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Q Struktura vzorky

Pohlavie ‘ ‘ Vsl
36— 50 okov | ¢
51— 65 rokov | 5
66 a viac rokov 17
48 52
Kraj Velkost sidla
BA N -
menej ako 2 tisic || I ¢
7T I 11
2az5tisic [ 5
NR N 13
5az 20 tisic [ 17
™ [ 1
za I 20 a2 50 fsic 15
ss I 2 50 az 100 tisic [N 10
ro T viac ako 100 tisic ||| A NEEE 14

n =1 000 (celd vzorka)
v %




0 Struktura vzorky 2/3

Zamestnanie Nepracujuci Odvetvie
Polnohospodarstvo a lesné hospodarstvo l 4
Konatel alebo majitel firmy bez 7 Nezamestnany 11
zamestnaneckého vztahu Priemysel - 19
Stavebnictvo [l 9
Student denného &tudia I 2 Nakladna a osobna doprava, prepravné a 6
postove sluzby
Zamestnanec v komerénej sfére 52
Veda a vyskum | 1
Rodic“:oyské doyolenka, sluzby Skolstvo [l 6
opatrovnika a asistenta pre osoby 13
so zdravotnym postihnutim

Zdravotnictvo a socialne sluzby [l 10

V4 t jnej sfé
amesinanec vo verejne] siere . 25 Obchod, cestovny ruch, pohostinstvo I 15

Déchodca (starobny, invalidny) 73 Kultdra = O
Financné, pravne, poradenské a realitné 7
sluzby
SZ(0 — Zivnostnik 16 Osoba so zdravotnym postihnutim 1 IT a telekomunikacie 5
bez zamestnania
Iné 18
n=pracujuci/a (619) n=nepracujuci/a (381) n=pracujuci/a (619)

n =1 000 (celd vzorka)

v % 6



o Struktura vzorky 3/3

Zakladné

Stredoskolské bez maturity

StredoSkolské s maturitou

Vysokoskolské

n =1 000 (celd vzorka)
v %
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E
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Kazdy desiaty respondent deklaruje, ze dnes nevyuziva B e s
Q Internet vobec. Naopak, az takmer 40% dospelej populacie
ho pouziva prakticky stale.

Frekvencia pouzivania internetu

m Prakticky stale m Denne alebo skoro denne m Niekolkokrat do tyzdna
Aspon raz do tyzdna Menej ako raz do tyzdna, ale viackrat do mesiaca Aspon raz do mesiaca

37

I

N -s B
89%

pouziva
internet

Q1 Ako Casto pouZivate internet?
n =1 000 (celd vzorka)
v %



w e e 4 ” v 3 n V' E EF&AIRI PODPREDSEDU VLADY SR
Internet Castejsie pouzivaju mladi, muzi a f'udia na zapade | RS
Krajiny.
Frekvencia pouzivania internetu Pouziva
: internet
Podla pohlavia
Muzi 39 40 211 I o
Zeny 38 35 a3l 1 87
Podla veku
18 — 35 rokov 60 34 1 99
36 — 50 rokov 48 38 2111 ER 97
51 — 65 rokov 20 44 4 2 84
66 a viac rokov 13 32 4 12 . 65
Podla regionu
Zapad 40 38 21 91
Stred 38 37 21 2 90
Vychod 37 36 31 T 86
® Prakticky stale ® Denne alebo skoro denne
® Niekolkokrat do tyzdna Aspon raz do tyzdia
Menej ako raz do tyzdna, ale viackrat do mesiaca Aspon raz do mesiaca

Q1 Ako Casto pouZivate internet?
n =1 000 (celd vzorka)
v %

10



V Bratislavskom kraji nepouziva internet len 4% dospelej 2t
populacie.

Frekvencia pouZivania internetu Pouziva
, _ internet
Podla kraja
T 43 35 2 90
™ 38 40 3 6 | 04
ZA 39 40 21 90
88 39 32 3 2 88
m Prakticky stale ® Denne alebo skoro denne
® Niekolkokrat do tyzdna Aspon raz do tyzdna
Menej ako raz do tyzdna, ale viackrat do mesiaca Aspon raz do mesiaca

Q1 Ako Casto pouZivate internet?
n =1 000 (celd vzorka) ] ) R — —
v %

11



Z akych zariadeni sa pripajame na internet? Podla + L A
ocCakavani najcastejSie z notebooku a smartphonov.

Spdésob pripajania sa na Internet

Ti, ¢o pouZivaju internet

Laptop/notebook

Smartphone 49

Stolovy pocitac 4

Tablet 32

Bezny mobilny telefén 31

Smart TV 14

| ‘

Q2 Z akych zariadeni sa pripdjate na internet?
n = 893 (ti, Co pouZivaju internet)
v %

12



Sposob pripajania sa na Internet podla veku, pohlavia a -G A
regionu:

Total 60 49 46 32 31 14

Zeny 55 42 43 30 . 9

18 - 35 rokov 02z 35 34 B
36 — 50 rokov 59 51 - 52 34 a2 15

51 - 65 rokov s B a1 [ R o I —
66 a viac rokov - 45 23

Zapad 63 49 48 3 28 12
Stred 59 49 44 2 35 15
Vychod 59 49 47 34 30 14
BA e s 58 43 34 16
™ 57 50 - 27 13
NR 64 4 sz 25 8
™ 56 w0 a4 I 11
ZA 63 s 43 35 18
BB 57 49 44 35 14
PO s 47 47 28 11
KE 63 51 46 33 18

Q2 Z akych zariadeni sa pripdjate na internet?
n = 893 (ti, Co pouZivaju internet)
v %

13



Najcastejsou aktivitou je vyhFadavanie informacii. Takmer
pre polovicu uzivatelov sluzi internet aj ako kontakt s
uradmi

a instituciami.

Spésob vyuzivania internetu

URAD PODPREDSEDU VLADY SR
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Ti & Sivait int t Signifikantné rozdiely
by (©0 QUL IS podla veku, regionu a velkosti sidla
Vyhladavanie informacii TT 97%
e-mailova komunikacia 18-35r.90% > 100 tisic 95% BA 93% TT 89%
Internetbanking 18-351.87% 36-50r.80% > 100 tisic 83% BA 81%

Komunikacia cez socialne
Zeny 79% 18-35r.90% PO 79%

siete
Nakupovanie tovarov a sluzieb 18-351.87% > 100 tisic 81% BA 79%
Zabava (hry, filmy, hudba...) 18-35r. 76% > 100 tisic 72% BA 72% TT 72% Zapad 67%
Kontakt s uradmi a instituciami > 100 tisic 59% BA59% TT 54%

Q3A Na ktoré z nasledujucich oblasti vyuZivate internet?
n = 893 (ti, Co pouZivaju internet)
v %

-

14
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S uradmi su Castejsie v kontakte zeny, mladsi a udia z
vacsich miest.

Kontakt s uradmi a insStituciami

Podla pohlavia

Muzi

Zeny

Podla veku
18 — 35 rokov 51
36 — 50 rokov
51 — 65 rokov

66 a viac rokov 31

!
(o]

Podla velkosti sidla
menej ako 2 tisic 45

2 - S tisic

5 - 20 tisic

20 - 50 tisic
50 - 100 tisic 8

nad 100 tisic 59

IS
o
IS

Q3A Na ktoré z nasledujucich oblasti vyuZivate internet?
n = 893 (ti, Co pouZivaju internet)
v %

[

15
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Z regionalneho hladiska najcastejSi kontakt s tradmi maju Wiz
obyvatelia Bratislavského a Trnavského kraja.

Kontakt s uradmi a insStituciami

Podla regionu

Podla kraja
o
u
v
™
2
o
o
KE 47

Q3A Na ktoré z nasledujucich oblasti vyuZivate internet?
n = 893 (ti, Co pouZivaju internet)
v %

16



Takmer dve tretiny internetovej populacie vyuziva s
moznost online platieb. Viac mladi a obyvatelia vacsich
miest.

Online platby za tovar a sluzby Podla veku
Ti, ¢o pouZivaju internet

18-35 rokov 79%

36-50 rokov 67%

Podla velkosti

= Ano sidla

Hm Nie
50-100 tis. 67%
> 100 tis. 71%

Q3B Vyuzivate moznosti online platieb pri nakupe tovarov a sluZieb cez internet?
n = 893 (ti, Co pouZivaju internet)
v %

e 17




Rovnako aj dovera v online platby je vacsia u mladych a vo B s wors
Q vacsich mestach. S rastucou frekvenciou vyuzivania
internetu logicky rastie aj dovera k online platbam.

Déverujete online platbam?
vsetci

= Uplne déverujem

6 O % Skor déverujem Podla frekvencie vyuzivania internetu:

. '] re 0

~ . . = Skor nedoverujem Niekolko hodin denne 17%
doveruje online Denne 66%

, m VVébec nedbverujem
P latbam NiekoPkokrat tyzdenne 34%
. ® Neviem posudit
cez Internet

41

Q3C Nakolko déverujete online platbam cez internet?
n =1 000 (celd vzorka)
v %

18



Kontakt s uradmi
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Za posledny rok vybavovalo uradnu zalezitost’ 93% |
respondentov, pricom 4 z 10-tich st v kontakte s uradmi na ¥=&E

mesacnej baze. Najcastejsie mladi l'udia a v Bratislavskom
Kraji.

Frekvencia vybavovania uradnych zalezitosti za poslednych 12
mesiacov

m Niekolkokrat za mesiac m Raz za mesiac Niekolkokrat za rok Raz za rok m \/Oobec

\ J

40%

. 18-35 rokov (47%)
aspon

a7 7 Bratislava (43%)
mesiac

QAC Ako Casto ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali Uradné zaleZitosti? Nezalezi pritom, ¢i osobnou navstevou, telefonicky, postou alebo online.
n =1 000 (celd vzorka)

v %

20



40% dospelej populacie na Slovensku komunikuje s radmi @ R
cez internet. Stale je vSak najcastejsi osobny kontakt.

Spbdsob komunikacie s uradmi

Osobnou navstevou 88
Telefonicky 63

Cez internet (online)

w
(o]

Klasickou postou (listami) 30

Nekomunikujem s uradmi ]

Q4A Akym spésobom komunikujete s Uradmi a institiciami?
n =1 000 (celd vzorka)

v % 21



Ludom osobny kontakt najviac vyhovuje. Najmenej im B s
Q ,sedi“ zasielanie dokumentov klasickou postou. Stvrtine
Slovakov vobec nevyhovuje online moznost’ vybavovania.

Preferovany sposob komunikacie s uradmi gn(igé

Osobnou navstevou 66
Telefonicky 62
Cez internet (online) 55
n=893
(ti, Co pouzivaju internet)
Klasickou poStou (listami) 36

B nanajvys vyhovuje vobec nevyhovuje

Q4B Nakolko Vam vyhovuje nasledovny sp6sob komunikacie s Uradmi?
n =1 000 (celd vzorka)

v % 22
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Preferovany sposob komunikacie s uradmi podla veku,
pohlavia, velkosti sidla a regionu:

Index (0-100)
Total 66 62 55 36
Muzi 63 57 55 33
Zeny 70 68 54 40
18 — 35 rokov 64 63 62 33
36 — 50 rokov 65 64 58 34
51 — 65 rokov 68 63 48 41
66 a viac rokov 71 57 40 40
menej ako 2 tisic obyvatelov 69 63 51 38
2 - 5 tisic obyvatelov 68 62 51 35
5 - 20 tisic obyvatelov 66 63 55 40
20 - 50 tisic obyvatelov 64 61 55 39
50 - 100 tisic obyvatelov 66 59 51 28
nad 100 tisic obyvatelov 62 65 66 33
BA 60 65 62 29
TT 68 58 56 35
NR 65 63 49 40
TN 69 63 47 37
ZA 68 61 55 34
BB 65 61 55 41
PO 68 63 51 34
KE 67 64 60 40

Q4B Nakolko Vam vyhovuje nasledovny sposob komunikdcie s dradmi?
n =1 000 (celd vzorka)

v % 23



lepsie ako ist’ na urad. Stale sa vsak tretina priklana ku

0 Takmer 60% obcanov si mysli, ze online vybavovanie je s
klasickému vybavovaniu na uradoch.

Online vs. vybavenie na urade

m Urcite ano

58%

je lepsie vybavovat
uradné zalezitosti online = Urgite nie
ako ist na urad

Skoér ano

m Skor nie

= Neviem posudit

37

Q16 Suhlasite s vyrokom, Ze v sti¢asnosti je na Slovensku lepsie vybavovat Uradné zaleZitosti online ako ist na tUrad?
n =1 000 (celd vzorka)

V% 24



Z online sluzieb su najCcastejsie vyuzivané ziskavanie B e
informacii a stahovanie formularov. Kompletné vybavenie
uradnej zalezitosti sa tyka len 14% internetovych uzivatelov.

Typ online kontaktu

Ti, ¢o pouZivaju internet Sign}ifikantné ro?fj lely ot ot
podla veku, regionu a velkosti sidla
Ziskavanie informacie z webovych stranok 50-100 tisic 65% > 100 tisic 66% BA 71%
Stahovanie formularov a tlaciv 18-35r. 54% > 100 tisic 62% BA 64%
e-mailova komunikacia s uradom > 100 tisic 53% BA 55%
Zasielanie vyplnenych formularov cez internet > 100 tisic 38% BA 40%
Vybavovanie zalezitosti cez elektronicku schranku
Kompletné online vybavenie zalezitosti > 100 tisic 20% BA 26%
NeriesSil som 28 51-65r.33% 66+r1.47% 5-20tisic33% NR 35% TN 37%

Q5 Aky typ online kontaktu s Uradmi ste mali v obdobi poslednych 12 mesiacov?
n = 893 (ti, Co pouZivaju internet)

v % 25



Internet je celkovo délezitym zdrojom informacii. B s
Najcastejsie ich l'udia vyhladavaju priamo na web strankach
uradov.

Zdroje informacii

o1
\‘
N

\\\\0’5\\ Na webovych strankach tradov

(o)}
e

V televizii

w
I 1A IS IS
o1
\l
H
(o)
w
IS
IS
o
|_\

V tladi

N

V rozhlase

W
(63}

\\\\Om\ Na socialnych sietach

w
o1

\\&\0’5\\ Na komerénych web strankach

w
o1

'\\\\Qm e-mailom

Od svojho zamestnavatela/ Skoly

o

m celkovo
m najCastejSie

2
N
(00]

\\K\eﬁ\\ Na slovensko.sk

Q7A Kde vsade ziskavate informacie o tom, ako na Urade nieco vybavit?
Q7B Kde najcastejsie ziskavate informacie o tom, ako na Urade nieco vybavit?
n =1 000 (celd vzorka)

v 26



Elektronicke sluzby
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Informovanost’ Fudi o elektronickych sluzbach je na & e
0 Slovensku priemerna. Podiel dobre a zle informovanych je

vyrovnany. Najviac respondentov deklarovalo mieru svojej
Informovanosti priamo strednou hodnotou.

Miera informovanosti o e-sluzbach
Index

0-100

B som do maximalnej miery informovany(a) vobec nie som informovany(a) Il

49
10 11 7 28 7 8 6

18% 20%
TOP 3 LAST 3

Q7C Do akej miery ste informovany(a) o elektronickych sluzbach verejnej spravy?
n =1 000 (celd vzorka)
v %

28
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Kupa dialniénej znamky, katastralne informacie a
danoveé priznanie su tri najznamejsie e-sluzby.

Podporena znalost e-sluzieb
Kupa dialni€nej znamky
Informacie z katastra nehnutelnosti
Podanie dane z prijmu/danové priznanie
Prihlasky na Studium alebo vysoku skolu
Rocné zuctovanie zdravotného poistenia
Vypis z registra trestov
Dane z nehnutelnosti
Kupa a registracia motoroveho vozidla
Oznamenie o zmene bydliska
Pisomnosti k sudnemu konaniu
Odvolanie sa proti suidnemu rozhodnutiu
Ziskanie informacii o priebehu sudneho konania

Q6 Poculi ste uz o moznosti vybavit si dané sluzby cez internet?
n =1 000 (celd vzorka)
v %

29



z testovanych sluzieb. Viac ako polovica vybavovala 1 az 3

Q Za posledny rok 29% opytanych nevybavovalo ziadnu 6
sluzby.

Pocet vybavovanych sluzieb za poslednych 12 mesiacov

Ziadnu 4 5 6+

23 18 14

|

55%

1-3 sluzby

Q7C Do akej miery ste informovany(a) o elektronickych sluzbach verejnej spravy?
n =1 000 (celd vzorka)
v %

30



zalezitosti.

NajCastejSie vybavované (TOP 4)
01 Kupa diafni¢nej znamky

(03 Podanie dane z prijmu/dariové priznanie

Menej Casto vybavované (5-8)

05 Roéné zudtovanie zdravotného poistenia

O7 Vypis z registra trestov

Najmenej Casto vybavované (9-12)

09 Prihlagky na stadium alebo vysoku $kolu

11 Ziskanie informéacii o priebehu stdneho konania

Najznamejsie sluzby su aj najcastejsie vybavované uradné

02
04

06
08

10
12
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Informacie z katastra nehnutelnosti

Dane z nehnutelnosti

Kupa a registracia motorového vozidla

Oznamenie o0 zmene bydliska

Pisomnosti k sudnemu konaniu

Odvolanie sa proti suidnemu rozhodnutiu




Kym kupa dialnicnej znamky a vyhladavanie katastralnych g oo o
informacii sa vybavuju viac online, dane riesia 'udia skor
osobne.

l U s
' o ol 0
Kupa dialni¢nej znamky 45 55 i ALL R |1 Vybavoval _
............................ “ e n=448
25
B 2
| 1
".:' I ]-2 Vybavoval
1 n=362
21
B 17
.. O
Podanie dane z prijmu/darové priznanie | 12 Vybavoval
"o n=288
9
B 14
0
Dane z nehnutelnosti | 3 Vybavoval 18
0
0 n=210
3
#vybavoval finevybavoval m osobne m telefonicky mosobne = inym spdsobob monline spolu
. o oL . o klasickou postou - listom m e-mailom
Q8A Budem Vam postupne Citat Uradné zaleZitosti a Vy mi povedzte, i ste ich . . . .
m online cez www.slovensko.sk online cez web stranky uradov

za poslednych 12 mesiacov vybavovali a ak ano, aky sp&sob vybavovania formy ste pri tom vyuZzili.
n = ti, ¢o vybavovali Gradnu zaleZitost a poznaju dané sluzby S -
v % 32




Z menej vyuzivanych sluzieb je online rocné zuctovanie L
zdravotného poistenia.

za poslednych 12 mesiacov vybavovali a ak ano, aky sp&sob vybavovania formy ste pri tom vyuZzili.
n = ti, ¢o vybavovali Gradnu zaleZitost a poznaju dané sluzby
v %

............................................ o
Roéné zudtovanie zdravotného 1
poistenia L 85 PEALL S Vybavoval
............................................ "o n=150
8
B 10
: . lo
Kupa a registracia motorového vozidla il 89 ALL ":;. | 8 Vybavoval
.............................................. " o n=113
2
.............................................. : B s
h 10
Vypis z registra trestov ik 89 ______ ALL = | 02 Vybavoval
............................................... o n=110
1
................................................. : s
. 0
Oznamenie o zmene bydliska 94 PETTALL | 0 Vybavoval
i I 0
................................................ ; g 0 n=65
1
#vybavoval finevybavoval m osobne m telefonicky mosobne = inym spdsobob monline spolu
. o oL . .. . klasickou postou - listom He-mailom
Q8A Budem Vam postupne Citat Uradné zalezitosti a Vy mi povedzte, Ci ste ich . . A :
m online cez www.slovensko.sk online cez web stranky uradov

- - 33



Prihlasky na studium si podali uz 2/3 online. Rovnako ako 6 it
sudne konanie vsak tieto sluzby patria medzi najmenej

frekventovaneé.

9-12 i
|

1
l ; .. 0
Informacii o priebehu sudneho konania & 97 ______ ALL | 2 Vybavoval
I "o n=29
1

1
: ) 0
Prihlasky na tadium alebo vysokd dkolu 95 PUALL | 2 Vybavoval
! “’ 0 n=55

#vybavoval finevybavoval m osobne m telefonicky mosobne = inym spdsobob monline spolu

E . 0
Pisomnosti k stdnemu konaniu 97 ALL ":;. | 8 Vybavoval
E ;’0 | 0 n=33
1
klasickou postou - listom m e-mailom

m online cez www.slovensko.sk online cez web stranky uradov

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII 1
| T
Odvolanie sa proti sidnemu rozhodnutiu % 98 UALL | 8 Vybavoval
E g n=17
0

Q8A Budem Vam postupne ¢itat Uradné zalezitosti a Vy mi povedzte, ¢i ste ich
za poslednych 12 mesiacov vybavovali a ak ano, aky sp&sob vybavovania formy ste pri tom vyuZzili.

n = ti, ¢o vybavovali Gradnu zaleZitost a poznaju dané sluzby o - —

v % 34




Ukazovatele spokojnosti
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internet, bolo nespokojnych. Vacsina deklarovala
spokojnost.

Celkova spokojnost’ s e-sluzbami
Ti, ¢o vybavovali uradnu zaleZitost cez internet

4G

Q Len 13% tych, co vybavovali uradnu zalezitost’ cez B | i s

! q 0/ m velmi spokojny/a
O skér spokojny/a

Je SpOkOJ nych rovnako spokojny/a ako nespokojny/a
S Vybavovan |'m m skor nespokojny/a
5o\ Uradnych zalezitosti 48  =ve'mi neseokoinyia
cez internet = neviem posudit

Q12 Ohodnotte prosim Vasu celkovu spokojnost s vybavovanim dradnych zaleZitosti cez internet:
n = 439 (ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost cez internet) - ) ~ _ = = :
v % = _ 36
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Celkova spokojnost’ s e-sluzbami podla pohlavia, veku
a velkosti sidla:

Velmi + skor spokojny/a

Podla pohlavia

Podla veku
18 — 35 rokov
36 — 50 rokov
51 — 65 rokov

66 a viac rokov

Podla velkosti sidla

menej ako 2 tisic 60
2 - S tisic 59
5 - 20 tisic
20 - 50 tisic

50 - 100 tisic 4
nad 100 tisic 47

‘

Q12 Ohodnotte prosim Vasu celkovu spokojnost s vybavovanim dradnych zaleZitosti cez internet:
n = 439 (ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost cez internet)

v % : B = === . : -
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Celkova spokojnost’ s e-sluzbami podla regionu:

Velmi + skor spokojny/a

Podla kraja

BA 40
TT 51

NR 49

N 5

ZA 62
BB
PO 3

KE

Q12 Ohodnotte prosim Vasu celkovu spokojnost s vybavovanim dradnych zaleZitosti cez internet:
n = 439 (ti, o vybavovali Uradnu zéleZitost cez internet) - D — .
v = 38




A INFORMATIZACIU

V spolocnosti previada nazor, ze e-sluzby sa zlepsuju. I
Q Na druhej strane az tretina opytanych nevidi zmenu v

case.
Hodnotenie online vybavovania uradnych zalezitosti v Case
vsetci
Index
B mimoriadne zlepsuju vobec nezlepsuju 1l 0-100
11 10 33 7 54

20%

41%

Q11 Do akej miery sa podla Vés na Slovensku zlepsuju moznosti vybavovat Uradné zéleZitosti cez internet za poslednych 12 mesiacov?
n =1 000 (celd vzorka)
v %
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CES - metodika vypoctu

Customer Effort Score (ECS) - Vypocet

Do akej miery suhlasite alebo nesuhlasite s nasledovnym A Indikator CES poskytuje
vyrokom: v suCasnosti najpresnejsiu
predikciu retencie a lojality
,Vyuzitim sluzby... je Fahkeé vyrieSit méj problém* klientov.

AV dlhodobom trackingu je
Hodnotiaca skala: jednoduchym nastrojom na
meranie progresu v oblasti

1. Rozhodne nesudhlasim klientskej skusenosti.

2. Nesuhlasim

3.  Sk&r nesuihlasim A Vypocitava sa ako priemerna

4. Rovnako sthlasim ako hodnota na 7 stupnovej Skale.
nesuhlasim A Skore nad 5 signalizuje dobru

5. Skor suhlasim perspektivu na udrzanie si

6. Suhlasim klientov.

7. Rozhodne suhlasim




Customer Effort Score online vybavovania je na mierne B s wors
nadpriemernej urovni. Podiel negativhych odpovedi je
relativhe nizky.

Miera jednoduchosti vybavenia
Ti, ¢o vybavovali uradnu zaleZitost cez internet

s

9 ® Rozhodne suhlasim

Suhlasim

Skor suhlasim
23 , ) . ]
Rovnako suhlasim ako nesuhlasim

18 Skér nesuhlasim

4 9 = Nesuhlasim
)

B Rozhodne nesuhlasim

= Neviem posudit

32

Q13 Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavovat Uradné zaleZitosti cez internet je jednoduché.”
n = 439 (ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost cez internet)

T o e * : | 41
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Ako najjednoduchsie boli hodnotené kupa dialni€nej
znamky, prihlaska na studium a vypis z registra trestov.

Miera jednoduchosti vybavenia jednotlivych e-sluzieb:

CES®
Kupa dialni¢ne; znérﬂ;y 36 13 4 21 6,1
n=
Prihlasky na Studium alebo vysoku él;cSJIu 29 31 l 5,9
Vypis z registra trr;_sltfov 26 17 7 1 5,9
Dane z nehnutelr’]r;ﬁ%ti 20 2 1 31 5,7
n=
Oznamenie o zmene bydliesska 20 6 12 3|5 5,6
n=
Podanie dane z prijmu/danove priznazg;e 30 16 - 5,6
Roc¢né zuctovanie zdravotného poigt_eizi;a 18 19 _ 55
n=
Informacie z katastra nehnute!"rjggti 19 23 _ 55
Kupa a registracia motorového vozilcilga 19 19 51
n=
Nizke n! Pisomnosti k stdnemu konagr;iu 15 18 _ 5,0
h=
Nizke n! Odvolanie sa proti sudnemu rozhodnrlllJ;iu 6 12 3 6 5,0
Nizke n! Ziskanie informacii o priebehu sudneho kor?:azr;ia 14 21 _ 4,4
_ ®rozhodne suhlasim m suhlasim skor suhlasim
m rovnako suhlasim ako nesuhlasim = skér nesuhlasim ® nesuhlasim
Q8B Nakolko sthlasite s vetou: ,,... (polozka z Q6) bolo jednoduché” ®m rozhodne nesuhlasim

n = ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost,
v %
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Jednoduchost’ vybavenia danového priznania a rocného B s wors
zuctovania zdravotného poistenia vyznieva v prospech
online.

TOP 5 Miera jednoduchosti vybavenia jednotlivych e-sluzieb:
7
6,2
6 6,0 6,1
5,7 5,7
' 5,6 ’
5,5 ,
5,4 5.3 5,4

5

4

3

2

1

Kupa dialniénej znamky Informacie z katastra nehnutelnosti Podanie dane z prijmu/dariové Dane z nehnutelnosti Ro¢né zuctovanie zdravotného
priznanie poistenia
n=448 n=362 n=288 n=210 n=150
Q8B Nakolko suhlasite s vetou: ,,... (polozka z Q6) bolo jednoduché” m osobne monline Sp0|u

n = ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost
v % =

e
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pohodlie.

Vyhody online vybavovania (otvorena otazka);

Uspora &asu (&akanie v radoch)

Rychlost vybavenia

Vybavovanie z domu (nemusim nikde chodit)
Pohodlie

Jednoduchost' vybavovania

Moznost vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim
Informacie (viac, presnejsie)

Moznost' vybavovat v Case, ktory si zvolim

Uspora financii

Doklad o podani (zaznam, kontrola)
Dostupnost z internetu

Nepridem do kontaktu s uradnikmi

Q9A Preco vyuZivate alebo planujete vyuzivat internet na vybavenie Uradnych zaleZitosti? Uvedte aké su pre Vas hlavné vyhody eIektronlckych sluZieb.

n = 825 (ti, €o vyuZivaju internet na Uradné zaleZitosti alebo ti, Co planuji vyuZivat)
adne zalezitosti alebo U, o planuju vyt
v%

Spontanne Pudia uvadzaju ako najvacsie vyhody online
vybavovania uradnych zalezitosti usporu casu, rychlost’ a

N
w

=
w w w W
H
w
N
IS
N
©

E =
= [=

Vi
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Vsetky testované benefity e-sluzieb boli hodnotené ako déleiwmﬁfmuww
Vybavit’ si vSetko na jednom mieste a uspora casu su
najdolezitejsie.

Hodnotenie atributov vyhodnosti online vybavovania g]‘ig’c‘)
Uspora &asu 68 5 32 6 l 85

Vybavovanie z pohodlia domova 63 6 32 6 21 83

MozZnost vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim 5 2 8 81
Jednoduchost vybavovania 2 10 79
B mimoriadne dolezité vobec nie dolezitée I}

Q9B Precitame Vam teraz vybrané vyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery st pre Vas délezité, ako Vas motivuju vyuZivat online sluzby.
n =1 000 (celd vzorka) - ) R
v %
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Hodnotenie atributov vyhodnosti online vybavovania podla 9.
veku, pohlavia, velkosti sidla a regiénu:

na jednom mieste si zvolim domova si zvolim vybavovania
Total 86 85 84 83 81 79
Muzi 85 84 83 82 80 76
Zeny 86 86 84 83 81 81

18 — 35 rokov
36 — 50 rokov
51 — 65 rokov
66 a viac rokov

menej ako 2 tisic obyvatelov 87 86 83 86 81 79
2 - 5 tisic obyvatelov 83 82 81 80 78
5 - 20 tisic obyvatelov 86 84 82 80 80 78
20 - 50 tisic obyvatelov 86 84 83 82 80 77
50 - 100 tisic obyvatefov 84 83 83 ] 78 76
nad 100 tisic obyvatefov 88 & 88 88 8 8
BA 8 e e 92 8 8
TT 87 86 82 83 81 78
NR 83 85 80 80 o 77
TN 85 85 82 80 78 79
ZA 87 87 85 84 81 80
BB 84 80 82 o 78
PO 84 84 84 83 82 .
KE 84 81 83 82 81 77

Q9B Precitame Vam teraz vybrané vyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery st pre Vas délezité, ako Vas motivuju vyuZivat online sluzby.
n =1 000 (celd vzorka)
v %

a7



Medzi najvacsie bariéry e-sluzieb patria preferencia osobného
kontaktu a nizSia pocitacova zruénost. Nedovera, 2]t
bezpecnostné obavy, €i zla skusenost boli uvadzané ako

nevvhodyv len okraiovo.

Nevyhody online vybavovania (otvorena otazka)

N
N

Preferujem osobny kontakt

N
=

Neovladam/ nerozumiem internetu, PC
Nemam co vybavovat, nepotrebujem to
Som déchodca, kvdli veku

Nedbvera

Nemam internet

Malo informacii

BezpecCnostné rizika

Komplikovanost' vybavenia

Financna nakladnost’

Nemam k tomu vztah

Zlé skusenosti

EE!!!HH
(62}
=
=
-
(]

Zo zdravotnych problémov

Q10A Preco nevyuZivate alebo neplanujete Castejsie vyuZzivat internet na vybavenie Uradnych zaleZitosti? Uvedte aké su pre Vés hlavné nevyhody elektronickych sluzieb.

n = 174 (ti, ¢o nevyuzivaju internet na uradne zélezitosti alebo ti, ¢o nepldnuju vyuZivat)
AGNe zalezitostl alebo tl, Co neéplanuju vyu

v%
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Z nevyhod online rieSeni sa ako najvacsie bariéry javia B s
technické nedostatky, nekomplexnost’, ale aj neistota
vybavenia.

Hodnotenie atributov nevyhodnosti online vybavovania Index

0-100
Technické nedostatky — elektronické sluzby nefunguju spravne 4 8 4 22 12 64
Neistota, ¢i sa moja zéleiit?lzt; t\)/Eya/bavuje — chybajuca spatna 4 6 5 21 10 62
Nekomplexnost sluzieb — nakoniec aj tak treba ist na trad 6 7 3 21 9 61
Neaktualnost web stranok uradov 6 6 3 19 13 60
Chybajuice poradenstvo (online chat, infolinka) 6 7 ) 17 11 59
Neprehladnost web stranok Gradov 5 9 ) 15 11 59
Slaba informovanost’ o elektronickych sluzbach verejnej spravy 6 7 4 15 10 59
Komplikované prihlasenie 20 5 6 4 16 12 55
Bezpe&nostné rizika 21 4 7 3 16 8 55
Nejednotnost’ dizajnu web stranok — kazdy Grad to ma inad 21 4 6 3 13 12 50
Nutnost' vybavenia si nového ob¢ianskeho preukazu s ¢ipom 4 16 3 4 13 45

B vobec nie je prekazka mimoriadna prekazka neviem

Q10B Precitame Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas bariérou (prekazkou) pre vyuZivanie online sluZieb.
n =1 000 (celd vzorka)
v %
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Hodnotenie atributov nevyhodnosti online vybavovania podFa¥ i
veku, pohlavia, velkosti sidla a regionu (1/2):

L Neistota, €i sa moja R Neaktualnost web o
TOP 5 Index (0-100) WKl GRS ENSY Salesitost vwhavuie Nekomplexnost sluzieb Chybajuce poradenstvo
64 62 61 60 59

Total

Muzi 64 59 61 60 58
Zeny 64 64 61 60 61
18 — 35 rokov 68 64 63 64 59
36 — 50 rokov 67 62 64 64 60
51 - 65 rokov s 61 59 - 60
66 a viac rokov s s 53 49 58
menej ako 2 tisic obyvatelov 67 62 58 61 62
2 - 5 tisic obyvatelov . s9 61 62 58 59
5 - 20 tisic obyvatelov 62 60 62 61 56
20 - 50 tisic obyvatelov 61 63 60 57 60
50 - 100 tisic obyvatelov 66 66 61 63 62
nad 100 tisic obyvatelov 68 61 66 60 58
BA 69 s 66 61 s
TT 60 60 61 58 58
NR 62 63 63 59 64
TN 64 65 62 59 59
ZA 63 61 58 63 60
BB 67 65 59 62 60
PO 65 62 62 64 63
KE 60 62 59 53 57

Q10B Precitame Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas bariérou (prekazkou) pre vyuZivanie online sluZieb.
n =1 000 (celd vzorka)
v %
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Hodnotenie atributov nevyhodnosti online vybavovania podFa¥ i
veku, pohlavia, velkosti sidla a regionu (2/2):

6-11 Index (0-100) Neprghladr}ost web |Slabé mfp 0 e-sll’szach Kompllkovgne Bezpe&nostné rizika Nejednotnos’t dizajnu .Nutn’ost vybavie’ma
stranok uradov verejnej sprav prihlasenie web stranok si nového OP s Cipom
59 59 55 55 50 45

Total

Muzi 60 59 54 51 51 42

Zeny 58 59 56 58 50 48

18 — 35 rokov 62 62 53 50 47 48

36 — 50 rokov 60 59 56 56 48 46

51 — 65 rokov 58 56 57 58 54 43

66 a viac rokov . s2 s 54 56 58 - - T
menej ako 2 tisic obyvatelov 60 60 57 55 54 47

2 - 5 tisic obyvatelov 57 58 53 60 48 46

5 - 20 tisic obyvatelov 60 59 _ 56 48 _
20 - 50 tisic obyvatelov 58 59 54 ~ s0 4 44

50 - 100 tisic obyvatelov 58 58 60 56 57 43

nad 100 tisic obyvatefov 61 61 56 50 50 46

BA 62 59 54 - s1 50 46

TT 59 57 55 56 53 - 4
NR 61 60 58 54 54 48

N 60 61 52 56 47 44

ZA 59 59 54 57 49 45

BB 61 60 55 57 49 46

PO 57 59 54 58 51 49

KE 56 58 56 4 49 4

Q10B Precitame Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas bariérou (prekazkou) pre vyuZivanie online sluZieb.
n =1 000 (celd vzorka)
v %




Katastralne informacie a kupa dialnicnej znamky maju aj |
nad’alej potencial byt’ casto vyuzivané. Z menej O |,
frekventovanych e-sluzieb maju ob¢éania zaujem najma o

VVDIisS z reaistra trestov.

Vyuzitie online v buducnosti Urgite+
skor ano
Informacie z katastra nehnutefnosti 53 80
Kupa dialni¢nej znamky 59 79
Vypis z registra trestov 48 15 72
Prihladky na Studium alebo vysoku Skolu 47 20 69
Oznamenie o zmene bydliska 44 69
Dane z nehnutelnosti 37 18 63
Roc¢né zuctovanie zdravotného poistenia 38 20 62
Podanie dane z prijmu/danové priznanie 38 20 62
Kupa a registracia motorového vozidla 33 60
Ziskanie informacii o priebehu sudneho konania 37 26 59
Odvolanie sa proti sudnemu rozhodnutiu 32 27 56

Pisomnosti k stidnemu konaniu 28 26 52

m urcite ano m skér ano m skoér nie B urcite nie

Q8C Pouzili by ste v buducnosti na ... (polozka z Q6) internet?
v %
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Ludia nemaju ziadne konkrétne ocakavania od sluzieb, B e
ktoré by chceli v buducnosti vyuzivat’ (ale dnes sa este
nedaju).

Ktoré dalSie e-sluzby by ste uvitali?

neviem 52%
Ziadne 34%
socialna poistovna 1%
registracia na UPSVaR 1%
dopravny inSpektorat 1%
matrika (rodny list) 1%
materské 1%
rodiCovsky prispevok 1%

Q14 Doteraz sme sa rozpravali o vybranych uradnych sluzbach. St nejaké dalsie sluzby, ktoré sme doteraz nespomenuli a Vy by ste uvitali, aby ste ich mohli vybavovat aj elektronicky?

n =1 000 (celad vzorka) B [ — =
v % _ 53
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Prihlasenie sa mobilom je atraktivne pre 6 z 10-tich
respondentov.

Velmi + skor atraktivne

Podla veku
0]
18 — 35 rokov 75%
36 — 50 rokov 69%
P 51 — 65 rokov 47%
re 66 a viac rokov 36%

m Velmi atraktivne

= Skér atraktivne Podla velkosti sidla

60%

menej ako 2 tisic obyvatelov 60%

) m Skor neatraktivne 2 - 5 tisic obyvatelov 62%

by ?OIO -atra ktlvne m Vobec nie atraktivne 5 - 20 tisic obyvatefov o2%
prihlasenie pomocou 20 - 50 tisic obyvatelov 59%
mObIInéhO telefénu ®m Neviem posudit 50 - 100 tisic obyvatelov 54%
nad 100 tisic obyvatelov 58%

cez ID

Podla regionu

Zapad 58%
Stred 60%
Vychod 62%

Q15 Na vybavovanie niektorych Uradnych zéleZitosti v sucasnosti potrebujete na prihlasenie sa do systému elektronické ID (¢itacku na OP s elektronickym ¢ipom).
Do akej miery by bolo pre Vs atraktivne keby bolo mozné sa prihlasit aj pomocou mobilného telefénu cez mobilné ID?
n =1 000 (celad vzorka)
v %
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Pozadovali institucie potvrdenia alebo
dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné?

65%

sa s tym uz v minulosti
stretli

28
15

® ano, ¢asto ano, obcas ano, zriedka

n =1 000 (cela vzorka)

Q17B Uvedte, prosim, aké konkrétne to boli potvrdenia alebo dokumenty?
toboll potvrdenia alebo dokumentyr
v %

Dve tretiny opytanych v minulosti mali skusenost’s B e
vyziadanim nepotrebnych dokumentov. Kazdy druhy si vsak
nevedel spomenut’ o co konkrétne islo.

O aké konkrétne potvrdenia alebo dokumenty iSlo?

vypis z katastra/LV |l 5

vypis z registra trestov |l 3
potvrdenia z UPSVaR M 3
potvrdenia zo socialnej poistovne M 3
potvrdenia o navsteve Skoly W 2
rodny list W 2
potvrdenia na stavebnom urade N 2
potvrdenia o prijme I 2
danoveé priznanie I 1
potvrdenia pre déchodok § 1
rodinné pridavky U 1
materska | 1
dopravny inSpektorat | 1
potvrdenia o zamestnani | 1
potvrdenie o dosiahnutom vzdelani | 1
pri vybavovani hypotéky | 1

doklad o pobyte N 1

iné potvrdenia 21

neviem I 50
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Internet a kontakt s radmi

Kazdy desiaty respondent deklaruje, Ze dnes nevyuZiva Internet vobec. Naopak, az takmer 40% dospelej populdacie pouziva

internet prakticky stale (viac mladi ludia a v Bratislavskom kraji).

NajcastejSou aktivitou je vyhladavanie informdcii. Takmer polovici internetovych uzivatelov slizi aj ako kontakt s tradmi a

instituciami.

Takmer dve tretiny internetovej populacie vyuZiva moznost online platieb. Viac mladi a obyvatelia vaésich miest.
S rastucou frekvenciou vyuzivania internetu logicky rastie aj dévera k online platbam = 77% dennych uzivatelov internetu

doveruje online platbam.

Za posledny rok vybavovalo uradnu zaleZitost 93% respondentov, pricom 4 z 10-tich su v kontakte s Gradmi na mesacne;j

34

baze. 40% dospelej populacie na Slovensku komunikuje s Uradmi cez internet. Stale je vSak najCastejSi a najpreferovanejsi

osobny kontakt.

Internet je vSak délezitym zdrojom informacii. Najcastejsie ich fudia vyhladavaju priamo na web strankach uradov.
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Elektronické sluzby

Informovanost fudi o elektronickych sluzbach je na Slovensku priemerna. Z jednotlivych elektronickych sluzieb su

najznamejsie kupa dialni¢nej znamky, katastralne informacie a danové priznanie.

Podporena znalost konkrétnych e-sluZieb je na Slovensku pomerne vysoka. Vynimku tvoria sluzby spojené so sudnym

konanim.

Za posledny rok 29% opytanych nevybavovalo Ziadnu z testovanych sluzieb. Viac ako polovica l'udi na Slovensku za posledny

rok vybavovala 1 az 3 sluzby.

Najzndmejsie sluzby su aj najcastejsSie vybavované Uradné zaleZitosti. Kym kupa dialnicnej znamky a vyhl'adavanie
katastralnych informdcii sa vybavuju viac online, dane riesia l'udia skor osobne:

A Kupu dialni¢nej znamky riesSilo 45% firiem, z toho 60% online

A Katastralne informacie rieSilo 36% firiem, z toho 65% online

A Danové priznania riesilo 29% firiem, z toho 35% online
A

Dane z nehnutelnosti riesilo 21% firiem, z toho 18% online

Z menej vyuzivanych sluzieb je online ro¢né zuctovanie zdravotného poistenia.
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Spokojnost

Len 13% tych, ¢o vybavovali iradnu zaleZitost cez internet, bolo nespokojnych. Vicsina (54%) deklarovala s online

sluzbami celkovu spokojnost.
V spolocnosti prevlada nazor, ze e-sluzby sa zlepsSuju. Na druhej strane az tretina opytanych nevidi zmenu v ¢ase.

Customer Effort Score online vybavovania je na mierne nadpriemernej trovni. Podiel negativnych odpovedi je relativne
nizky.

Ako najjednoduchsie boli hodnotené kupa dialnicnej znamky, prihlaska na stadium a vypis z registra trestov.
Jednoduchost online vybavenia a vybavenia na Uradoch je pomerne vyrovnané a zavisi od danej sluzby. Vybavovanie

danového priznania a ro¢ného zuctovania zdravotného poistenia vyznieva v prospech online.

VSetky testované benefity e-sluZieb boli hodnotené ako doélezité. Vybavit si vietko na jednom mieste a Uspora ¢asu su

vSak najdolezitejsSie.

Na druhej strane sa ako najvéésie bariéry javia technické nedostatky, nekomplexnost, ale aj neistota vybavenia.
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