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Jednotny dizajn systém elektronickych sluZieb

Inspirujme se 2021

UX v eGov - plany a realita

Martin Konecny
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Agenda

1 — Preco to robime?
2 - Stratégia: UX v eGov - nastroje, legislativa
3 - Taktika: Ako dosiahnut, aby to prinasalo vysledky?

4 - Poznamka na zaver
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Pojmy 9@

UX = User Experience - pouzivatel'sky zazitok
CX = Customer / Citizen Experience - zdkaznicky zazitok

UX / CX metddy v nasom kontexte sa tykaju najma
zapojenia koncovych pouzivatelov - obc¢anov, do tvorby
digitalnych produktov verejnej spravy tak, aby
reflektovali skutocné potreby obcanov a nie iba
domnienky uradnikov.
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Cast 1.
PreCo to robime?




| Existuje
& priepast medzi
3 ocakavaniami
zakaznikov
(obcanov) a
realitou.
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Preco to robime? o

Potrebujeme zlepsit pouzivatelsku kvalitu elektronickych sluzieb \'\\,
statu, pretoze statne sluzby sa posunuli do fazy ,,digital first”
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Biennial averages for the top-level benchmark User Centricity
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* strategické dokumenty - Narodna koncepcia

informatizacie

Stratégia

* |legislativa & metodické usmernenia

zlepsovania
CX elektronickych sluzieb

* jednotny dizajn systém - zjednotenia vizualu

 ludské zdroje




Strategické dokumenty a legislativa

Ukazovatel Vychodisko Ciel'ova

Téma CX/UX v strategickych dokumentoch uzZ od r.2016

e Narodna koncepcia informatizacie
e Strategicka priorita Multikanalovy pristup a iné...

Vysledok

hodnota

Celkova spokojnost obéanov so sluzbami e-
Governmentu

Celkové zivanie sluzieb e-G u obéanmi 42,2 %

P

74 %

Nové 2021 - Vyhlaska o sposoboch a postupoch pri elektronizacii:

* § 3 Riadenie a organizacia informacnych technoldgii verejnej spravy na
zaklade pouzivatelskej skusenosti

¢ § 4 Koordinovanie Zivotnych situacii

* § 6 Pouzitelnost a pouzivatelsky prieskum

¢ § 7 Navrh a mapovanie pouZivatelskej cesty

* § 8 Informacnad architektura elektronickej sluzby

* § 9 Priprava a testovanie prototypu pouzivatelského rozhrania a inicidlny graficky navrh

* § 10 Pouzivatelské testy funkéného pouzivatelského rozhrania

¢ § 11 Vytvaranie mobilnych aplikacii

® § 12 Zber a vyhodnocovanie spatnej vazby k elektronickej sluzbe

¢ § 14 Jednotny dizajnovy manual elektronicky sluzieb

Vystup

33.

Potet novych zjednodus$enych Zivotnych situicii pre
obéanov, realizovanych kombinéciou elektronickych
sluzieb

16

Pocet novych cezhraniénych sluzieb pre obéanov

10

3 Jeden stat, jeden dizajn, jedno miesto

Jjednotny
dizajn

dostupny

preferavan wch
zariadeni

§6

Pouzitel'nost' a pouZivatel'sky prieskum

(1) Pouzitelnost elektronickey sluzby je vlastnost. ktora umoifine definovane) skupine
koncovych pouzivatelov dosiahnut’ stanovené ciele efektivne, ufinne aso splnenymi
oéakivaniami pri vikondvani dloh v §pecifikovanom kontexte pouzivamia.

(2) Pouzivatel'sky prieskum je aktivita, ktorou sa overuje zamyilany koncept elektronizacie
agendy verejnej spravy, zozbieraju a doplma sa potreby a ofakévania budicich koncovych
pouzivatelov v oblasti dane) elektronicke) sluzby a analvzujt sa ich motivacie, problémy,
znalosti a potreby.

(3) Pouzivatelsky prieskum sa spravidla realizuje metddou kvalitativneho prieskumu s
uéastou vietkvch relevantmich skupin koncovvch pouzivatel'ov, ktorého zivery mézu byt
overené kvantitativaym prieskumom. Vistupmi pouzivatelského prieskumu si:

a) poradavky skupin koncovvch pouzivatel'ov na prinos elektronicke; sluzby.

b) popis poziadaviek na pouZivatelské rozhranie, naymi na rozloZenie a zobrazovame
prvkov a komponentov a zobrazovanie informacii.

c) poziadavky na naslednost krokov, ktore musi koncovy pouzivatel vykonat pri
pouzivani elektromcke) sluzby,

d

=

popis toho, ako pouzivatel'ské rozhranie zohl'adfiuje zdokumentované potreby skupin

koncovych pouzivatelov.

(4) Skupiny koncovvch pouZivatelov pre potreby pouZivatelského vyskumu sa obvykle
defimuju z mnoziny povinnych oséb podla osobitného predpisu, pre ktoré je sluiba



Jednotny dizajn systém
elektronickych sluzieb

dizajn kniznica
komponentov vo Figme
ukazky HTML, CSS a JS
kodu

pravidla ako

pouZzivat komponenty

metodiky, postupy
a principy

ID-SK Frontend - Jednotny dizajnh manual
elektronickych sluzieb a webovych sidiel

Manual, ktory ma za ciel zjednotit pouzivatelské rozhrania a
sposob komunikacie s pouzivatelom pri poskytovani
elektronickych sluzieb na Slovensku.

Otvorit vetky

Uvod

Preco dodrziavat tento manual, ako pristupovat k novej online sluzbe a +
ako vylepsovat existujuce online sluzby.

Webové komponenty

Prehlad webovych komponentov, ktoré sa pouzivaji na tvorbu +
elektronickych sluzieb.

Vzory

Pouzivanie a adaptacia navrhovych vzorov

Priklady pouzitia ID-SK

Priklady webovych stranok, portalov a sluzieb, ktoré su vytvorené na +
zaklade ID-SK

Slovnik

NajCastejsie pouzivané vyrazy

Benchmark zivotnych situacii

Metodika pre benchmark zivotnych situacii z pohladu behavioralnych +
intervencii



Pomocou IDSK
pretvarame

nesurody
eGov...
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predvidatelnejsie
prostredie.
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Vykaz pre priznanie finanéného prispevku - opatrenie
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UX Dizajnér

Zodpoveda za podporu a dohlad nad projektom z
pohladu

nastavenia principov, kritérii

a poziadaviek na UX, kontrolu

kvality dodrzania “user experience” a realizacie
vystupov KARIERA

VSTATNOM IT

Ludskeé zdroje

15% prostriedkov IT projektov financovanych z EU
fondov musi byt alokovanych na interné kapacity:

* udrzZiavanie know-how vo vnutri verejnej spravy -
znizend zavislot na dodavateloch,

* budovanie odbornych kapacit vo verejnej sprave.
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* riadenie Jednotného dizajn systemu

Taktika — ako
previest

* design workshopy

Stratégiu dO * Quality Assurance proces
red ‘ Ity? * vysvetlovanie hodnoty




ID-SK Sprint 6 September 1

- @0O00T -

Riadenie jednotneho
dizajn systemu

ID-SK Rozvo|

Vyhodnotenie spitnej v
hlavitku od komunity

ID-SK Rozvo)

] 3

eHranica - meetingy a up
sudu

 agilny vyvoj - Sprinty v dvojtyzdnovych cykloch
* implementacna podpora pre dodavatelova OVM
 aktivna komunikacia
e nastroje:
* téma pre WordPress

e govCMS —v buducnosti?

* eDesigner formularov (pending

NotDone  Only My Issues

IN PROGRESS

Rozhovory s uzivatelmi k novej ID-SK dokumentacil
1D-SK Rozvo]

"} 3

Ziskanie spitnej v;

komunity

1D-SK Rozvo|

10-5K Rozvoj

a 3

Vyworif tabulke
1DSK pre ma

j komponent - vyu2it to, &o u je v
agraf

ID-SK Rozvo]
"} 3

(]

Review vystupov UVZ

ID-SK

Jednotny dizajn manudl
elektranickjch siugieb

ID-SK jednotny dizajn elektronickych slufieb

dno

Recently Updated

IN REVIEW
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POPULARNY OBSAH

©Eurafondach

aktuality

Nova verzia 2.6.1

Doplnena dokumentacia ako nainstalovat ID-SK cez NPM (od

Bugfix pre textové pole, kde sa vyuZiva obmedzenie na pocet znakov

IN TESTING

Uvodny biok - Upravit podia noveho designu
1D-SK Rozvo)

IDSKRP:

Upravit buttny v prieskume spokojnosti
10skrP-134 @

INBUS

Spisanie pravidiel pre pouZivanie hlavizky
ID-SK Rozvo)
o 1

Vytvorit page vzor *Cookie banner”
1D-8K Rozvoj

o 2

Implementovat Cookies banner a info stranky
1D-SK Rozvo]

o 3

investigovat GitHub Issue #257

WP - Poslat WP lang files BRISKu
ID-SK Rozvoj
o 0

August 3, 2021

llat

20+

.4 or higher

7.0 or higher

Upravené farby v code snippetoch kvoli kentrastom

Upravend "gulicka™ pri

Pouzits nové ID-SK pé

Doplneny popis ako spravne pouzivat odkazy (odkaz)

Opraveny bug, kde video a obrazky "pretekali” cez container (G

)

ka v samotnej dokumentacii

imeline komponente (o

Pridana strinka pre komponent Akordeén (odkaz)

Pridané poddiarknutie

ZlGgené zmeny pre od|

Doplneny popis stavov a class pre komponent Button (o

pre odkazy v komponente Karticka (od

kazy z gov.uk

Changelog

7) a DIST (odkaz) do ¢asti "Uvod”

7) a Karticku (o

Zoznam vsetkych verzii IDSK dizajn systému:

2021
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Dizajnoveé
workshopy

* organizujeme dizajnové workshopy
SO zaujemcami z verejnej spravy




PERSONY / ZIVOTNE SITUACIE

DOTAZNIKOVY PRIESKUM PROTOTYPY TESTOVANIE S POUZIVATELMI



Vzory zmludv, Quality
Assurance proces
projektov

* UX poziadavky zakotvené v projektovom
procese:

e vzor zmluvy o dielo
e UX checklist
QA proces

pravidiel uvedenych

ntaktne Y

vo Vyhlaske 85/2020 Zz - Priloha 2. INICIAENA FAZA

PRODUKTY VYTVARANE PRED VEREJNYM OBSTARAVANIM

_Martin Bezek (HoD) - marti
_programovd kanceldria (Pgk) — (

Ma!us Ses!ak {HoD) -

_Veronika Feréikova

Pristup k projektu — detailny (techni pecifikdcia — ramcova

_Lukds Gablovsky - |

_Juraj Gilan - jurs

_Annamdria Sabolova

Agenda UX - kontrola realizdcie ndvrhu a vyvoja IS podla UX stan
dizajn manuélu (JOM):

‘ontaktné hy:

_Viera Hainzl (HoD)
_Martin Konecny —
_Anna Makarova —

CHECKLIST pre agendu LEGISLATIVNE STANDARDY a PRINCIPY
CHECKLIST pre agendu UX
CHECKLIST pre agendu DATOVE STANDARDY
CHECKLIST pre agendu IT a KYBERNETICKU BEZPECNOST
CHECKLIST pre agendu MERATELNE UKAZOVATELE - KPI
— Vi 1 irri. CHECKLIST povinnosti zo zakona o e-Governmente
CHECKLIST povinnosti zo zakona o ITVS
MILNIK - UZATVORENIE Zmluvy s doddvatelom (ZoD)

MILNIK - UZATVORENIE Dodatku k ZoD (5 IT principov)

_Jozef Grariacka (HoD eGOV) -

NAZOV
POZIADAVKY

Vytvorenie UX navrhov

Aplkovanie principov UCD (Human
Centered Design)

Definovanie person externych
pouzivatelov

PouZivatel'sky vyskum

Mapovanie pouzivatel'skej cesty a
vytvorenie pouZivatelskej cesty
elektronickou siuZbou.

Vytvorenie a otestovanie
informacnej architektury
elektronickej sluZby
(pouzivatel'skych rozhrani)

_Milan Andrejkovic (HoD DATA) —

o‘amva kancea'ana

rum

POPIS
POZIADAVKY

UX (navrh obrazoviek musi byt urobeny uZ vo faze tvorby DNR s maximainou participaciou koncového uZivatela pricom vysiedkom bude report z usabiity (formativneho)

testovania podra scendrov. V pripade, ak sa dzajn obrazoviek neriadi pravidiami IDSK (napr. vytvéra sa vnitorny agendovy IS) - dodavatel’ navrhne minimdine 2 prototopy v

stilade s vy$3ie uvedenymi poZiadavkami (indpirovany IDSK)

Pri ndvrhu pouzivatefskych rozhrani a cesty pouzivatefa sa postupuje podra metodiky UCD (strucne popisana v ramd jednotného dzajn manuah dostupného na URL

idsk.gov.sk v Casti Metodické usmernenle) Zhotovitel’ musf preukdzat’ a odévotnit’ vhodnost a vyber metéd / postupov UCD. (pomdcka:

Pri ndvrhu budl zadefinované a popisané motivace, problémy, znalosti a potreby externych pouzivatel'ov budiceho sys‘emu (najma pouzivatela oznaCovani pojmom
"3tatistické jednotky” a externi pouZivatelia "konzumujuc” obsah webového portalu, kde budd vysiedky prieskumom a iné Statistické data zverejfiované).

Pougivatel'sky vyskum overi zamyslany koncept elektronzace agendy verejne] spravy, dopini ocakavan@a buducich koncovych pouZivatefov v doméne danej elektronickej
sluZby a hibdie analyzuje ich motivacie, problémy, znalosti a potreby. Aktivita je realzovand ako kvaltativny vyskum s G&ast'ou vietkych relevantnych celovych skupin - person.
Vystupmi pouzivatel'ského vyskumu si:
1. poziadavky koncovych pouZivatelov na prinos systému,
2. popis poZiadaviek na pouZivatel'ské rozhranie (rozioZenie a zobrazovanie prvkov a komponentov a zobrazovanie informddi),

pozadavky na nasiednost’ krokov, ktoré musi pouZivatel’ vykonat’ pri pouZivani elektronickej suzby,
4. argumentadia ako pouZivatel'ské rozhranie adresuje zdokumentované potreby koncovych pouZivatelov.

Vysledkom pouZivatel'ského vyskumu je report pouZivatel'ského vyskumu, ktory obsahuje minimdine nasledujlice naleZitosti:

1. Popis celovych skupin pouZivatelov vritane socodemografickych charakteristk celovych skupin alebo Géastnikov prieskumu
2. Datum a ¢as vykonania pouZivatel'ského vyskumu

3. Poulitd metdda pouZivatel'ského vyskumu

4. Poudity scendr

Cel'om pouZivatel'ského prieskume je vytvorenie tzv. person, ktoré budd reprezentovat’ potreby a olakavanie budicch pouZivatefov od siuzby.

Mapovanie cesty pouZivatela je ndvrharsky proces, ktory zachyti jednotivé kroky, ktorymi pouivatel mus! prejst’ pokial’ chce tspedne pouZit’ navrhovan( elektronickd shuZbu.
V kazdom kroku zachyti informdcee, nastroje, dokumenty, dokiady a d'aSie nevyhnutné nalezttosti, ktoré pouzivatel' potrebuje k ispeSnému prejdeniu jedného kroku.
Poutivatel'skd cesta zadina potrebou ob&ana alebo pouZivatefa vyusit’ elektronicki skuZbu verejnej spravy a kond jej tspesnym poskytnutim zo strany organu riadenia a
Gspesnym vyuZitim 2o strany pouZivatela.

Informacna architektira je dzajn Struktiry, obsahu a pomenovania webovych stranok, webovych a mobinych aplikac a akychkol'vek inych pouzivatel'skych rozhrani s celom
podporit’ €o najlepdiu pouZitenost’ a zrozumitelnost’ elektronickej suZby. Ma za (el navrhndt’ navigaciu koncového pouZivatela v elektronickej sluzbe tak, aby bola jednoduchd a
intutivna. Vystupom informacne) architektury je model alebo koncept informdci a ich toku, ktoré budi zobrazované koncovym pouZivatelom pri interakdi s elektronickou
sluZbou. Tento model je postaveny najma na vstupoch ziskanych pouZivatel'skym vyskumom.

Zhotovite!’ ndvrh informacnej architektury otestuje s koncovymi pouZivatelmi a zistenia zapracuje do ndvrhu IA.

Prototyp pouZivatel'ského rozhrania je smuldcia pouZivatel'ského rozhrania urenad k pouZivatel'skému testovaniu predtym, ako sa prsmpt k tvorbe fﬂélne) podoby

poubvatel skehn rozhrania edektroncke) sluibv V miniméainej podobe jeto skupm obcazkov poubvalel skeho rozhrania, ktore si navza)om pop(epa)ane tak aby pouZivatefom




MALE ZLEPSENIA

E-GOV SLUZIEB

Dopytova vyzva

UCEL VYZVY @

ZIADATELIA
ROZPOCET o
400.000 - 1.500.000 € E@

UKONCENIE PROJEKTU (9
31.12.2023

EXPERTNE LUDSKE
KAPACITY

MANAZMENT ZAKAZNICKEJ
E@El SKUSENOSTI

y A SPOKOJNOSTI

KONCOVE ELEKTRONICKE
SLUZBY (G2G, G2B, G2C)

WEBOVE SIDLA




Hodnota UX nemusi byt
jasna na prvy pohlad

* 80% prace je priprava a
testovanie na to, aby to Co je
vidiet, bolo inuitivne a

pouzitelné.

» Vysvetlit stakeholderom a
budget-holderom hodnotu

investicie do UX mo6ze byt tazké.

Iceberg

Visual Design
Wireframes

Sitémop!
Requirements/Content

User Needs / User Research




Cast 4.
Poznamka na zaver
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Dakujem za pozornost!
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Jednotny dizajn systém elektronickych sluzieb



