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0 Vzorka reprezentuje populaciu SR:

Pohlavie Vek
@ ® 18 - 35 rokov |G 31
36 - 50 rokov |G 28
51 - 65 rokov [N 25
66 + 17
52
Kraj Region Velkost sidla

BA BN 12 |
T B 11 Zapad 35% do 5 tisic _
NR B 13
™ [ 11 5 a7 50 tisic - 32
e M 12 = Stred 36%
ZA [ 13 . nad 50 tisic 24
T(C; — 11: - Vychod 29%

v %
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Socidlna trieda

vysSSia - 10

nizsia 30
Vzdelanie



Vyuzivanie internetu




INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

alebo skoro kazdy den. Medziro¢ne sa mierne zvysil podiel tych, ktori ho 4 OV ReKE) REPGBLIKY
pouzivaju prakticky stale a klesol podiel tych, ktori ho vyuzivaju denne
(nie vSak stale) alebo skoro denne.

0 Skoro cela dospela populacia pouziva internet nejakou formou kazdy E MINISTERSTVO

Ako casto pouzivate internet?

W Prakticky stale ®m Denne alebo skoro denne m Menej Casto

Ql,v %



Permanentne pouzivaju internet hlavne mladsi ludia s vy$sim vzdelanim, s § kvra sonsinio romvon
A INFORMATIZACIE

0 vysSim socio-ekonomickym statusom, z miest s vacsim poctom obyvatelov. SLOVENSKE] REPUBLIKY

Ako casto pouzivate internet?

Pohlavie Stale
Muzi 62%
Zeny 64%
Vek
18 az 35 rokov 77%

36 az 50 rokov
51 az 65 rokov
66 a viac

59%
58%
50%

L Vzdelanie
ZS + SS bez maturity

SS s maturitou

56%
65%

VS 69%
Trieda

s | 72%
stredna I 65%
nizSia NN 56%

Velkost sidla
do 5 tisic | N 61%
5az 50 tisic NN 60%
nad 50 tisic NN 70%

W Prakticky stale - vacsiu cast dna B Denne alebo skoro denne Aspon raz do tyzdna

Menej ako raz do tyzdna, ale viackrat do mesiaca Aspon raz do mesiaca Menej ako raz do mesiaca

Ql,v %



Podiel ludi, ktori su neustale online, sa v jednotlivych krajoch vyznamne E MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

0 liSi. Najvyssi podiel 75% vidime pri respondentoch z Bratislavského kraja AINFORMATIZACEE
a najnizsi z Kosického kraja (52%).

Ako casto pouzivate internet?

Podla kraja Stale
W Prakticky stale - vacsiu cast dna B Denne alebo skoro denne Aspon raz do tyzdna
Menej ako raz do tyzdna, ale viackrat do mesiaca Aspon raz do mesiaca - 7 _Menej ako raz go mesiaca

Ql,v %



NajbezZnejsie zariadenie, z ktorého sa obyvatelia pripdjaju na internet, je aj v &Y vestict regionaunero rozvon
A INFORMATIZACIE

roku 2022 Smartfén. V porovnani s minulym rokom sa znizilo najviac SLOVENSKE] REPUBLIKY
pripajanie sa na internet cez Notebook a Stolovy pocitac.

Z akych zariadeni sa aspon niekedy pripajate na internet?

Smartfon
%1
LaAPLOD/ NOTED 0 OK ————————
-
StOlOVY POCITAC  —
-
. 3 3 41
Tablet E— T ———
]
—————————————WI3 29
2017
Smart TV __
_22 o5 2018
m 2019
Oby¢ajny mobil =8 m 2020
K’
m 2021
Herna konzola m 2022
—
| g S o - — —

Q2,v %



NajcastejsSie sa internet pouziva na e-maily a na socialne siete. Medziroc¢ne sa E MINISTERSTVO

rve o« e v s o« e ’ o fe vgey s e . o INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
znizilo najviac pouzivanie internetu na Kontakt s Gradmi/institaciami (-7%) a A INFORMATIZACIE
na Vyhladavanie informacii (-6%). NajstabilnejSie ostalo vyuzivanie Socialnych

SLOVENSKE) REPUBLIKY
[ ] r
sietl.

Na ktoré z nasledujucich oblasti vyuzivate internet?

E-mailova komunikacia

Socidlne siete

Vyhladavanie informacii

Internetbanking

Nakupovanie tovarov a sluzieb 2017
'
. / 3 76 2018

2019
Zabava
1 59 2020
1 5 5
m 2021
Kontakt s Uradmi a inStituciami m 2022

Q3A, v %



o o v , . . . , MINISTERSTVO
Rok 2020 priniesol prelom v pouzivani online platieb pri nakupe tovarov a @ st econuneio romon

A INFORMATIZACIE

sluzieb cez internet. Odvtedy ich vyuziva velka vacsina, aj ked registrujeme SLOVENSKE] REPUBLIKY
velmi mierny pokles. V roku 2023 ich pouzivalo 85%.

Vyuzivate moznosti online platieb pri nakupe tovarov a sluzieb cez internet?

2017 2018 2019 2020 2021

2022

Q3B, v %



Moznosti online platieb vyuzivaju hlavne respondenti mladsi, s vyssSim
vzdelanim, vyssim socio-ekonomickym statusom, z Bratislavského kraja,

pracujuci, a s vyssimi IT zru¢nostami.
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Vyuzivate moznosti online platieb pri nakupe tovarov a sluzieb cez internet?

Muzi
Zeny

18 - 35
36 - 50
51-65

66 +

bez maturity
s maturitou
VS

vyssSia
stredna

nizsia

Q3B, v %

Pohlavie o
do 5 tisic

5 az 50 tisic
nad 50 tisic

BA
1T
NR
TN
BB
ZA
PO
KE

Vzdelanie
S 78

E— 86
e — 35

Socid o pracujuci
ocidlna trieda nepracujdci
T 90

89 vyssia

nizsia Uroven

I 77

Velkost sidla

Ekonomickd aktivita
T 89

I 30

IT zru¢nosti
)
. 7S




° . 7 R A MINISTERSTVO
S pouzivanim online platieb vzrastla v roku 2020 skokom aj dévera  © nsmamsomes onor
k nim. U vyraznej vacsiny (82%) pretrvava aj v roku 2023. SLOVENSIE) RepUBLIY

Nakolko doverujete online platbam cez internet?

m Uplne déverujem Skér déverujem Skér nedéverujem M Vébec nedéverujem  ® Neviem posudit

12 13

2017 2018 2019 2020 2021

16 17 17

41 41 39
65 62

2022

Q3C, v %



Kontakt s uradmi




Frekvencia a formy
komunikacie s uradmi

e




Aspon raz do mesiaca vybavuje akékolvek uradné zalezitosti 36% obcanov. E VESTIC.REGIBNALNEHO ROZVOIA

A INFORMATIZACIE

MedziroCne sa tento podiel v podstate nezmenil. Iba 8% nevybavovali za SLOVENSKE] REPUBLIKY
poslednych 12 mesiacov ziadne uradné veci.

Ako casto ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali Uradné zalezitosti? Nezalezi pritom, ¢i osobnou navstevou, telefonicky, postou alebo online.

Niekolkokrat za mesiac

Raz za mesiac

Niekolkokrat za rok 43

Raz za rok 13

) I

Vobec

QA4C. v % 17



o 7 e s o v 7 . v . 7 e MINISTERSTVO
Na komunikaciu s uradmi vyuziva internet az 74% dospelej populacie SR. v INVESTIC REGIONALNEHO ROZVOJA
Uradné zalezitosti rieSia ludia stale najcastejSie osobne a telefonicky.

SLOVENSKE| REPUBLIKY

Akym sposobom komunikujete s uradmi a institaiciami?

83

Osobnou navstevou (Uradu, klientskeho centra) 86

Telefonicky

Cez internet (online) 74

Postovou koreSpondenciou 40

Q4A. v % 18



0 Frekvencia osobnej a telefonickej komunikacie s Uradmi sa medziro¢ne prakticky E VESTIC.REGIBNALNEHO ROZVOIA
nezmenila. S odznenim lockdownov klesa od roku 2021 pocet ludi komunikujucich SLOVENSKE] REPUBLIKY
s Uradmi online. V roku 2023 kleslo aj vyuzivanie postovej koreSpondencie.

Akym sposobom komunikujete s uradmi a institaiciami?

Osobnou navstevou s

93

Cez internet (online)

Postovou koreSpondenciou

2020 m 2021 m 2022

Q4A. v % 19



Vyuzivanie emailovej komunikacie s Gradmi medziro¢ne vyrazne kleslo, zrejme v E VST RECINALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

dbsledku uvolnenia protipandemicky'lch opatrenl'. Taktiez sa mierne znizilo SLOVENSKE) REPUBLIKY
vyuzivanie elektronickej schranky a kompletné online vybavovanie zalezitosti.

Aky typ online kontaktu s iradmi ste mali v obdobi poslednych 12 mesiacov?

Ziskavanie informacie z webovych stranok 54
e 51

E-mailova komunikacia s Uradom 61 69
- ]
45
Stahovanie formularov a tlaciv 47
P 44
. . 2019
Prihlasovanie sa na termin (osobna navsteva, 2020
ockovanie... 44
2021
Zasielanie vyplnenych formularov cez internet 37 2022
P 38
Kompletné online vybavenie zalezitosti 21
P 17
Komunikacia cez elektronickd schranku 21

e 15
Q5,v % 20



o Typ online kontaktu podla demografickych charakteristik:

Q5,v %

Ziskavanie
informacie
z webovych stranok

E-mailova
komunikacia s
uradom

Stahovanie
formularov
a tlaciv

Prihlasovanie sa na

termin

Zasielanie
vyplnenych
formularov cez
internet

Kompletné online
vybavenie zalezitosti
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Vybavovanie
zalezitosti cez
elektronicku
schranku

Velkost sidla
do 5 tisic

5 az 50 tisic
nad 50 tisic

50%
51%

49%
46%
54%
55%

50%
48%
54%

57%
43%
52%
44%
54%
56%
52%
46%

42%
49%

42%
45%
48%
48%

46%
45%
44%

52%
48%
45%
43%
34%
43%
53%
44%

42%
46%

46%
43%
45%
43%

45%
42%
48%

48%
49%
45%
36%
50%
49%
42%
39%

39%
48%

43%
42%
42%
51%

41%
44%
48%

49%
43%
41%
36%
46%
44%
43%
47%

40%
37%

37%
37%
41%
39%

39%
39%
36%

42%
45%
34%
36%
41%
33%
41%
35%

19%
15%

20%
15%
19%
14%

16%
17%
19%

20%
18%
15%
18%
21%
18%
16%
13%

20%
11%

17%
16%
15%
11%

13%
17%
18%

23%
17%
12%
19%
18%
13%
11%
11%




A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

0 Typ online kontaktu podla demografickych charakteristik: &Y vestict regionaunero rozvon

Zasielanie Vybavovanie
Prihlasovanie sa na vyplnenych Kompletné online zalezZitosti cez

Ziskavanie E-mailova Stahovanie
informacie komunikacia s formularov

. . . v termin formuldrov cez |vybavenie zaleZitosti elektronicku
z webovych stranok Uradom a tlaciv

internet schranku

bez maturity 42% 38% 34% 37% 34% 13% 12%
s maturitou 50% 45% 42% 46% 38% 16% 15%
VS 62% 56% 62% 48% 45% 23% 20%
vrstva

vyssia 43% 48% 43% 43% 39% 19% 22%
stredna 52% 44% 46% 44% 40% 18% 16%
nizsia 51% 46% 43% 43% 35% 14% 11%
pracujuci 49% 46% 49% 44% 42% 19% 19%
nepracujuci 53% 44% 38% 43% 33% 14% 9%
vyssia 56% 46% 51% 45% 43% 21% 21%
nizsia droven 45% 45% 37% 42% 33% 12% 8%

Q5,v % 22



MINISTERSTVO

Na hladanie informacii ohladne uradnych zalezitosti jednoznacne najcastejsie &Y vestict regionaunero rozvon

A INFORMATIZACIE

o vyuziva verejnost weboveé stranky konkrétnych uradov. Uplne v Uzadi su SLOVENSKE] REPUBLIKY
rozhlas, tlac a zamestnavatel ¢i Skola.

Ktoré z nasledovnych zdrojov pouzivate na najdenie informacie o tom, ako na urade nieco vybavit?
Ktory zdroj na najdenie informacie o tom, ako na urade nieco vybavit, pouzivate najcastejsie?

Web korona.gov.sk

— Socidlne siete

Televizia

Ustredny portal Slovensko.sk

U zamestnavatela/ v skole

- v
Tlat ¢4 33 M pouziva celkovo

Komer¢né web stranky g™ M pouziva najcastejSie
Rozhlas 11

Q7A. Q7B v % 23



V porovnani s rokom 2021 vyhladavali ob¢ania informacie o tom, ako &Y vestict regionaunero rozvon

A INFORMATIZACIE

nieCo na urade vybavit celkovo menej. S polavenim pandémie najviac SLOVENSKE) REPUBLIKY
pokleslo vyuzivanie webu korona.gov.sk.

Ktoré z nasledovnych zdrojov pouzivate na najdenie informacie o tom, ako na urade nieco vybavit?

89
89

o

Web stranky uradov

81
E-mail s 76

Web Korona.go V. K 15mmm s 70

Socidlne siete I 61

Televizia M 45

Ustredny portdl Slovensko.sk I 46

U zamestnavatela/ v skole

2020

I 33 m 2021

Komercné web strank -
0000000000000
omercne web stranky I 32 >0 w2022

Tla¢

28
Rozhlas s 28
I 26

Q7A, v % 24



Preferencia foriem
komunikacie s Uradmi

e




Verejnost v roku 2022 preferuje na komunikaciu s Gradmi internet. Online &Y vestict regionaunero rozvon

A INFORMATIZACIE

rieSenia uprednostnuje pred telefonickymi a osobnymi. PoStova SLOVENSKEJ REPUBLIKY
koreSpondencia je v tejto dobe na chvoste dblezitosti.

Nakolko Vam vyhovuje nasledovny sposob komunikacie s dradmi?

|ndeX TOP3
0-100
Cez internet (online) 9 5 9 4 3 52
Telefonicky 9 5 10 5 6 47
Osobnou navstevou (Uradu,
klientskeho centra) 6 6 13 ‘B 41
Postovou koreSpondenciou 5 5 12 6 8 7 11 17
B nanajvys vyhovuje vobec nevyhovuje

Q4B1, graf v %, TOP= sucet % najlepsie hodnotiacich
Index = (vazeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10

26



o o A . Y s . o v MINISTERSTVO
Index preferencie online sp6sobu komunikacie s Uradmi medziro¢ne klesol, E INVESTICH, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE

0 stale je vSak vyssi nez v rokoch pred pandémiou. Klesla aj preferencia SLOVENSKE] REPUBLIKY
telefonickej formy kontaktu, a to na Uroven historického minima z roku 2017.

Nakolko Vam vyhovuje nasledovny sposob komunikacie s dradmi?

Online (vSetky spdsoby)

Telefonicky Index (0-100)

2017
m 2018
m 2019
m 2020
m 2021
m 2022

Osobnou navstevou (Uradu alebo
klientskeho centra)

Postovou koreSpondenciou

Q4B1 Index = (vazeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10

27



To, Ze je dnes lepsie riesit Uradné veci online nez osobne si myslia az dve 5 ;EEEE:;E:%Z%T?LNE”°“°“°'A
tretiny verejnosti (65%). V roku 2022 sa proti dvom predchadzajicim rokom SLOVENSKE) REPUBLIKY
toto percento znizilo, co moze byt sposobené aj lepSimi moznostami navstevy

uradu a mensimi obavami z nakazy.

Suhlasite s vyrokom: ,V sti¢asnosti je na Slovensku lepsie vybavovat Gradné zalezitosti online, ako ist na Grad“?

Urcite nie
m Skor nie
m Skor ano

B Urcite ano

- 65%

2017 2018 2019 2020 2021 2022

Ql6.v % 28



Elektronické sluzby -
znalost a vyuzivanie




/nalost e-sluzieb statu




Pocit informovanosti o elektronickych sluzbach statu sa v roku 2022 zhorsil.
Zvysil sa najma podiel tych, ktori oznacili krajnd z 11 moznosti, teda ,vébec nie

MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

som informovany/a“ (16%). Pravdepodobne to odraza rastice naroky
verejnosti na komunikaciu zo strany statu.

Q7C, v %

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Do akej miery sa citite byt informovany/a o elektronickych sluzbach verejnej spravy?

] maximalne informovany/a

11

10

12

11

11

12

13

13

10

17

28

26

26

25

Index

vobec nie informovany/a [ | 0-100

8 48
11 48
) 8 16 43




Sluzby spojené s Covidom (registracia na ockovanie/testovanie a digitalny F By

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

preukaz EU) a kdipa dialni¢nej znamky su jediné, u ktorych je informovanost, Ze SLOVENSKE) REPUBLIKY
sa daju vybavit cez internet vyssia ako 70%. Najmenej sa s internetom spaja
Ziadost o davku v nezamestnanosti a sudne konania.

Poculi ste uz o moznosti vybavit nasledujuce ukony cez internet?

81
79
76

Registracia na ockovanie
Registracia sa na testovanie PCR/Ag
Digitalny COVID preukaz EU
Kulpa dialni¢nej znamky I 7 1
Informacie z katastra nehnutelnosti NN 62
Podanie dane z prijmu/danové priznanie I 5 9
Prihlasky na Studium alebo vysoku skolu I 56
Vyhladavanie v zbierke zakonov NN 54
Roc¢né zuctovanie zdravotného poistenia NN 48
Vypis z registra trestov  IIIIIIIEIEIEGEGGNGNGNN 4 5
Dane z nehnutelnosti NN 43
KUpa a registracia motorového vozidla NN 42
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri I 3 S
Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci  INIIIIIIEEEEENENEGEGEGNGGNGNNNNNNN 38
Poziadanie o informacno-poradenské sluzby uradu prace NN 37
Oznamenie o zmene bydliska NG 37
Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc GGG 35
Zmena trvalého pobytu NN 3 1
Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie NN 31
PoZiadanie o davku v nezamestnanosti NN ? 5
Podavanie navrhov na sidne konanie I 23 n , ____

i -

32

Q6, v %



INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

cez internet sa medzirocne prekvapivo znizila. Je mozné, ze ¢im su sluzby A 1y
“zabehnutejsie”, tym sa o nich menej hovori, a u tych, ktori ich nepouzivaju

upadaju do zabudnutia. Na mimoriadne znizenie u Informacii z katastra méze

mat vplyv aj zmena znameho nazvu, €i iné zmeny v sluzbe.

0 Znalost moznosti vybavit vSetky najznamejsSie a dlhodobo merané sluzby statu E MINISTERSTVO

Poculi ste uz o moznosti vybavit nasledujice ukony cez internet?
Kupa dialnicnej znamky

Informacie z katastra

Navrh na sud, priebeh, odvolanie

Socialne davky, hmotna nudza Priznanie k dani z prijmu

Oznamenie o zmene bydliska Vyhladavanie v ZZ 2018
—o— 2019

——2020

Ohlasenie povinnosti obci Zuctovanie zdravotného poistenia

——2021

. , . . . —e—2022

Registracia motorového vozidla Vypis z registra trestov
Q6 - Priznanie k dani z nehnutelnosti : — = 33




Pouzivanie e-sluzieb statu




V roku 2022 boli spomedzi e-sluzieb najpouzivanejsie tie, ktoré su
spojené s Covidom. Z ostatnych to bola kupa dialnicnej znamky. Toto

poradie je skoro zhodné so znalostou jednotlivych sluzieb.

Pri kazdej z nasledujucich uradnych zalezitosti oznacte, Ci ste ich za poslednych 12 mesiacov vybavovali.

MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

Registracia sa na testovanie PCR/Ag
Registracia na ockovanie

Digitalny COVID preukaz EU

Kupa dialhi¢nej zndmky

Informacie z katastra nehnutelnosti

Podanie dane z prijmu/danové priznanie
Vyhladavanie v zbierke zakonov

Dane z nehnutelnosti

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia
Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
PozZiadanie o informacno-poradenské sluzby Gradu prace
Prihlasky na studium alebo vysoku skolu
Kulpa a registracia motorového vozidla
Ziadost o socidlne davky, socialnu pomoc
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri
Oznamenie o zmene bydliska

Vypis z registra trestov

Evidencia uchadzacov o zamestnanie

Zmena trvalého pobytu

Poziadanie o davku v nezamestnanosti
Podavanie navrhov na sidne konanie

Q8A, v %

I 36
I 24
I 73
I 21
I 19
I 16
I 14
I 13
I 13
I 13
I 13
I 11
I 10
I 10
I 10

I O

I 8

I /

35



MINISTERSTVO

Ludia rieSia stale mnoho ukonov potrebnych v komunikacii so Statnou spravou E eSO REEONALNEO ROTVOLA
H ~ H H H H H4 >~ 2o\ A INFORMATIZACIE

inak, nez online. Okrem covidovej agendy jediné sluzby, na ktoré viac ako SLOVENSKE) REPUBLIKY
polovica z nich pouziva internet, su kupa dialhicnej znamky, vyhladavanie v

zbierke zakonov a informacie z katastra.

Pri kazdej z tradnych zalezitosti ktoru ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali uvedte, aki formu vybavovania ste pri tom vyuzili.

Registracia sa na testovanie PCR/Ag
Registracia na ockovanie
Digitalny COVID preukaz EU

Kuapa dialhi¢nej znamky

B osobne

Informdcie z katastra nehnutelnosti = telefonicky

Podanie dane z prijmu/danové priznanie

Vyhladavanie v zbierke zakonov ] .
pisomne postou

Dane z nehnutelnosti

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia

Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci e-mail

Poziadanie o informacno-poradenské sluzby Uradu prace
Prihlasky na studium alebo vysoku skolu ® www.slovensko.sk

Kupa a registracia motorového vozidla
Ziadost o socialne davky, socialnu pomoc B web stranka uradu
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri
Oznamenie o zmene bydliska miné web stranky

Vypis z registra trestov

Evidencia uchadzacov o zamestnanie
Zmena trvalého pobytu socilne siete

PoZiadanie o davku v nezamestnanosti

Podavanie navrhov na sudne konanie korona.gov.sk

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost, moznost viacerych odpovedi
e —_— = a———




Osobnu navstevu uradu preferuju obyvatelia Slovenska najma pri ukonoch:
zmena trvalého pobytu resp. oznamenie o zmene bydliska, kipa a registracia SLOVENSKE] REPUBLIKY

MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

vozidla a Zziadanie o davku v nezamestnanosti.

Pri kazdej z nasledujtcich uradnych zalezitosti oznacte, Ci ste ich za poslednych 12 mesiacov vybavovali a ak ano, aki formu vybavovania ste pri tom vyuzili.

Zmena trvalého pobytu

Oznamenie o zmene bydliska

Kulpa a registracia motorového vozidla
Poziadanie o davku v nezamestnanosti
Evidencia uchadzacov o zamestnanie

Vypis z registra trestov

Podanie dane z prijmu/danové priznanie
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri
Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
Podavanie navrhov na sudne konanie
Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc
Poziadanie o informacno-poradenské sluzby uradu prace
Dane z nehnutelnosti

Prihlasky na studium alebo vysoku skolu
Kapa dialni¢nej znamky

Informacie z katastra nehnutelnosti

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia
Registracia sa na testovanie PCR/Ag
Vyhladavanie v zbierke zdkonov

Digitalny COVID preukaz EU

Registracia na ockovanie
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Vybavenie zalezitosti po telefone preferuju najviac obyvatelia pri: ziadosti o
informacno-poradenské sluzby Uradu prace a pri evidencii uchadzacov o

zamestnanie. Najmenej sa telefén vyuziva pri kipe dialnicnej znamky,
digitalnom Covid preukaze a podani danového priznania.

MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

Pri kazdej z nasledujtcich uradnych zalezitosti oznacte, Ci ste ich za poslednych 12 mesiacov vybavovali a ak ano, aki formu vybavovania ste pri tom vyuzili.

TELEFONICKY

Poziadanie o informac¢no-poradenské sluzby Gradu prace
Evidencia uchadzacov o zamestnanie
Poziadanie o davku v nezamestnanosti
Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
Ziadost o socialne davky, socialnu pomoc
Kupa a registracia motorového vozidla
Prihlasky na studium alebo vysoku skolu
Podavanie navrhov na sudne konanie

Vypis z registra trestov

Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri
Registracia sa na testovanie PCR/Ag

Zmena trvalého pobytu

Oznamenie o zmene bydliska

Dane z nehnutelnosti

Informacie z katastra nehnutelnosti
Registracia na ockovanie

Roc¢né zuctovanie zdravotného poistenia
Vyhladavanie v zbierke zdkonov

Podanie dane z prijmu/danové priznanie
Digitalny COVID preukaz EU

Kuapa dialhi¢nej znamky
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Q8A v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost, moznost viacerych odpovedi
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MINISTERSTVO

Okrgm Cov,id.ovej agendy je typické pre obyvatgl'ov najviac riesit gnline sluzby & vistict recioniunero ronvon
ako informacia z katastra nehnutelnosti, vyhladavanie v zbierke zakonov a SLOVENSKE) REPUBLIKY
kupa dialnhicnej znamky. Naopak internet je len minimalne vyuzivany pri

Ziadosti o davku v nezamestnanosti a pri hladani si zamestnania.

Pri kazdej z nasledujucich uradnych zalezitosti oznacte, Ci ste ich za poslednych 1,2 mesivacgv vybavovali a ak ano, aku formu vybavovania ste pri tom vyuzili.
ONLINE CEZ STRANKY STATU

(O}
=
w

Registracia na oc¢kovanie

Registracia sa na testovanie PCR/Ag
Digitalny COVID preukaz EU
Informacie z katastra nehnutelnosti
Vyhladavanie v zbierke zdkonov
Kupa dialhi¢nej znamky

N
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Ro¢né zu¢tovanie zdravotného poistenia
Podanie dane z prijmu/dafiové priznanie
Dane z nehnutelnosti B www.slovensko.sk
Podavanie navrhov na stidne konanie
Kupa a registracia motorového vozidla
Ziadost o zapis alebo zmerTu ﬂdaJ?v v katastri m web stranku Gradu
Vypis z registra trestov
Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc
PoZiadanie o informacno-poradenské sluzby tGradu prace korona.gov.sk
Prihla3ky na $tidium alebo vysoku $kolu
Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
Zmena trvalého pobytu
Oznamenie o zmene bydliska
Evidencia uchadzacov o zamestnanie

(00)

Poziadanie o davku v nezamestnanosti 10

Q8A Vv % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali dant zélezitost, moznost viacerych odpovedi

-
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Az 78% opytanych respondentov, ktori navstivili stranku korona.sk nasli &Y vestict regionaunero rozvon

A INFORMATIZACIE

vSetko, ¢o hladali, ¢o a odraza aj na priaznivom hodnoteni tejto stranky. Iba SLOVENSKE) REPUBLIKY
11% respondentov ju hodnotilo znamkou 4 alebo 5, €o je vynikajuci vysledok.

Uviedli ste, Ze ste navstivili web korona.sk. Nasli ste na nom vsetko, ¢o ste hladali? Ako hodnotite prehladnost stranky www.korona.sk?

B 1= vybornd

m?2
m Ano
H Nie m3
Neviem, nepamatam si
m4

B 5= nedostatoc¢na

40
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MINISTERSTVO
, , . v ' . ORI, ’ ve v, s INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
0 Pre 7z 10 opyfcan,ych je moznost prihlasit sa do systemu e—slu2|eb,statu v ARFORMATIZACE
pomocou mobilného telefonu - formou elektronického ID - atraktivna.

Na vybavovanie niektorych tradnych zaleZitosti v sticasnosti potrebujete na prihlasenie sa do systému elektronické ID (¢itacku na OP s elektronickym cipom). Do akej miery by

bolo pre Vas atraktivne, keby bolo mozné prihlasit sa aj pomocou mobilného telefénu cez mobilné ID?

B Velmi atraktivne

W Skor atraktivne

m Skor neatraktivne

W Vobec nie atraktivne

Neviem posudit

41

Q15v %



Hodnotenie elektronickych sluzieb




Spokojnost uzivatelov




Celkova spokojnost s rieSenim uradnych zaleZitosti cez internet sa &) e e

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVO)A
A INFORMATIZACIE

medziro¢ne Vy'lznamne ZVV§i|a. Vacsina uzivatelov (58%) je SpOkOjné, a SLOVENSKE) REPUBLIKY
naopak nespokojnych je iba zanedbatelné mnozstvo na urovni 12%.

Ohodnotte vasu celkovu spokojnost s vybavovanim uradnych zalezitosti cez internet:

- 8 53

% —— g — B velmi nespokojny/a
10 10 11 ?
skor nespokojny/a
- 08 34 B rovnako spokojny/a ako nespokojny/a
40
= m skor spokojny/a
m velmi spokojny/a

51

- 58%

o
7

2017 2018 2019 2020 2021 2022
Q12,v% 44



INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

Pri hodnoteni toho, €i sa online rieSenia uradnych zalezitosti zlepsuju alebo &) hvisict e
Zh0r§Ujl:|, sa mierne medzirocne ZV{/§I| pOdlEI t{/Ch, ktori UVédzaju zhorsenie. SLOVENSKE) REPUBLIKY

Do akej miery sa podla vas na Slovensku v poslednom roku zlepsuju moznosti vybavovat uradné zalezitosti cez internet?

M mimoriadne zlepsuju vobec nezlepsuju Ml ToP3 LEAST5 LEAST3 (g_'ilg’(‘))
2017 12 11 10 33 7 26 12 54
2018 12 13 12 30 7 25 12 54
2019 11 15 15 23 8 28 12 55
2020 10 15 16 24 6 26 11 55
2021 8 16 15 24 9 29 14 53
2022 m 7 14 12 24 6 8 6 6 10 15 36 22 48

Q11, graf v %, TOP= sucet % najlepSie hodnotiacich, LEAST = sticet % najhorsie hodnotiacich
Index = (vazeny priemer hodnotenia na skéle od O po 10) x 10 ) - [— : = 45




Customer Effort Score
online sluzby celkovo




€  CEs- METODIKA VWPOCTU -+ PO

SLOVENSKE| REPUBLIKY

Customer Effort Score (CES) - Vypocet

Do akej miery suhlasite alebo nesuhlasite s nasledovnym vyrokom:

,Vybavit ............ je jednoduché.” AV dlhodobom trackingu je
jednoduchym nastrojom na meranie

progresu v oblasti klientskej

Hodnotiaca skala: skiisenosti.

1. Rozi]odn(? nesuhlasim A Vypoditava sa ako priemerna hodnota
2. Nesuhlasllm ) na 7 stupnovej skale.

3.  Skér nesuhlasim

4. Rovnako suhlasim ako nesuhlasim A Skoére nad 5 signalizuje dobru

5 Skdr suhlasim perspektivu na udrzanie si klientov.

6.  Suhlasim

7. Rozhodne suhlasim




MINISTERSTVO
Hodnota indikatora CES sa v roku 2022 zvysila na 4,8 a rastie uz druhy rok po E INVESTICIL RECIONALNEHO ROZVOJA
sebe. Ostava v3ak stale pod Uroviiou pod 5 bodov. Hranica 5 bodov signalizuje, ™"
dobru perspektivu udrzania si klientov a lojality.

Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavovat uradné zalezitosti cez internet je jednoduché.”?

CES CES CES CES CES CES
49 48 51 45 47 48

23

B rozhodne nesuhlasim
H® nesuhlasim

B skor nesuhlasim

18 18
28 26

27 rovnako suhlasim ako nesuhlasim

32 33 = o skér suhlasim
31

34
suhlasim

B rozhodne suhlasim

2017 2018 2019 2020 2021 2022
Q13,graf v %, vypocet CES na slide 47

48



Customer Effort Score
konkrétne sluzby




MINISTEEKSTVO ‘
Pre uzivatelov sluzby je najjednoduchsie vybavit cez internet kipu dialni¢nej E A INFORMATIZACE 0 ROZ/OA
Ve . 7 e v . . . Ve o v, s . SLOVENSKE] REPUBLIKY
znamky, registraciu na ockovanie, testovanie a prihlasenie sa na studium. |

Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit .... bolo jednoduché*

Suhlas
Kupa dialhi¢nej znamky 46 4 11 7 12§ 91
Registracia sa na testovanie PCR/Ag | 72 - — 18 10 711 87
Registracia na ockovanie | INEEEEE—_—_— T N T 18 10 4E! 85
Prihlasky na stadium alebo vysokd skolu I T — 23 9 o 2 84
Digitalny COVID preukaz EU I - - 18 11 4 N 83
Informacie z katastra nehnutelnosti [N - - — 23 13 By 82
Dane z nehnutelnosti [ INEG_—_— T < — 20 14 2 82
Oznadmenie o zmene bydliska [ INEGEGEGGEE -y . 19 12 L o D] 82
Vyhladavanie v zbierke zakonov [ - MY . 20 13 L 91 81
Ohlasenie dafiovej / poplatkovej povinnosti obci / 40 17 13 L 11 81
Zmena trvalého pobytu  [INNEGEGY A . 23 11 s 11 79
Kupa a registracia motorového vozidla NGy < 24 17 3wl 79
Ro&né zuc¢tovanie zdravotného poistenia  [INEGEGEGG: 7 . 22 18 2vi 79
Podanie dane z prijmu/dariové priznanie [ - — 20 13 s 78
Ziadost o socialne davky, socialnu pomoc I NI 22 18 NEa 5
Vypis z registra trestov [ NGy - 19 14 L 3 D] 75
PozZiadanie o informac&no-poradenské sluzby uradu prace [IINNEIEIGINIIEG:: T 22 16 L 2 3| 74
Podavanie navrhov na sidne konanie [N I | — 22 17 Va2
Evidencia uchadzacov o zamestnanie | & . 21 19 L1 3 B
Poziadanie o davku v nezamestnanosti [P - - 15 19 BEEEE 1
Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri [ EGGGNNEy2EEE . 19 20 L 12 70

B rozhodne sthlasim  ® suhlasim skor suhlasim rovnako suhlasim ako nestihlasim M skoér nesuhlasim M nesudhlasim M rozhodne nesuthlasim

Q8B, % z respondentov, zaklad pre kazdu poloZku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost online 7 _ _ St = = =
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o e ’ . s . ’ . . , MINISTERSTVO
Poradie sluzieb podla CES je podobné, ako poradie podla spokojnosti. Kupa E INVESTICI, REGIONALNEHO ROZVOA

A INFORMATIZACIE

dialni¢nej zndmky dosahuje vynimoc¢ne vysoké hodnoty a ,best practice” z tohto SLOVENSKE) REPUBLIKY
ukonu moézu byt prikladom aj pre ostatné sluzby.

Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit .... bolo jednoduché*

CES® Kupa dialni¢nej zndmky 6,1
Registracia sa na testovanie PCR/Ag 5,8
Registracia na o¢kovanie 5,8
Digitalny COVID preukaz EU 5,6

Dane z nehnutelnosti N 5 4

Prihlasky na studium alebo vysoku skolu I 5 5
Vyhladavanie v zbierke zdkonov I 5 5

Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci N 5 5
Oznamenie o zmene bydliska N 5 4

Informdacie z katastra nehnutelnosti N 5 5

Roc¢né zuctovanie zdravotného poistenia I S 5

Kulpa a registracia motorového vozidla I 5 5

Zmena trvalého pobytu I 5 5

Podanie dane z prijmu/danové priznanie I 5 4
Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc I 5 4

Vypis z registra trestov I 5 3

PozZiadanie o davku v nezamestnanosti I 5 3
Poziadanie o informac¢no-poradenské sluzby Uradu prace I 5 3
Evidencia uchdadzacov o zamestnanie I 5 2

Podavanie navrhov na sudne konanie I 5 2

Ziadost o zapis alebo zmenu Gdajov v katastri I S 0

Q8B, CES za tych ktori vybavovali danu zélezitost online

51



MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

CES skore sa takmer pri vSetkych sluzbach medzirocne zmenilo len velmi E
malo. Najviac sa zlepsilo pri registracii motorového vozidla, a to az o0 0,4 bodu. SLOVENSKE) REPUBLIKY

Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit .... bolo jednoduché*

Kapa dialni¢nej znamky Ti, ktori
7 vybavovali danu
Navrh na sud, priebeh, odvolanie Priznanie k dani z nehnutelnosti zdlezitost online

CES®

Vypis z registra trestov Vyhladavanie v ZZ

Ohlasenie danovej/poplatkovej povinnosti

Socialne davky, pomoc v hmotnej nudzi obei

2018

o— 2019
e—2020
——2021
—e—2022

Priznanie k dani z prijmu Oznamenie o zmene bydliska

Registracia motorového vozidla Informacie z katastra

Zuctovanie zdravotného poistenia =~ ~ —

52
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Ti, ktori vybavovali niZSie zobrazené sluzby online, vo vacsine pripadov Uplne E VESTIC.REGIBNALNEHO ROZVOIA
A INFORMATIZACIE

jednoznacne deklaruju, ze by opatovne vyuzili na ich vybavenie internet. Najmenej SLOVENSKE) REPUBLIKY
jednoznacné je to pri zmene trvalého pobytu a pri ziadosti o socialne davky.

Pouzili by ste v buducnosti na vybavenie nasledujtcich zalezitosti internet?

Suhlas
Registracia sa na testovanie PCR/Ag NI /- 4 95
Registracia na o¢kovanie [ NG /s 3 95

Informécie z katastra nehnutelnosti I < 6 M1 93
Digitalny COVID preukaz EU I - s P11 93
Vyhladavanie v zbierke zakonov I - Y 51 92
Kapa dialnicnej znamky IR e - Y= 90
Podavanie navrhov na sidne konanie | IEEE—E— < -y U e 5 88
Rocné ztctovanie zdravotného poistenia [ - - T 7 =9\ 3 87
Dane z nehnutelnosti  |IEEEE— S 5 - 12 2 86
Podanie dane z prijmu/daniové priznanie | EEE————— s -y A= 11 M2 86
Prihlasky na $tdadium alebo vysoku skolu - . 8 Eem 3 85
Poziadanie o davku v nezamestnanosti | & Ny 7 — 9 N3 85
Vypis z registra trestov | I 7 N —— 10 M3 85
PoZiadanie o informacno-poradenské sluzby dradu prace | IEEEEE—_mE - 7 Y M= 12 W12 85
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri [N Y 7 —— 13 W2 84
Ohlésenie dafiovej / poplatkovej povinnosti obci | EEEEE—| . 7 Sy ly A= 13 M1 83
Oznamenie o zmene bydliska  |IEEE—|E . 2 - T 15 ML g
Evidencia uchadzacov o zamestnanie 48 13 |4 W) 81
Kpa a registracia motorového vozidla | IEEEEE—S < T 7 A 15 W 2 80
Ziadost o socialne davky, socialnu pomoc  IEEGEG_G_———Y - 7 A 16 | 3 Vi 79
Zmena trvalého pobytu | - S . M— 19 3 78

B urcite ano W skor ano skor nie B urcite nie to sa ma netyka

Q8C, % z respondentov, zdklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zéleZitost online I B ; —
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Motivacie, bariéry a prilezitosti
pre online sluzby statu




Benefity online rieseni




Skoro vSetky uvedené motivatory pre vyuzivanie online sluzieb pri Uradnych zalezitostiach E MINISTERSTVO

o o r e s e o o e ’ . , , INVESTICII, REGIONALNEHO ROZVOJA
dosiahli velmi podobny index. Vynimkou je riziko nakazy pri osobnom vybavovani, ktoré AINORMATIZACE ¢
vnimaju ludia v sucasnej dobe ako najmenej dolezité. Najviac motivuju k vyuzivaniu e-sluzieb
jednoduchost vybavenia a moznost vybavit vSetko na jednom mieste.

Nizsie su uvedené vybrané vyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas délezité, ako Vas motivujua vyuzivat online sluzby.

Index 0-100
Jednoduchost vybavovania 42 12 10 6 4 8 3 4 4 4 75
Moznost vybavit si vietko na jednom mieste 10 6 3 8 2 75
Vybavovanie z pohodlia domova 10 6 4 6 3 75
Uspora ¢asu 12 5 3 7 74
Hometbamaty e s 9 s 4 s 7
Moznost vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim 10 6 5 9 73
Bez rizika ndkazy pri osobnom vybavovani 30 10 9 6 6 11 4 5 5 9 64

Q9, graf v %

B mimoriadne délezité vobec nie délezité B
Index = (vaZeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10 == =
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Bariéry online rieseni




V roku 2022 je najvacsou prekazkou vyuzivania e-sluzieb Statu neaktualnost web MINISTERSTVO

stranok a nekomplexnost sluzieb, ked' v ur¢itom bode vybavovania musite Grad osobne E R EORMAT AL \EHO ROZVOIA
navstivit. Vyznamné prekazky su aj technické nedostatky a chybajlca spatna vazba - SLOVERBKE] REFEBLIEY

teda neistota, ¢i sa predmetna zalezitost vybavuje.

Precitame Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery st pre Vas bariérou (prekazkou) pre vyuzivanie online sluZieb.

Index 0-100
Neaktualnost web stranok tradov 27 10 10 7 7 13 6 5 5 5 65
Nekomplexnost sluZieb - nakoniec aj tak treba ist na urad 7 8 8 12 5 5 6 6 64
Technické nedostatky - elektronické sluzby nefunguju spravne 26 8 9 8 7 14 6 4 6 5 63

Neistota, i sa moja zalezitost vybavuje - chybajiica spétna vazba 10 8 6 12 5 63
Slaba informovanost o elektronickych sluzbéch verejnej spravy 8 10 8 14 6 60
Neprehladnost web stranok dradov 17 11 10 10 8 13 7 S 6 6 60

Komplikované prihlsenie 8 10 7 13 6 59

Chybajtice poradenstvo (online chat, infolinka) 18 8 9 9 9 14 7 6 7 8 57

Nejednotnost dizajnu web strénok 10 8 9 15 7 5 7 9 56

Nutnost vybavenia si nového obianskeho preukazu s ipom 7 9 6 14 6 56
Bezpecnostné rizika 18 7 7 10 7 17 6 /7 6 8 56

vobec nie je prekazkalll

B mimoriadna prekazka
Q10, graf v %

Index = (vazeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10
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Pozadovanie dokladov nad ramec
nevyhnutného




Aj v roku 2022 pomerne vela (59%) obcanov deklarovalo, Ze v pri vybavovani Uradnych E MINISTERSTVO

Je e o o vyeq s e v . . s . s o INVESTICII, REGIONALNEHO ROZVOJA
zalezitosti institucie pozadovali od nich dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné. Oproti AINFORMATIZACEE
rokom Covidu, ked zrejme aj v suvislosti s mnozstvom novej agendy tato skusenost
extrémne vzrastla, ide vsak o vyrazny pokles.

65% 72% 39% /6% 74% 59%

nie

24 25
28
35

41 ano, zriedka
61 13
17
15 33

M ano, obcas

B Ano, Casto

2017 2018 2019 2020 2021 2022

Q17.v% 60



INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

ktoré vnimali najViaC Obyvatelia ako ZbytO(\fné k predkladaniu uradom a cakali, SLOVENSKE) REPUBLIKY
ze urady uz tieto dokumenty maju vo svojich databazach.

Rodny list a potvrdenia stvisiace s pracovnym pomerom boli tie dokumenty, B \rici e

Uvedte, prosim, aké konkrétne potvrdenia alebo dokumenty to boli?

Rodny list [N 18
Potvrdenia suvisiace s pracovnym pomerom [ NI 11
Vysved&enie/Vyucny list/Maturita | ERRNRNNENEGEGEGEGEGEEEEEE S
Ziadosti/potvrdenia ohladne socidlnych veci | NN S
Potvrdenie o navsteve skoly NN S
Vypis z registra trestov [ GGl /
Potvrdenia suvisiace so zdravotnictvom/lekarom | N 7
Potvrdenia ohladom trvalého pobytu | /
Ob¢diansky preukaz NG 4
Vypis z katastra [ NNENGIGINGE 5
Potvrdenia/Ziadosti suvisiace s dafami | NG 5
Sobasny list NG 4
Potvrdenie o prijime | NN 4.3
Potvrdenia suvisiace s motorovym vozidlom [N 2,9
Umrtny list [ N 3
Iné 28

Q17, v % z tych, ktori deklarovali, ze od nich institicie pozadovali potvrdenia alebo dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné
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o o ’ V o ’wve P o pwe v ’ o MINISTERSTVO
Viac ako polovica opytanych nevedela uviest Ziadnu dalSiu sluzbu, ktord by chceli E INVESTICI, REGIONALNEHO ROZVOJA
] . ’ . s . . . s o o A INFORMATIZACIE
vybavovat elektronicky. Ak ostatni nejaku uviedli, tak to bolo spojené najviac so SLOVENSKE] REPUBLIKY
socialnou/zdravotnou sférou. Popri vSeobecnych formulaciach vynikla ako

konkrétna poziadavka moznost objednavania k lekarovi.

Su nejaké dalsie sluzby, ktoré sme doteraz nespomenuli a Vy by ste uvitali, aby ste ich mohli vybavovat aj elektronicky?

Ziadosti/potvrdenia ohladne socialnych veci | NN 9
Potvrdenia suvisiace so zdravotnictvom/Objednavanie ku lekarovi | I ©
Potvrdenia suvisiace s motorovym vozidliom | N 7
Zmena trvalého pobytu G 6
Potvrdenia/Ziadosti suvisiace s dariami | N 5
Vypis z registra trestov [l 3
Potvrdenia suvisiace s pracovhym pomerom [l 3
Rodny list |l 2
Vypis z katastra [l 2
Obciansky preukaz W 1
Potvrdenie o navsteve skoly I 1
Sobasny list 1 1
Umrtny list | 0,3
Potvrdenie o prijime | 0,2
Iné 10
Nie, Neviem, nespominam si | 56

Ql14, v %
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Skoro cela dospela populacia pouziva internet nejakou formou kazdy alebo skoro kazdy
den. Medziro¢ne sa mierne zvysil podiel tych, ktori ho pouzivaju prakticky stale a klesol
podiel tych, ktori ho vyuzivajui denne (nie vsak stale) alebo skoro denne.

Permanentne pouzivaju internet hlavne mladsi ludia s vySSim vzdelanim, s vysSsSim socio-
ekonomickym statusom, z miest s vac¢sim poctom obyvatelov.

NajbeznejsSie zariadenie, z ktorého sa obcania SR pripajaju na internet, je aj v roku 2022
Smartfén. V porovnani s minulym rokom sa znizilo najviac pripajanie sa na internet cez
Notebook a Stolovy pocitac.

NajcastejSie sa internet pouziva na e-maily a na socialne siete. MedziroCne sa znizilo najviac
pouzivanie internetu na Kontakt s dradmi/instituciami (-7%) a na Vyhladavanie informacii (-
6%). NajstabilnejSie ostalo vyuzivanie Socialnych sieti.

Rok 2020 priniesol prelom v pouzivani online platieb pri nakupe tovarov a sluzieb cez
internet. Odvtedy ich vyuziva velka vacsina, aj ked registrujeme velmi mierny pokles. V roku
2023 ich pouzivalo 85%.

S pouzivanim online platieb vzrastla v roku 2020 skokom aj dévera k nim. U vyraznej
vacsiny (82%) pretrvava aj v roku 2023.
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Aspon raz do mesiaca vybavuje akékolvek uradné zalezitosti 36% obcanov. MedziroCne sa
tento podiel v podstate nezmenil. Iba 8% nevybavovali za poslednych 12 mesiacov ziadne
uradné veci.

Na komunikaciu s Gradmi vyuZiva internet az 74% dospelej populacie SR. Uradné zaleZitosti
ludia stale najCastejSie rieSia osobne a telefonicky.

Na hladanie informacii ohladne uradnych zalezitosti jednoznacne najCastejsSie vyuziva
verejnost webové stranky konkrétnych uradov.

Verejnost v roku 2022 preferuje na komunikaciu s dradmi internet. Online rieSenia
uprednostnuje pred telefonickymi a osobnymi. Postova koreSpondencia je v tejto dobe na
chvoste doélezitosti.

Index preferencie online spésobu komunikacie s iradmi medziro¢ne klesol, stale je vsak
vyssi nez v rokoch pred pandémiou. Klesla aj preferencia telefonickej formy kontaktu, a to
na uroven historického minima z roku 2017.

To, ze je dnes lepsie riesit Uradné veci online nez osobne si myslia az dve tretiny verejnosti
(65%). V roku 2022 sa proti dvom predchadzajicim rokom toto percento znizilo, co moze
byt sposobené aj lepSimi moznostami navstevy uradu a mensimi obavami z nakazy.
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Q ELEKTRONICKE SLUZBY - ZNALOST A VYUZIVANIE -+ I T N

2 Pocit informovanosti o elektronickych sluzbach statu sa v roku 2022 zhorsil. Zvysil sa najma
podiel tych, ktori oznacili krajnt z 11 moznosti, teda ,vobec nie som informovany/a“ (16%).
Pravdepodobne to odraza rastuce naroky verejnosti na komunikaciu zo strany statu.

A Sluzby spojené s Covidom (registracia na ockovanie/testovanie a digitalny preukaz EU) a
kupa dialni¢nej znamky su jediné, u ktorych je informovanost, Zze sa daju vybavit cez internet
vyssSia ako 70%. Najmenej sa s internetom spaja ziadost o davku v nezamestnanosti a sudne
konania.

A Znalost moznosti vybavit vSetky najznamejsie a dlhodobo merané sluzby statu cez internet
sa medziro¢ne prekvapivo znizila. Je mozné, Ze ¢im su sluzby “zabehnutejsie“, tym sa o nich
menej hovori, a u tych, ktori ich nepouzivaju upadaju do zabudnutia. Na mimoriadne znizenie
u Informacii z katastra méze mat vplyv aj zmena znameho nazvu, i iné zmeny v sluzbe.

2 Vroku 2022 boli spomedzi e-sluzieb najpouzivanejsie tie, ktoré su spojené s Covidom. Z
ostatnych to bola kupa dialni¢nej znamky. Toto poradie je skoro zhodné so znalostou
jednotlivych sluzieb.

2  ludia rieSia stale mnoho ukonov potrebnych v komunikacii so Statnou spravou inak, nez
online. Okrem covidovej agendy jediné sluzby, na ktoré viac ako polovica z nich pouziva
internet, su kdpa dialhi¢cnej znamky, vyhladavanie v zbierke zakonov a informacie z katastra.
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A Celkova spokojnost s rieSenim uradnych zalezitosti cez internet sa medziro¢ne
vyznamne zvysila. Vacsina uzivatelov (58%) je spokojna, a naopak nespokojnych je iba
zanedbatelné mnozstvo na urovni 12%.

A Pri hodnoteni toho, Ci sa online rieSenia uradnych zalezitosti zlepsuju alebo zhorsuju, sa
mierne medzirocne zvysil podiel tych, ktori uvadzaju zhorsenie.

A Hodnota indikatora CES, ktory vypoveda o jednoduchosti sluzby, sa v roku 2022
zvysila na 4,8 a rastie uz druhy rok po sebe. Ostava vsak stale pod urovriou pod 5
bodov. Hranica 5 bodov signalizuje, dobru perspektivu udrzania si klientov a lojality.

A Pre uzivatelov sluzby je najjednoduchsie vybavit cez internet kipu dialhi¢nej znamky,
registraciu na ockovanie, testovanie a prihlasenie sa na studium.

A Poradie sluzieb podla CES je podobné, ako poradie podla spokojnosti. Kupa dialni¢nej
znadmky dosahuje vynimocne vysoké hodnoty a ,best practice” z tohto ikonu moézu byt
prikladom aj pre ostatné sluzby.

A Skore CES sa takmer pri vsetkych sluzbach medzirocne zmenilo len velmi malo. Najviac
sa zlepsilo pri registracii motorového vozidla, a to az 0 0,4 bodu.
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A Skoro vsetky uvedené motivatory pre vyuzivanie online sluzieb pri Uradnych zalezitostiach
dosiahli velmi podobny index. Vynimkou je riziko ndkazy pri osobnom vybavovani, ktoré vnimaju
ludia v sucasnej dobe ako najmenej dolezité. Najviac motivuju k vyuzivaniu e-sluzieb
jednoduchost vybavenia a moznost vybavit vSetko na jednom mieste.

AV roku 2022 je najvacsou prekazkou vyuzivania e-sluzieb statu neaktualnost web stranok a
nekomplexnost sluzieb, ked v urcitom bode vybavovania musite Urad osobne navstivit. Vyznamné
prekazky su aj technické nedostatky a chybajlca spatna vazba - teda neistota, ¢i sa predmetna
zalezitost vybavuje.

A Ajvroku 2022 pomerne vela (59%) obcanov deklarovalo, zZe v pri vybavovani Uradnych
zalezitosti institucie pozadovali od nich dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné. Oproti rokom
Covidu, ked zrejme aj v suvislosti s mnozstvom novej agendy tato skusenost extrémne vzrastla,
ide vsak o vyrazny pokles.

A Rodny list a potvrdenia suvisiace s pracovnym pomerom boli tie dokumenty, ktoré vnimali najviac
obyvatelia ako zbytocné k predkladaniu uradom a cakali, ze urady uz tieto dokumenty maju vo
svojich databazach.

A Viac ako polovica opytanych nevedela uviest Ziadnu dalSiu sluzbu, ktoru by chceli vybavovat
elektronicky.
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Almost the entire adult population uses the internet in some form every day or almost every day.
The proportion of those who use it almost all the time has increased slightly year-on-year and
the proportion who use it daily (but not all the time) or almost daily has decreased.

Persistent internet use is mainly among younger people with higher education, higher socio-
economic status, from cities with larger populations.

The most common device from which citizens of the Slovak Republic connect to the internet is
also in 2022 a Smartphone. Compared to last year, connecting to the internet via Laptop and
Desktop has decreased the most.

The most common uses of the internet are for emails and social networking. Year-on-year, the
most decreased use of the Internet was for Contacting Authorities/Institutions (-7%) and
Searching for Information (-6%). The use of Social Networking remained the most stable.

The year 2020 brought a breakthrough in the use of online payments when purchasing goods
and services over the internet. Since then, a large majority use them, although we register a very
slight decline. In 2023, 85% were using them.

With the use of online payments, trust in them has grown by leaps and bounds in 2020. For a
significant majority (82%), it persists in 2023.
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At least once a month handles any official business for 36% of the citizens. This
proportion has remained essentially unchanged year-on-year. Only 8% have not dealt
with any official business in the last 12 months.

Up to 74% of the adult population of the Slovak Republic uses the Internet to
communicate with the authorities. People still deal with official matters most often in
person and by telephone.

The websites of specific authorities are clearly the most frequently used by the public to
find information on official matters.

In 2022, the public prefers to use the internet to communicate with the authorities.
Online solutions are preferred to telephone and face-to-face solutions. Postal
correspondence is at the tail end of importance at this time.

The index of preference for online means of communication with the authorities has
fallen year-on-year, but is still higher than in the years before the pandemic. The
preference for the telephone form of contact has also fallen, to an all-time low in 2017.

Up to two-thirds of the public (65%) think that it is better to deal with official matters
online than in person. In 2022, compared to the two previous years, this percentage has
decreased, which may be due to better options for visiting the office and less fear of
contagion.
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2  Awareness of the state's electronic services worsened in 2022. In particular, the share of
those who indicated the extreme of the 11 options, i.e. "l am not informed at all" (16%), has
increased. This likely reflects increasing public demands for communication from the state.

2 Covid-related services (vaccination/testing registration and EU digital card) and the
purchase of a vignette are the only ones for which awareness that they can be handled
online is above 70%. Unemployment benefit claims and court proceedings are the least
associated with the internet.

2 Awareness of the ability to handle all of the most well-known and long-measured
government services over the internet has surprisingly declined year-on-year. It may be
that the more 'established' the services are, the less they are talked about, and they fall into
oblivion among those who do not use them. A change in the familiar name or other changes
to the service may also have had an impact on the extraordinary reduction in Cadastral
Information.

2 In 2022, among the e-services, those associated with Covid were the most used. Of the
others, it was the purchase of a vignette. This ranking is almost identical to the familiarity
with each service.

A People still deal with many of the tasks required in communicating with the state
administration in a different way than online. Apart from the covid agenda, the only
services for which more than half of them use the internet are buying a vignette, searching
the law book and information from the land registry.
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Overall satisfaction with dealing with official matters online has increased significantly year-
on-year. The majority of users (58%) are satisfied, and on the contrary, only a negligible
number of users are dissatisfied at 12%.

When assessing whether online handling of official matters is getting better or worse, the
proportion of those reporting a deterioration has increased slightly year-on-year.

The value of the CES indicator, which tells us about the ease of the service, has increased
to 4.8 in 2022 and is rising for the second year in a row. However, it remains below the
sub-5 point level. A threshold of 5 points signals good prospects for client retention and
loyalty.

Service users find it easiest to arrange online to purchase a vignette, register for
vaccinations, test and enrol for studies.

The ranking of services by CES is similar to the ranking by satisfaction. The purchase of a
vignette scores exceptionally high and the 'best practice' of this exercise can be an example
for other services.

The CES scores for almost all services have changed very little year-on-year. The biggest
improvement was for motor vehicle registration, up 0.4 points.
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A Almost all of the above motivators for using online services for official matters scored very
similar on the index. The exception is the risk of infection when dealing in person, which is
currently perceived by people as the least important. The most motivating factors for using e-
services are ease of handling and the possibility to handle everything in one place.

A In 2022, the biggest barriers to the use of the state's e-services are the outdatedness of the
website and the incompleteness of the services, where you have to visit the office in person at
some point in the process. Technical shortcomings and lack of feedback - i.e. uncertainty as to
whether the matter is being dealt with - are also significant barriers.

A Alsoin 2022, a relatively large number (59%) of citizens declared that when dealing with official
matters, institutions requested documents from them that were not necessary. However,
compared to the years of Covid, when this experience increased extremely, probably also in
connection with the amount of new agenda, this is a significant decrease.

A Birth certificates and employment-related certificates were the documents that most residents
perceived as unnecessary to submit to the authorities and expected the authorities to already
have these documents in their databases.

A More than half of the respondents could not indicate any other service that they would like to
be handled electronically.
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