Benchmarking poukazal tiez na nedostatok informacii pre nahlasovanie podnetov na
MV SR (bez telefonneho Cisla na konkrétnu osobu). K dalSim nevhodnym prikladom patri
neposkytovanie proaktivnej pomoci alebo plnohodnotného objasnenia funkcionality, spatnej
vazby. V suc€asnosti neboli splnené principy konzistententnosti viacerych sluzieb v sulade s
ID-SK.

V roku 2018 zacala Narodna agentura pre sietové a elektronické sluzby (NASES) rieSit
ergondmiu Statnych web stranok - s pomocou jednotného dizajn manualu elektronickych
sluzieb ID-SK, ktory ma zlepSit stav UX sluzieb slovensko.sk. Vzorom je pri tom britsky
gov.uk. Agentura spolupracuje so SUXA, Lighting Beetle. Zarover v roku 2019 prebiehal
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vyskum UX skusenosti pouzivatefov na stranke slovensko.sk. Nepretrzité sledovanie
funkcionality a kvality a jednoduchS$ie a intuitivnejSie ovladanie patria k prioritam vyrobcov
softvéru, je dblezité, aby kontinualne zlepSovanie bolo normalnou sucastou prevadzky
Statnych elektronickych sluzieb. Za dobry priklad mézeme oznacit’ spolupracu NASES so
sukromnymi spoloénostami a asociaciou pouzivatel'skych sluzieb. Ich spoloény
potencidlom sa mézu riesit’ efektivnejsie aj problémy v ramci issue managementu.

Proces redizajnu e-schranok zacal zbieranim podnetov na zlepSenie (kontaktné centrum,
Skolitelia  NASES, dotazniky, socialne siete), nasledovalo vytvorenie hypotéz (vCitane
realizovatelnosti podnetov), testovanie prototypov na 4 skupinach uzivatelov (pravnické
osoby, fyzické osoby, OvM, SZCO) internym vyskumom a overovanim UX rie$eni spdsobom
guerilla testing. Pri testingu boli pouzZivané jednak benchmarkové ulohy pre pouzivatelov s
beznymi i Specifickymi poziadavkami. Implementacia rieSeni mala byt zapracovana este v
roku 2019.
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1l. Presadzovanie navrhov rieSenia

Pre potreby rieSenia verejnej politiky manazmentu v oblasti podnetov a zlepSovania
elektronickych sluzieb predstavuje podstatnd &ast podporenie neustaleho vyvoja UX
vylepSeni a zber podnetov pouzivatelov. Manazment podnetov ma kfucovu ulohu vo faze
prevadzkovania sluzby (Service operation, ITIL 4 ) ako Cast rieSenia problémov suvisiacich
s chybami v systémoch alebo s dopredu nepredvidatelnymi udalostami. Manazment
podnetov je spojeny so zist'ovanim problémov, podavanim sprav o nich, ich opravami
a tvorbou databaz problémov a ich rieSeni, pri presadzovani politiky je nutné uzko
spolupracovat’s OVM.

Vyznamnych partnerov Slovenska.Digital v ramci manazmentu podnetov predstavuju
UPVII, najma jeho Behavioralna kancelaria (BRISK), Narodna agentira pre sietové a
elektronické sluzby (NASES), Sekcia informatiky Finan¢ného riaditelstva Slovenskej
republiky. Nadviazali sme tiez spolupracu s call centrom Ministerstva vnutra Slovenskej
republiky, sekciami informatiky Ministerstva spravodlivosti Slovenskej republiky a Socialne;j
poistovne.

Relevantnym zdrojom zberu podnetov je centralizovany portal s moznostou ¢o
najjednoduchsieho pristupu bez trvalej nutnosti prihlasovania sa, s volitelnou moznostou
kategorizacii podnetov podfa jednotlivych rieSenych zivotnych situacii. Zaroven by mali byt
pre verejnost dostupné uUdaje o typoch podnetov, ich rieSeni i vyjadrenia kompetentnych
OVM k jednotlivym podnetom. Slovensko.Digital ako priklad rieSenia navrhol v spolupraci s
komunitou a ¢lenmi S.D portal lepsiesluzby.sk. Pocas rieSenia projektu boli vystupy portalu i
manazmentu podnetov komunikované na platforme Slovensko.Digital, v ramci FB skupiny
a formou tlacovych sprav. Zaroven sa pripravil informaény seminar.

Ku kFfuCovym problémom v oblasti issue manazmentu v oblasti elektronickych sluzieb
verejnej spravy patri isté oneskorenie UX priatelnych rieSeni oproti zahranicnym krajinam a
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sukromnym firmam. Preto na uvod rieSenia politiky sme sa venovali zberu informacii o
dobrych prikladoch “lessons learned” v oblasti a podporit nasledovné namety na rieSenie:

- Podporenie potreby jednotného zberu podnetov na zlepSovanie eGov

- Rovnocenna dostupnost sluzieb od osobného kontaktu, postou, mobilnymi i
elektronickymi sluzbami

- Sluzba musi mat jasnu pouzivatelsku cestu poCas celého procesu a byt jasne
vyhladatelna a intuitivne prepajana v pripade spojenia viacerych OVM

- Kontinualne monitoringy funkcionality elektronickych sluzieb Statu s vystupmi
vyuzitefnymi pre hodnotenie efektivity réznymi metrikami

Presadzovanie vytvorenia jednotnej databazy podnetov a ich rieSeni

V ramci presadzovania podpory jednotného zberu podnetov na zlepSovanie
elektronickych sluzieb statu vytvorilo obcianske zdruzenie Slovensko.Digital v
spolupraci s dobrovolnikmi a spolo¢nostou EEA comunication solutions portal
lepsiesluzby.sk, uréeny na zber pouzivatel'skych podnetov. UX rieSenie bolo
zrealizované s pomocou nametov Hackatonu, ktory sa konal dha 8. juna 2019. Funguje v
overenom proprietarnom softvére JIRA. Bol zavedeny do beznej prevadzky v decembri
2019. K 18. 3. 2020 bolo vyrieSenych alebo uzavretych celkovo 16 podnetov a v rieSeni je
24 podnetov. V ramci procesu staleho presadzovania verejnej politiky manazmentu
podnetov je dblezité prepojenie informacii z portalu so zodpovednymi udradnikmi OVM, v
uvodnej faze so zameranim na pracovnikov Narodnej agentury pre sietové a elektronické
sluzby a Sekcie informatiky Finanéného riaditelstva SR. V buducnosti po odskusani
odporu¢ame takyto portal prevadzkovat' aj v prostredi vladnych elektronickych
sluzieb, pricom ponukame podporu pri jeho zriadovani.

Na zaklade dat ziskanych prevadzkovanim portalu mézeme stanovit niekolko typov
tém na rieSenie v manazmente podnetov:

- hlasenie vypadkov elektronickych sluzieb

- chyby funkcionality sluzby pre isty typ prehliada¢a alebo zariadenia (PC,
smartfon)

- neaktudlnost informacii uvedenych na strankach

- nekompatibilnost elektronickych sluzieb s inymi formami kontaktov so Statnou
spravou

- problém pri prihlasovani sa do elektronickych sluzieb slovenskych ob&anov v
zahranici

- niekolkonasobné zbytocné prihlasovanie do elektronickych sluzeb

- nejasnosti po¢tu neprecitanych sprav pri prihlasovani sa do schranok
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- nemoznost komunikacie so vSetkymi Statnymi orgadnmi a organizaciami
elektronickou formou

Z oblasti rovnocenného pristupu uzivatelov k sluzbam navrhujeme sledovanie
dobrych prikladov z podnikatel'skej sféry, v prostredi Slovenska. K dobrym prikladom
patria IT sluzby pre zakaznikov O2 Slovakia, v ramci projektu LepSie rieSenie
e-Governmentu v SR Slovensko.Digital organizovalo 5.mar.2020 informaény seminar
ZlepSovanie elektronickych sluzieb a issue management, kde bol priestor na vymenu
informacii aj medzi sukromnym sektorom a pracovnikmi verejnej spravy.

Slovensko.Digital pripravilo prepojenie Navody.Digital s portalom lepsiesluzby.sk.
Navody.Digital prezentuju prehladné a jednoduché navody ako vybavit Uradné zaleZitosti
elektronicky s ciefom poméct obanom vybavovat Zivotné situacie. Pre lepSie zachytenie
realnej skusenosti je Cast z nich napisana podfa pouzivatelskych skusenosti, Prepojenie
vzniklo v spolupraci s komunitou po vzore gov.uk. Zarovenh méze presadzovaniu politiky
pomdct aj spolupraca s Behavioralnou kancelariou UPVII.

Z dlhodobého hlradiska pre zlep$enie sluzieb je kl'iGéové prepojenie elektronického
rieSenia zivotnych situacii v prostredi eGovernmentu s vybranymi relevantnymi
C¢ast’'ami legislativy. Spolu so smerovanim na vyznamné zlozky podla nariadenia o zriadeni
jednotnej digitalnej brany (SDG) a funkcionalitou Metainformaéného systému VS (Meta 1IS)
vyznamne zlepsi pouzivanie vladnych elektronickych systémov. Prave tento systém je po
upravach vyuzitel'ny pre potreby monitoringu fugovania sluzieb a databazy podnetov a
ich rieSeni.

Pri hodnoteni fungovania elektronickych sluzieb metrikami kvalitu poskytovania efektivne;j
elektronickej sluzby reprezentuji najma jej zrozumitelnost, uspornost, bezpecnost a
komplexna obojstranna digitalna komunikacia.’

Délezité pre presadzovanie lepSich sluZieb tiez su

spatna vazba UX

vyuZivanie testingu s pouzivatelmi

sledovanie dobrych prikladov (UK, voxusagers.gouv.fr,hlidacipes.cz)
firmy ako déleziti parteri pri UX rieSeniach

zjednotenie pouzivatelskych rozhrani

jednoducha navigacia

prepojenie rieSenej situacie s aktualnou legislativou

ochrana dat pouzivatelov

L vid. napr. TAJTL, Martin. Méfeni efektivity elektronické statni spravy. Praha, 2012 Diplomova prace. Vysoka
Skola ekonomicka v Praze; TRNKA, Jakub. Hodnotenie efektivity elektronickych sluZieb verejnej spravy. Praha,
2014, Bakalarska praca. Vysoka Skola ekonomicka v Praze.
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vytvorenie jednotnej databazy podnetov a reSeni

vytvorenie jednotného portalu na nahlasovanie podnetov

funk&nost' e-mailovych adries rezortnych stranok

rovnocennost vSetkych foriem sluzieb Statu a ich obsahova zhoda

doslednejSia aplikacia jednotného dizajn manualu elektronickych. sluzieb ID-SK
alokacia a vhodna motivacia kompetentnych ludskych zdrojov na strane OVM
podpora otvorenych strojovo spracovatelnych rozhrani pre lep3iu integraciu na
existujuce helpdesky OVM

hodnotenie kvality rieSenia jednotlivych podnetov

Rizika pri presadzovani

minimalizovanie spoluprace OVM pri vymene informacii

nezaujem o vyuZzivanie jednotnej Struktury pre nahlasovanie podnetov
rozdelenie/decentralizacia monitorovacich systémov funkcionality jednotlivych
elektronickych sluzieb

nedodrziavanie pravidla pre potrebu jedného typu dokumentu v elektronicke;j
komunikacii 1 x a dost

nezaujem o kontinualne presadzovanie zlepSovania sluzieb

diha doba odozvy pri rieSeni nahlasenych problémov

nedostatoéna informacia pre pouzivatelov o kontakte na nahlasovanie chyb
elektronickych sluzieb

nemoznost rovnocenného vybavovania sluzieb pri niektorych typoch kontaktu
vznik novych sluzieb oddelene od centralnej koordinacie
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IV. Priklady spoluprace a presadzovania manazmentu podnetov

Informaény seminar ZlepsSovanie elektronickych sluzieb statu a issue management

Vyznamnou sucastou v presadzovani politiky manazmentu podnetov bol Informacny
seminar ZlepSovanie elektronickych sluZieb Statu a issue management 5.marca 2020,
ktorého vystupy prezentuje
https://platforma.slovensko.digital/t/verejna-politika-manazment-podnetov-na-pripomienkova
nie-komunity/6769/2, v gescii Slovensko.Digital. Zavery z prezentacii zastupcov praxe,
OVM i obcianskeho zdruzenia a diskusie uvadzame stru¢ne v nasledujucej Casti.
Prezentujucimi boli

- Jan Vanov¢an, riaditel informaénych systémov O2 Slovakia,

- Martin Koneény, Behavioralna kancelaria UPVII (BRISK),

- Andrea Janotova a Silvia Sekacova, produktové manazérky schranok NASES,

- Jakub Luptak, projektovy manazér, Sekcia informatiky Financného riaditelstva SR,

- Vladimir Faltan, Slovensko.Digital.

Kontinualne zlepSovanie eGov patri k dolezitym aspektom modernych elektronickych sluzieb
Statu, kedzZe klienti su z komercnej sféry zvyknuti na kvalitativny posun UX sluZieb oproti
minulému desatroCiu. Vyznamnym prikladom zlepSovania elektronickych sluzieb z
komercnej sféry je spolo¢nost O2 Slovakia informacné systémy firmy maju prepracované
postupy rieSenia problémov vdaka skusenosti od 2008 roku. Neustale sa pridavaju drobné
vylepSenia technologického charakteru i UX aspektov, prebieha testovanie s
zakaznikmi. K lessons learned patri chapanie pohfadu koncového zakaznika (zivotné
situacie), dostupnost sluzieb obCana na jeho zariadeniach, pretoze vyvoj aplikacii nikdy
nekonci. Je potrebné preniest tieto skusenosti i do eGov SR, kde viaceré systémy
(vzniknuté najma z v tzv. OPIS) v tzv. “dobe udrzatelnosti” nie vZdy zvladaju reakciu na
vyvijajuce sa potreby pouzivatelov alebo zmenu legislativy.

Uvadzame tieZ dalSie dobré priklady na zlepSovanie sluzieb. Behavioralny vyskum prinasa
mnohé finanéne nenarocné inovacie, ktoré mozu zlepSit pouzivanie sluzieb verejnej spravy.
Behavioralna kancelaria UPVII ma spolupracu s relevantnymi zahrani¢nymi odbornikmi,
napr. s Behavioural Insights Team zo Spojeného kralovstva. Inovacie sa pouzivaju v
upravach formularov, napr. vyziev k plneniu danovych povinnosti, k vyznamnym vystupom
kancelarie patri Benchmark elektronickych sluzieb Statu z pouzivatel'ského pohladu a
aktualizacia jednotného dizajn manualu el. sluzieb. Prebieha tvorba map Zivotnych situacii z
pohladu pouzivatela spolupracou na navodoch.digital.

Redizajn e-schranok NASES prebehol v spolupraci s UX $pecialistkami a Specialistami.
RieSili sa problémy dizajnu, narocného onboardingu novych uzivatelov, problémy s
pristupnostou aj chybajuce funkcie v schranke. Bol vytvoreny intuitivny dizajn pre
vSetkych pouzivatelov. Zjednoduseny bol pristup, odburali sa bariéry a zefektivnila sa
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praca timu. V buducnosti sa oCakava aktivnejSie prepojenie viacerych schranok pre
pouzivatelov.

Portal Finanénej spravy SR bol z dévodu zlepsSovania sluzieb doplneny o chatbot
Taxana, ktory v roku 2019 vybavil viac nez 750 tisic dopytov, pravidelne vznikaju nové
navrhy na zlepSenia, napr. upozornenia soft warning ako podpora dobrovolného pinenia
danovych povinnosti, navrh su konzultované s BRISK. V buducnosti by bolo vhodné riesit
elektronické danové priznania formou interaktivneho formulara.

Slovensko.Digital spustilo ako sucast rieSenia problematiky issue managementu portal
lepsiesluzby.sk na nahlasovanie podnetov a navrhov na zlepSenie elektronickych sluzieb
Statu. Odbornici nasledne podnet spracuju a posIu na vyrieSenie zodpovednym uradom.
Viaceré z nich uz boli uspedne dorieSené hlavne vdaka spolupraci s pracovnikmi Narodne;j
agentury pre sietové a elektronické sluzby a Sekcie informatiky Finanéného riaditel'stva SR.

Z hladiska vizie pre zlepSenie eGov v ramci diskusii vyplynuli r6zne navrhy. Pre zlepSenie
pouzivatelského prostredia je nevyhnutné zjednocovanie pouzivatel'ského rozhrania a
pokracovat’ v zjednodusovani navigacie. Pri rieSeni zivotnych situacii odpori¢ame spoijit
navody s vybranou legislativou. V oblasti vylepSovani treba dalej vyuzivat testing s
pouzivatelmi a spatnu vazbu UX pre kontinualnost zlepSenia sluzieb. Metainformacny
systém (MetalS) verejnej spravy obsahuje mnozstvo vyznamnych informacii ale je nutné ho
sprehladnit. Pre ulohy manazmentu podnetov je doélezité vytvorenie jednotného
portalu OVM na nahlasovanie podnetov spojeného s databazou podnetov a ich riedeni.
Délezité je tiez efektivne implementovat nariadenie o jednotnej digitalnej brane. Velky
vyznam pre zmensenie potreby readlneho kontaktu s uradmi a statnymi organizaciami
pocas mimoriadnych situacii ma plna digitalizacia vSetkych moznych sluzieb statu.

Vizia cielového stavu pre eGovernment SR v sebe zahfiia viacero rieseni

- proaktivny pristup k rieSeniu podnetov

- zjednotenie pouzivatelskych rozhrani eGovernmentu

- kontinualne zlepSovanie na zaklade pravidelného vyskumu a benchmarking
- aplikacia postupov itil

- spolupraca so sukromnymi spolo¢nostami pri UX vyskumoch a rieSeniach

- zapojenie pouzivatelfov do zberu dat pre issue management

- tvorba jednotnej databazy problémov

- rovnocenna dostupnost vliadnych sluzieb od osobného kontaktu, cez postové
doruCovanie, mobilné sluzby az po elektronické sluzby
- pri navodoch na pouzitie eGov sluzieb ich priame prepojenie s aktualnym

legislativnym stavom
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- vymena informacii OVM

- prehladnost stranok a dostupnost’ kontaktnych informacii pre podnety (MV SR)
- kontinualne verejne pristupné vystupy monitoringu sluzieb

- vytvorenie jednotného portalu na nahlasovanie podnetov

Spolupraca s vybranymi OVM

Téma issue managementu a kontinualneho vylepSovania elektronickych sluzieb Statu je eSte
v prostredi OVM SR relativne nova. Priklady dobrej praxe zo zahranicia, ako napr. UK.GOV
alebo vo firmach ako je O2 Slovakia, su zalozené na efektivnom zbere a vyhodnocovani
podnetov a rychlej a adekvatnej odozve. Na zaciatok nasej spoluprace s OVM sme sa
venovali zberu podnetov portalom lepsiesluzby.sk a ich rieSeniu so spolupracujucimi
organizaciami. Realne ziskavanie podnetov, spracovanie a aktivha participacia
predstavuju jeden z pilierov pre verejnu politiku.

NASES

Klacova spolupraca s NASES prebieha od leta 2019 a spociva v obojstrannej vymene dat
(zo strany Slovenska.Digital su to podnety portalu lepsiesluzby.sk, zo strany NASES
je dostupna analyza skusenosti pouzivatefov a redizajnu e-stranok) a rieSeni
podnetov ako ddlezitej sucasti kontinualneho vylepSovania fungovania portalov
verejnej spravy. Spolupracu realizujeme najma s produktovymi -manazérkami e-schranok.
Mnohé menSie podnety a nahlasené vypadky boli vyrieSené okamzite, a vSetky relevantné
podnety (napr podnety na kontrolu po¢tu doru€enych sprav pre pouzivatelov pouzivajucich
viac schranok, zmenu instalatora pre elD pre Windows 10, trojnasobne zadavanie BOK pre
preCitanie jednej zo sprav, moznosti prepinania medzi firemnymi schrankami v portali
Slovensko.sk, nutnost vzdy sa prihlasit pri prechode z jednej do inej vlastnej schranky,
informacie o pocte neprecitanych odkazov) z portalu lepsiesluzby.sk boli posunuté na
spracovanie.

Z pohladu politiky issue managementu ocefiuje Slovensko.Digital pomerne rozsiahly
pouzivatelsky prieskum na 500 respondentoch v ramci overovania zrozumitelnosti a tiez
spravnosti umiestnenia funkcii e-schranok. Ten bol realizovany spolu s UX dizajnérmi a
zapojila sa do neho aj Lighting Beetle sro. Bolo realizované aj tzv. guerilla testovanie v
uliciach a vysledky vyskumov boli zapojené do procesu redizajnu schranok NASES. Tento
proces obsiahol:

1. zbieranie podnetov - realizované kontaktnym centrami, Skolitefmi NASES, dotaznikmi,
socialnymi sietami,

2. vytvorenie hypotéz a vyber vhodnych riesSeni,
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3. testovanie pre prototyp na reprezentativnych skupinach pouzivatefov: pravnické osoby,
fyzickych oséb, OVM a SZCO.

4. implementacia rieSenia bola zahrnuta do realizovanych zmien schranok,

celkovo nasadenie pracovnikov organizacii a spolupracujucich z komer¢nej sféry pri
procese redizajnu presahovalo ramec bezZnej prace v oblasti UX rieSenia problémov
slovenskych OVM a je dobrym vzorom pre presadzovanie lepSich sluzieb. V ramci
spoluprace sme presadzovali jednotny dizajn stranok. Vybrané aspekty zlepSovania
elektronickych sluzZieb schranok boli prezentované aj na seminari ZlepSovanie elektronickych
sluzieb Statu a issue management organizovanom Slovensko.Digital.

Urad podpredsedu vlady pre inovacie a informatizaciu - Behavioralna kancelaria
(BRISK)

Nase obcianske zdruzenie Slovensko.Digital spolupracuje s Behavioralnou kancelariou
UPVII najma v oblasti zlepSovania pouzivatelskej cesty elektronickych sluzieb v ramci
projektu Navody.Digital. BRISK rieSi tvorbu map zivotnych situacii z pohladu pouzivatela,
koordinovane s pracou na navodoch.digital. Na portali najdete jednoduché, prehladné a
interaktivne navody ako vybavit Uradné zalezitosti elektronicky. Cielom projektu je
zorientovat fudi v e-government sluzbach Statu a pomdct im s vybavovanim ich zivotnych
situacii. Cast navodov je vysvetlena na zaklade realnych skusenosti pouzivatelov. Podnety
uzivatelov portalu Navody.Digital su smerované na portal lepsiesluzby.sk, kde sa zaradia k
rieSenym otazkam v manazZmente podnetov a su spracované kompetentnymi odbornymi
pracovnikmi. Nase vystupy su dostupné tiez pre pracovnikov BRISK a sluZia na zlepSenie
moznosti manaZmentu podnetov v praxi eGovernmentu. Ulohu BRISK v oblasti
kontinualneho zlepSovania elektronickych sluzieb Statu povazujeme za ddlezitu Specialne v
oblastiach

- pouzitia behavioralnych inovacii a intervencii od nasadenia elektronickych sluzieb
pocas celej prevadzky

- smerovania k nadrezortnej koordinacii v oblasti riadenia manazmentu podnetov

- dodrziavania planu a pravidiel egovernmentu

- kontinualneho hodnotenia stavu slovenského eGovernmentu

- pokracovania v aplikacii metodiky benchmarkingu

Odbor stratégie a rozvoja IT sluzieb, Sekcia informatiky Finanéného riaditel'stva SR
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Oddelenie riadenia rozvoja zo sekcie informatiky finanéného riaditel'stva predstavuje klucovy
tim pre riadenie manazmentu podnetov - efektivnym spésobom boli rieSené podnety
tykajuce sa prace finanénej spravy a podnetov z danovej sféry:

- problematika UX rieSeni online formularov pre eKasa - realizovala sa doasna

oprava na pozicie backend systémov a pripravila nova verzia formularov
- preverilo sa formatovanie chybovych hlasok pri prihlasovani cez elD
- riaditel'stvo zasiela soft warningovu spravu pri nedoplatkoch

- na lepsiesluzby.sk boli prezentované vylepSenia pre pouzivatelov starSich verzii
softvéru pri elektronickej komunikacii s Financnou spravou

- diskusia v rémci seminara organizovaného S.D otvorila otdzku aplikacie
interaktivneho formulara pre zjednoduSovanie vyplfiovani elektronickych darfovych
priznani

Nasa dalSia spolupraca bude smerovana na upresfiovanie rieSenia podnetov ob¢anov a
rieSenia podnetov z diskusie v komunite podnikatelov so zameranim na interaktivne
formulare k elektronickym dafiovym priznaniam. Tie by mali urychlit vypifianie formou otazok
s variabilnou moznostou odpovedi a vytvorit pouzivatelovi efektivnu a intuitivhu cestu pri
jeho vypifiani. Samozrejmostou by bola automaticka kontrola.

Slovensko.Digital oceriuje dostupnost informacii pre klientov na portéli formou infolinky,
mailovej komunikacie, live chatu a tiez vytvorenie a kontinualne zlepSovanie chatbotu
Taxana, vo februari 2020 bola spustena jeho 2. faza so zjednoduSenym pristupom
vybranych formularov a tlaciv, zasielanim dokumentov priamo na zadanu e-mailovu adresu,
pripominam dbélezitych datumov a chapanim rdéznych verzii spdsobov komunikace
uzivatelov s chatbotom. Sucasné aj nové navrhy proklientskych opatreni - upozornenia na
plnenie si danovej povinnosti pre klientov s elektronickou formou komunikacie su po
obsahovej stranke konzultované s BRISK. Spésoby zlepSovania IT sluzieb Finanéného
riaditefstva SR boli tiez prezentované na seminari ZlepSovanie elektronickych sluzieb statu a
issue management organizovanom Slovensko.Digital. Bohata diskusia na tomto
informacnom seminari prispela k zberu podnetov aj pre strednodobé rieSenie IT produktov
Financnej spravy SR.
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Klacovi partneri v ramci verejnej politiky

Narodna agentura pre sietové elektronické sluzby
Urad podpredsedu vlady pre inovacie a informatizaciu - Behavioralna
kancelaria BRISK

e Odbor stratégie a rozvoja IT sluzieb Finan¢ného riaditelstva SR
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