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Usmernenia pre S
digitalnu inklaziu ©

Konvent obcianskej spolocnosti o buducnosti Eurdpy, ktory iniciovala organizacia

Civil Society Europe v roku 2021, spojil 82 eurépskych sieti a platforiem s clenmi po
celej Eurdpe, aby sa zapoijili do konferencie o buducnosti Eurépy a monitorovali jej
demokratické fungovanie. Ako predseda klastra pre digitalnu transformaciu, Eurépsky
utvar pre obciansku ¢innost' (ECAS) poziadal priblizne 1 200 organizacii obcianskej
spolo¢nosti z celej EU priamo alebo prostrednictvom ich sieti o vypracovanie programu
obcianskej spolocnosti v oblasti digitalnej transformacie na nasledujucich pat rokov .

Na zaklade tychto odporucani tykajucich sa digitalnej transformacie prijatych od
organizacii oblianskej spolocnosti, utvar ECAS v rokoch 2022 a 2023 zorganizoval
podujatia zamerané na spolutvorbu, aby zhromaZzdil dalSie napady na vacsiu
digitalnu inkluziu v Eurdpe od Sirokej Skaly zainteresovanych stran v 10 krajinach: v
frsku, Portugalsku, Loty3sku, Luxembursku, Belgicku, Nemecku, Grécku, Taliansku,
Chorvétsku a Bulharsku. U¢astnikmi boli ob&ania, odbornici, tvorcovia politik a

' Upln4 sprava o odporucaniach organizacii obcianskych spolo¢nosti a usmerneniach pre digitalnu inkltziu -
https://ecas.org/wp-content/uploads/2024/10/ECAS-Digital-Inclusion-Guidelines-1022.pdf
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zastupcovia mimovladnych organizacii. Na podujatiach sa mali moznost hlbSie ponorit
do tém digitalnej demokracie, digitalnej ekonomiky, digitalnych ochrannych opatreni,
digitalnych prav a digitalneho vzdelavania. Tieto pojmy ucastnikom predstavil ECAS,
aby ich vysvetlil na trovni EU. Komentovali ich experti z jednotlivych krajin, aby poskytli
prehlad a kontext na miestnej urovni.

V prvej Casti tychto podujati zameranych na spolo¢nu tvorbu mali u€astnici moznost’
oboznamit'sa s vyzvami smerujucimi k inkluzii a hlavnymi odporucaniami organizacii
obcianskej spoloc¢nosti pre kazdu oblast, pricom boli informovani o prislusnych
digitalnych politikach EU a st¢asnych diskusiéch.

V druhej Casti sme ucastnikov poZiadali, aby odpovedali na subor otazok, ktoré
viedli k diskusiam o odporucaniach organizacii obcianskych spolo¢nosti. Na tieto
odporucania reagovali svojimi podnetmi, hlavne na tému digitalnej inkluzie,
zdielanim svojich kazdodennych skusenosti s digitalnymi technolégiami a
problémami, ktorym Zelia ako pouZivatelia internetu. U¢astnici poskytli svoje vlastné
odporuéania na proces digitalizacie EU tak, aby do neho boli zapojeni v3etci ob&ania
EU, s osobitnym dérazom na tych, ktori su digitalne vylGéeni, marginalizovani a
nedostatocne zastupeni.

Otazky polozené ucastnikom na vSetkych podujatiach (alebo eSte pred ich
uskuto€nenim) viedli k komparativnym vysledkom medzi zacastnenymi krajinami.
Rovnaké otazky sa opakovali vo vSetkych 10 ¢lenskych Statoch, ¢o umoznilo
porovnanie a analyzu prispevkov ucastnikov. V zaujme efektivnejSieho zapojenia
ucastnikov z ¢lenskych Statov, ktori mézu mat problémy s anglickym jazykom, bol
v niekolkych pripadoch dotaznik preloZzeny do miestneho jazyka alebo sa podujatie
konalo v miestnom jazyku (ako napriklad v Chorvatsku, Taliansku a Bulharsku v roku
2023). Na vSetkych podujatiach v3ak boli u€astnici vyzvani k tomu, aby prispeli k
otvorenym otazkam vo svojom jazyku ak takato potreba vznikla alebo ak to takto
niekto preferoval, s cielom zapojit'a informovat €o najviac ucastnikov. ECAS a
partnerské organizacie sa zamerali na to, aby sa procesu spolocnej tvorby zapojili
rozne skupiny. Vdaka inkluzivnemu naboru ucastnikov boli v tomto celoeurépskom
usili zastpené rézne skupiny ob&anov EU. Niekolkymi prikladmi boli podujatia v
Luxembursku (starSie obyvatelstvo), Taliansku (mladSie obyvatelstvo), Nemecku
(migranti), Grécko (miestni zastupcovia organizacii obcianskej spolo¢nosti a
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dobrovolnici) a frsko (Zeny), kde zna&ny podiel G€astnikov tvorili zranitelné a socialne
alebo digitalne vylucené skupiny. Okrem toho, ECAS a miestni organizatori pozvali
ako hostujucich recnikov Zeny (odbornicky, zastupkyne organizacii obcCianskej
spolocnosti a tvorkyne politik) s cielom dalej podporovat'ich zviditelnenie a posilnit
ich postavenie v oblasti informacnych a komunikacnych technoldgii.

Spoloc¢né skusenosti ¢lenskych Statov s vyzvami digitalnej transformacie ukazali, Ze
je potrebna silnejsia politicka intervencia na vnutro3tatnej Grovni a na trovni EU, aby
sa zabezpecilo, Ze digitalna transformacia bude inkluzivnym procesom, ktory nikoho
nenecha pozadu. V nasledujucej podkapitole uvadzame usmernenia pre vacsiu
digitalnu inkluziu v Eurépe na zaklade odporucani ucastnikov zhrnutych do dvoch
Sirokych oblasti: PoZiadavky na infrastruktiru a Podporny ekosystém.
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Poziadavky na infrastruktaru:
Zdroje, bezpecnost a dizajn

Poziadavky na infraStrukturu sa tykaju zdrojov a procesov, ktoré zabezpecuju
pristupny dizajn online sluZieb a potrebné opatrenia na zaistenie bezpecnosti.

Pokial'ide o identifikované zdroje, ktoré by zabezpedili pristupny dizajn online

sluZieb, najcastejSie odporucania od ucastnikov boli nasledujtce:

Bezplatny, pristupny vysokorychlostny internet pre vSetkych;
Kvalitné internetové pripojenie by malo byt verejnym statkom.
Vo verejnych priestoroch by malo byt k dispozicii bezplatné pripojenie na

internet a zariadenia na jeho pouZivanie.

Pravidelné audity hodnotiace pristupnost obsahu webovych
stranok, online sluzieb a novych funkcii;

Je potrebné, aby sa informacie dali najst'lahko, pricom by mali existovat
tzv. intralinky, ktoré pouZivatelom umoznia pristup k tomu, ¢o potrebuju,
z roznych Casti webovych stranok/aplikacii. Navigacia by mala byt co
najintuitivnejSia pre pouzivatelov s réznym stupfom znalosti vyhladavanej

témy.

Jednoduché a stru¢né informacie dostupné na webovych
strankach verejnej spravy, bank, zdravotnictva atd.;
Informacie a nastroje (aplikacie, platformy, autentifikacné systémy atd.)
by mali byt'v zjednoduSenom formate a jazyku, aby sa v nich dalo lahko
orientovat (s vyhnutim sa byrokratickému a/alebo odbornému jazyku, a
poskytnutim slovnikov), a mali by obsahovat preklady do jazykov, ktorymi
hovoria narodnostné mensiny a iné osoby, pre ktoré nie su rodenymi

hovorcami.
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Pravidelna aktualizacia zobrazovanych informacii,
optimalizacia procesov a rychle odstrafniovanie chyb;

Webové stranky a aplikacie verejnej spravy by sa mali pravidelne testovat na
zlyhanie servera a na vSeobecné problémy s navigaciou.

Ucastnici sa tieZ zmienili o svojej frustracii z toho, Ze elektronické sluzby
verejnej spravy nie su plne online, ¢o celkovo znizuje vyhody tychto sluZieb. V
niektorych pripadoch sa napriklad od obcanov stale vyZzaduje, aby dokumenty
stiahnuté online nasledne predlozili iradom osobne, alebo naopak, aby ich
podali osobne, a nasledne podpisali a zaslali spat’ e-mailom.

Specializovany personal na podporu pouZivatelov webovej stranky;

Specializovany personal (chatovacie okna / sekcie €asto
kladenych otazok / helpdesky / fyzické kancelarie) pre
digitalne sluzby verejnej spravy (a iné sluzby, ako su banky a
systém zdravotnej starostlivosti) na podporu obcanov.

Ziadne automaticky generované odpovede, dostupnost [udskych asistentov.
Formaty podpory prispdsobené potrebam konkrétnych skupin obyvatelstva,
najma zranitelnych skupin.

Ucastnici presli k poZiadavkam tykajicim sa dizajnu webovej stranky a navrhli:

Vytvorenie procesov spoluprace zdola nahor, ktoré zabezpecia
pouzivatelsky zamerany dizajn online platforiem;

S vysokymi Standardmi kvality - rovnakymi Standardmi, aké poskytuju
sukromné spolocnosti pri poskytovani online sluzieb.

Proces vytvarania dizajnu by mal zahrnat' rozne typy profilov
pouZivatela tzv. pouzivatelské persény;

od digitalnych nativnych pouzivatelov az po osoby s urcitymi obmedzeniami,
ako su osoby so zrakovym postihnutim, so sluchovym postihnutim, starsi
[udia a deti. Do procesu vytvarania dizajnu by mala byt zahrnuta kazda cielova
skupina, najma nedostatocCne zastupené a digitalne marginalizované skupiny,
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ZjednodusSena Struktura informacii;

Sluzby verejnej spravy musia byt poskytované aj vo forme
mobilnych aplikacii;

Niektori ale tvrdili opak - Ze pocCet aplikacii, ktoré obcan potrebuje, sa
vymyka kontrole. Preto by sa poskytovatelia sluZieb mali snaZit o rovnovahu
s cielom vytvorit'viacucCelové aplikacie s lahko najditelnymi funkciami.

Kompatibilita s citackami obrazovky a dodrZiavanie
usmerneni pre pristupnost obsahu webovych stranok;
MozZnost zvacSenia velkosti pisma - diferenciacia pouZivatelskych reZzimov
podla toho, ¢i ide o starSiu osobu, osobu so zdravotnym postihnutim atd. Vo
vSeobecnosti je potrebné zabezpecdit pristupnost pre starSie obyvatelstvo,
osoby so zdravotnym postihnutim, osoby bez prostriedkov a iné zranitelné
skupiny (napr. obyvatelov vidieckych oblasti, osoby s nizSim vzdelanim).

Jednotné prihlasenie s prepojenymi sluZzbami verejnej spravy;
jednotné kontaktné miesto pre vacsinu online sluZieb verejnej spravy

na zjednodusenie pristupu k informaciam a komunikacie medzi réznymi
oblastami. Vo vSeobecnosti zabranit fragmentacii verejnych online sluZieb.

Ochrana sukromia by mala byt prvoradym zaujmom;

Ochrana pred hrozbami vyplyvajucimi z umelej inteligencie.
Ucastnici sa podelili o obavy tykajuce sa umelej inteligencie a toho, ako

moZe sposobit dal3iu diskriminéciu a ohrozit prava ob&anov EU. Ucastnici
pozadovali prisnejSie pravidla a predpisy tykajuce sa transparentnosti
algoritmov. Ludsky dohlad bol opakovanou poZiadavkou vSetkych

opytanych krajin. U¢astnici tieZ zdérazfiovali potrebu, aby boli do procesu
programovania a monitorovania zapojené aj marginalizované a nedostatocne
zastupené skupiny.
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Na zaver, s cielom zaistit'bezpecnost, ucastnici odporucili:

Priorizovat kybernetickl bezpecnost, aby sa posilnila dovera
obcanov v digitalne nastroje;

Ucastnici navrhli zvy3enie bezpe&nostnych opatreni a sankcii za zneuZitie
osobnych udajov, aby sa citili chraneni pred hrozbami v online priestore.
Odporucili tieZz vykonanie preventivnych krokov, a to nie az po tom, ¢o ,doslo
k Skode” - ucastnici spomenuli skutocné pripady naruSenia bezpecnosti
sluZieb verejnej spravy v ich krajine.

Bezpecnost by nemala byt na ukor sukromia a
demokratickych zasad,;

VyuZitie potencialu digitalnych technoldgii pre verejnu bezpecnost by
nemalo byt na ukor zakladnych prav obcanov. Technoldgie, ako je napriklad
rozpoznavanie tvare, nesu so sebou aj riziko predsudkov a diskriminacie, ¢im

sa dalej zvySuje marginalizacia a nerovnost.

Jednoduché a stru¢né pisomné informacie o tom, ako sa
osobné udaje uchovavaju, na aké ucely sa pouzivaju a €i sa
budu poskytovat tretim stranam.

Na to, aby sa vybudovala dévera obcanov v digitalne technoldgie, musi byt
zdielanie osobnych udajov online v sulade s pravidlami a predpismi a to v
mnohych aspektoch, od jasnosti informacii poskytovanych pouzivatelovi az
po stanovenie obmedzeni tykajucich sa toho, ako, preco, kedy a komu by

sa osobné udaje budu zdielat. Potreba transparentnosti online platforiem,
webovych stranok a sluzieb opakovane u ucastnikov rezonovala. Podla ich
tvrdeni vacSinou nevedia, ¢o sa deje s ich osobnymi udajmi v online priestore,
¢o vyvolava ich obavy. Prijatie podmienok spracuvania osobnych udajov sa
Casto spaja s pocitom rezignacie pred Citanim zloZitych a dlhych textov alebo
vedie k UpInému vyhnutiu sa tomuto kroku z dévodu neistoty alebo strachu.
Niektori u€astnici zaroven upozornili, Ze ludia méZu podcenovat rizika z
doévodu nedostatocného povedomia alebo pochopenia, ¢im mo6zu vystavit
potencidlnym hrozbam v online priestore svoju vlastnu bezpecnost, ako aj
bezpecnost'inych oséb.

USMERNENIA PRE DIGITALNU INKLUZIU 09



Podporny ekosystém:
Asistencné sluzby,
vzdelavacie iniciativy,
komunikaéné kampane

Podporny ekosystém zabezpedi, aby socidlne vylucené skupiny mali potrebnd pomoc
pri orientacii v digitalnom svete a aby rozvijali svoje digitalne kompetencie ako
plnopravni obcania. Mozno ho zhrnut' do troch Sirokych oblasti spolocenskej akcie:

asistencné sluzby, vzdelavacie iniciativy a komunikacné kampane.

Podla acastnikov je potrebné vo vSetkych geografickych regiénoch zvysit’
ponuku asistencnych sluzieb, ktoré pomdzu jednotlivcom z réznych
prostredi pouZivat digitalne nastroje, oboznamit'sa s nimi a neskor vyuzZivat’
transformacni hodnotu tychto nastrojov vo vietkych aspektoch ich
kaZzdodenného Zivota.

Fyzické priestory;

Iniciativy zamerané na vytvorenie podporného ekosystému pre digitalne
vylucené osoby by mali poskytnut fyzicky priestor. Bezpecny priestor, kde
ludia mdéZu najst' Skolenia v oblasti digitalnej gramotnosti a digitalneho
zdravia, ako aj ziskat' osobnu pomoc pri orientacii v digitalnom priestore,
a kde mdzu bezpecne rozvijat' svoje digitalne aktivity (obcianske aktivity,

spotrebitelské aktivity, vzdeladvacie a rozvojové aktivity).

Cieleny podporny ekosystém by mal byt prispésobeny
potrebam ludi bez prostriedkov a inych zranitelhych skupin;
Existujuce centra pre [udi bez prostriedkov by mali poskytovat nielen
technologické nastroje a pristup k wi-fi, ale aj moznosti ziskat digitalne
vzdelanie. U¢astnici navrhli, Ze aj domovy déchodcov, zariadenia pre seniorov
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a iné zariadenia pre starSich [udi by mali ponukat'moznosti pristupu k
technologickym zariadeniam a internetu a ziskania digitalneho vzdelania.

Financovanie organizacii obCianskej spolocnosti, ktoré mozu
podporit digitalnu inklGziu zranitelnych skupin.

Organizacie obcianskej spolocnosti su najvhodnejSimi aktérmi na iniciovanie
a sprostredkovanie ¢innosti a kampani v oblasti digitalnej inkluzie, pretoze
maju priame skusenosti s pracou so zranitelnymi skupinami, s po¢dvanim
ich potrieb a vytvaranim im na mieru Sitych programov, pricom pouzivaju
prakticky pristup zdola nahor. Organizacie obcianskej spolo¢nosti by tiez
mali byt prvymi partnermi v dialégu s vladnymi inStituciami, ktoré planuju
vytvarat politiky a programy neprehlbujuce digitalnu priepast alebo
nevytvarajuce nové nerovnosti prostrednictvom digitalnych technolégii.

Ucastnici poskytli navrhy na rozvoj vzdelavacich iniciativ, kedZe podIia nich ich
pocet nie je dostatocny, nie s dostatocne pristupné a verejnost’ o nich malo vie.

Holistickejsi pristup k digitalnej gramotnosti, ktory by mal byt
doplneny o dalSie oblasti gramotnosti (finan€na gramotnost,
obcianska gramotnost, kyberneticka gramotnost,
spotrebitelska gramotnost);

Ide o najefektivnejsi spdsob zaclenenia réznych digitalnych nastrojov do
kaZzdodenného Zivota obcanov. ZvySena gramotnost by mala byt'zamerana

aj na zvysSenie dbvery pouZivatelov pri identifikacii bezpecnostnych hrozieb,
ako aj pri identifikacii prejavov nenavisti a Sirenia dezinformacii online.
Programy gramotnosti by mali zohladnovat Specifické potreby digitalne
vylucenych a zranitelnych skupin, ako su starsi ludia, deti a mladez, socialne
a ekonomicky znevyhodneni, ludia so zdravotnym postihnutim, ludia s nizSim
vzdelanim. U¢astnici tieZ navrhli, aby boli programy gramotnosti navrhnuté
aj pre zamestnancov verejnych inStitlucii a organov verejnej spravy, ucitelov
vSetkych urovni a podnikatelov (malé a stredné podniky).

Online cvic€enia , poziarneho poplachu”, ako napriklad
odosielanie skutocnych testov phishingu na e-maily obcanov;
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Ide o Skoliacu prax, ktora sa ¢asto pouziva vo velkych korporaciach na
Skolenie zamestnancov o moznych trikoch pouzivanych osobami so zlymi
umyslami. Phishingové e-maily maju za ciel ziskat konkrétne informacie

a prinutit prijemcov stiahnut Skodlivy softvér. Spolo¢nosti takéto e-maily
napodobnuju a sleduju mieru nedspesnosti vignorovani tychto utokov, ¢o
vedie ku gamifikovanému pristupu. Okrem toho, Ze sa takto prijemcovia
trénuju v rozpoznavani potencialnych hrozieb, udrziava sa aj ich vysoka

Uroven ostrazitosti pred potencialne skodlivymi e-mailami.

Rozpoznavanie phishingu, falosSnych reklam, zlych dmyslov vo vSeobecnosti, a
rozvijanie zakladnych bezpecnostnych zrucnosti je nielen sucastou medialne;j
a kybernetickej gramotnosti, ale aj zakladnou potrebou dostatocne financne

gramotnych obcanov.

Zavedenie digitalnej gramotnosti do povinnych Skolskych osnov, a to uz od
utleho veku. Tieto iniciativy nesmu byt'len sporadické a pohanané dobrou
vblou niektorych ucitelov, ale musia byt vysledkom Strukturovaného
planovania na narodnej urovni, ktoré sa najprv zameria na odbornu pripravu
ucitelov, a potom by sa malo prejst k Ziakom.

Skoliace programy pre dospelych by sa mali uskuto¢fiovat v miestnych
centrach. Podla komparativnej analyzy by takéto iniciativy mali viest
mimovladne organizacie a verejné institucie, s tym, Ze by sa mali zamerat’
na poskytovanie bezplatnych, skupinovo Specifickych a dostupnych
prilezitosti na zaskolenie. Takymto subjektom by preto mala byt pridelena
vacsia financna podpora, aby mohli vypracovat a poskytovat vysokokvalitné
Skolenie vSetkym obcanom, ktori ho mézu potrebovat. Prevazna vacsina
ucastnikov zaroven uviedla, Ze ked potrebuju pomoc pri orientacii v
digitalnom svete, poZiadaju o pomoc priatela alebo ¢lena rodiny. Dévera a
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informovanost o zdrojoch financovanych $tatom alebo EU by sa tak mala
medzi ob&anmi EU zvysit. U€astnici navrhli, Ze by sa mohli pouZit' stimuly na
podporu ucasti obCanov na skoliacich kurzoch (napr. zahrnut takéto Skolenie
do pracovného Casu zamestnancov, udelit' dafiové ulavy alebo iné formy

kompenzacie).

Poskytovatelia Skoleni by mali spolupracovat's organizaciami, ktoré uz v tejto
oblasti pbésobia.

Navrhovanie novych komunikaénych pristupov bolo dalSou opakujiicou sa
témou vo vSetkych oblastiach zaujmu vSetkych zacastnenych clenskych Statov.

Na zlepSenie obclianskej digitalnej gramotnosti by poskytovatelia a
predstavitelia vladnych inStitdcii mali vypracovat cielené komunikacné
kampane a vzdelavacie iniciativy s cielom vytvorit' nastroje na interakciu

s verejnou spravou a mechanizmy, ktoré umoznia obanom zucastnovat’
sa na procesoch spravy veci verejnych prostrednictvom digitalnych
prostriedkov. Na to, aby sa maximalizoval ich vplyv, by sa takéto kampane
a iniciativy mali zameriavat na rézne zranitelné skupiny obyvatelstva, a
komunikovat's nimi v ich jazyku, ak ide o jazykové mensiny. Zaroven by sa
mal zameriavat'na komunikacné kanaly r6zneho druhu (tradi¢né média,
online platformy, vzdelavaci systém, externa spolupraca s organizaciami
obcianskej spolocnosti a inymi socialnymi aktérmi ako sprostredkovatelmi
a Siritelmi tychto iniciativ). Programy zvySovania informovanosti verejnosti
by sa mali zamerat aj na povzbudenie a motivaciu tych obcanov, ktori
neddveruju technolégiam alebo vladnym instituciam/verejnej sprave (v
pripade elektronickej verejnej spravy). Je potrebné vynaloZit' vacsie usilie na
zabezpecenie toho, aby obcania mohli déverovat, Ze ich osobné udaje su v
bezpedi, a v pripade iniciativ na vacsie zapojenie verejnosti do elektronickej
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komunikacie, t. j. iniciativ elektronickej Ucasti, Ze ich hlasy su vypocuté. V
tejto suvislosti niektori Ucastnici poZadovali viac iniciativ zameranych na
crowdsourcing a dalSie formy elektronickej ucasti.

Cielené komunikacéné kampane o opatreniach Komisie, ktoré
zabezpecuju, ze osobné udaje a sukromie ob¢anov su v online
priestore chranené;

Toto odporucanie vyplyva skér zo zistenej nedostatoc¢nej informovanosti
obcanov o mozZnostiach digitalneho vzdelavania nez z ich explicitného
odporucania. Ugastnici viak opakovane zdérazfovali, Ze je déleZité uvedomit'si
rizika a hrozby, ktoré mézu vzniknut pri pouzivani digitalnych technolégii pokial
ide, medzi inymi, o ochranu osobnych udajov, bezpecnost, dezinformacie,
klamliva reklamu a podvody, nevhodny alebo nasilny obsah a nenavistné
prejavy na internete. To poukazuje na potrebu vytvarat kampane na zvySenie
informovanosti o diskusidch a pokrokoch v tejto oblasti na Grovni EU.

Vytvorenie programu, v ktorom by digitalni ambasadori viedli
cielenu kampan na oslovenie réznych zranitelnych skupin v
celej krajine;

Ziskanie skuto€nych skusenosti zo Zivota samotnych
zranitelhych skupin s ciefom vytvorit' dokladne premyslené
rieSenia.

Priame zapojenie zastupcov zranitelnych skupin do procesov tvorby politik

a planovania programov a kampani je prvym krokom k ucinnej digitalnej
inkldzii. Toto prierezové odporucanie bolo adresované ucastnikom vsetkych
podujati. Na to, aby bolo mozné navrhnut buduce iniciativy, ktoré nikoho
nenechaju bokom, ti, ktori su teraz digitalne vyluceni, musia sediet za jednym
stolom s tvorcami politik a ich hlas musi byt vypocuty
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