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Vyuzivanie a znalost
elektronickych sluzieb statu




Vybavovanie uradnych zalezitosti




NajcastejSou formou kontaktu s Gradmi je ziskavanie informacii na uradnom g EE%E&E%E’&”NEH°P‘OZ"""“
webe, stahovanie formularov a tlaciv a emailova komunikacia s iradom. SLOVENSKE) REPUBLIKY
Pocet tych, ktori sa kontaktovali s uradmi akoukolvek formou klesol, najma

v porovnani s rokmi pandémie 2020 a 2021.

Kontaktovali ste sa za poslednych 12 mesiacov s akymkolvek iradom niektorym z tychto sposobov?

Ziskavanie informacie z webovych stranok

Stahovanie formularov a tlaciv

E-mailova komunikacia s tradom

Prihlasovanie na termin
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Vybavovanie zalezitosti cez elektronicki schrankt eSS = 2022
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a kupa dialhi¢nej znamky.

V cielovej skupine uzivatelov online sluzieb boli v roku 2022 najpouzivanejsie E MIBSTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

sluzby registracia na ockovanie a testovanie PCR/Ag, Digitalny Covid preukaz SLOVENSKE) REPUBLIKY

Vybavovali ste za poslednych 12 mesiacov niektoré z nasledujucich zalezitosti?

Registracia na oc¢kovanie

Kapa dialhi¢nej znamky

Registracia sa na testovanie PCR/Ag

Digitalny COVID preukaz EU

Podanie dane z prijmu/danové priznanie

Informacie z katastra nehnutelnosti

Vyhladavanie v zbierke zakonov

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia

Klpa a registracia motorového vozidla

Ziadost o zapis alebo zmenu tGdajov v katastri

Ziadost o socialne davky, socialnu pomoc

Vypis z registra trestov

Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
PozZiadanie o informacno-poradenské sluzby Gradu prace
Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie
PoZiadanie o davku v nezamestnanosti

Oznamenie o zmene bydliska

Zmena trvalého pobytu

Prihlasky na studium alebo vysoku Skolu

Podavanie navrhov na sidne konanie
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Uzivatelia online sluzieb riesSia stale mnoho ukonov potrebnych v komunikacii so E =
~ 7 ’ . ~ . . . ~ 7’ ° 7 [ ’ . jA
Statnou spravou inak nez online. Okrem covidovej agendy pouzivaju internet A iy
najma na vyhladavanie v zbierke zakonov, informacie z katastra, kipu dialni¢nej

znamky a zuctovanie zdravotného poistenia.

Akym sposobom ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali nasledujuce zalezitosti?

4 21 12 52
15 12 3 18 9 51 B osobne
Vyhladavanie v zbierke zakonov 15 10 § 16
Registracia na o¢kovanie 16 12 2 14
Informécie z katastra nehnutelnosti 25 10 6 14

Digitalny COVID preukaz EU

Registracia sa na testovanie PCR/Ag
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PoZiadanie o davku v nezamestnanosti




Pe s s o v . ’ Pe o . . MINISTERSTVO
Cez portal slovensko.sk alebo web stranky uradov riesila cielova skupina najma E INVESTICI, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE

o agendu spojenu s Covid 19. Okrem toho vo vacsej miere internet vyuzivali na SLOVENSKE) REPUBLIKY

vyhladavanie v zbierke zakonov, informacie z katastra a kupu dialni¢nej znamky.

Akym sposobom ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali nasledujuce zalezitosti?

Digitalny COVID preukaz EU

Registracia na ockovanie

Vyhladavanie v zbierke zakonov

Registracia sa na testovanie PCR/Ag

Informacie z katastra nehnutelnosti

Kapa dialhi¢nej znamky

Podanie dane z prijmu/danové priznanie

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri

Prihlasky na studium alebo vysoku skolu

Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
Podavanie navrhov na sudne konanie

Kulpa a registracia motorového vozidla

Vypis z registra trestov

Zmena trvalého pobytu

Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie
Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc

Poziadanie o informacno-poradenské sluzby uUradu prace
Oznamenie o zmene bydliska

Poziadanie o davku v nezamestnanosti
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Osobnu navétevu Uradu preferuji pouzivatelia najma pri tkonoch: kipa a &Y vestict regionaunero rozvon
A INFORMATIZACIE

registracie vozidla, oznamenie o zmene bydliska, ziadost o davku v SLOVENSKEJ REPUBLIKY
nezamestnanosti alebo evidencia uchadzaca o zamestnanie.

Akym sposobom ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali nasledujice zalezitosti?

Kupa a registracia motorového vozidla
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Informovanost o e-sluzbach




o . ’ s s ~ 7 .o 7 o v s o v p MINISTERSTVO
Viac ako polovica ludi, ktori vyuzivaju online sluzby ma pocit, Zze su o E INVESTICII, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE

elektronickych sluzbach verenej spravy viac-menej dobre informovani . SLOVENSKE| REPUBLIKY
Medziro¢ne sa zvysil poCet informovanych o 7%.

Mate pocit, ze ste o elektronickych sluzbach verejnej spravy dostatocne informovany/a?
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Vyuzitie internetu na uradné
zalezitosti




Najvacsiu variabilitu (kombinacie r6znych foriem kontaktovania) pri vybavovani E MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

o uradnych zalezitosti elektronicky maju ukony ako evidencia uchadzacov o SLOVENSKE) REPUBLIKY
zamestnanie, ziadost o socialne davky a informacno-poradenské sluzby uradu prace.

Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet? Uvedte vSetky formy, ktoré ste vyuzili.

Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie
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Na webové stranky sa ludia obracaju hlavne pri vyhladavani v zbierke zakonov, E MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

evidencii uchadzacov o zamestnanie a kupe dialhicnej znamky. Najmenej su SLOVENSKE) REPUBLIKY
webové stranky vyuzivané pri oznameni o zmene bydliska.

e

Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet? Uvedte vSetky formy, ktoré ste vyuzili.

Vyhladavanie v zbierke zdkonov
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Vypis z registra trestov

Digitalny COVID preukaz EU

Registracia na oc¢kovanie
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Na komunikaciu s uradom emailom sa spoliehaju najma ti uzivatelia, ktori potrebuju @ (e e

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

o vyriesSit zmenu bydliska, socialnu pomoc alebo vyuzit informacno-poradenské SLOVENSKE) REPUBLIKY
sluzby uradu prace. Najmenej je email vyuzivany pri Covidovej agende.

wepge

Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet? Uvedte vSetky formy, ktoré ste vyuzili.

Oznamenie o zmene bydliska

Poziadanie o informacno-poradenské sluzby tUradu prace
Ziadost o socialne davky, socialnu pomoc

PoZiadanie o davku v nezamestnanosti

Zmena trvalého pobytu

Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchaddzacov o zamestnanie
Prihlasky na studium alebo vysoku skolu

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia

Vypis z registra trestov

Informacie z katastra nehnutelnosti

Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri

Podanie dane z prijmu/danové priznanie

Kupa a registracia motorového vozidla

Digitalny COVID preukaz EU

Vyhladavanie v zbierke zdkonov

Kudpa dialni¢nej znamky

Podavanie navrhov na sudne konanie

Registracia sa na testovanie PCR/Ag

Registracia na ockovanie
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Stahovanie formularov a tlaciv sa pouziva najma pri Ziadostiach o socialnu pomoc, E MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

zmenu trvalého pobytu alebo v ramci evidencie uchadzacov o zamestnanie. SLOVENSKE) REPUBLIKY
Stahovanie formularov sa prakticky nevyuziva pri kipe dialni¢nej znamky.

e

Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet? Uvedte vSetky formy, ktoré ste vyuzili.

Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc 40
Zmena trvalého pobytu 36
Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie 32

Poziadanie o informacno-poradenské sluzby tradu prace
Oznamenie o zmene bydliska

Vypis z registra trestov

Digitalny COVID preukaz EU

Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri
Prihlasky na studium alebo vysoku skolu
Informacie z katastra nehnutelnosti

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia
PoZiadanie o davku v nezamestnanosti
Podavanie navrhov na sudne konanie

Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
Podanie dane z prijmu/danové priznanie
Vyhladavanie v zbierke zdkonov

Kupa a registracia motorového vozidla
Registracia sa na testovanie PCR/Ag

Registracia na ockovanie

Kupa dialni¢nej znamky

Q2, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnu zalezitost elektronicky
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13
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10

Stahovanie formularov a tlaciv
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INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

0 algbo ohlasovaljle danovej/ poplatk.oveJ povinnosti obcvl. Naopak vobec.sa nevyuziva AINFORMATIZACE ey
pri zmene trvalého pobytu, resp. pri evidencii uchadzacov o zamestnanie.

Elektronicka schranka sa vyuziva najma v Specialnych pripadoch ako sudne konanie E MINISTERSTVO

~

Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet? Uvedte vSetky formy, ktoré ste vyuzili.

Podavanie navrhov na sudne konanie 23
Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci 23
Kupa a registracia motorového vozidla 19
Informacie z katastra nehnutelnosti 17
PoZiadanie o davku v nezamestnanosti 15
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri 15
Digitalny COVID preukaz EU 12
Registracia na ockovanie 12
Registracia sa na testovanie PCR/Ag
Podanie dane z prijmu/danové priznanie
Rocné zuctovanie zdravotného poistenia

o WV Vv O

Vypis z registra trestov
Kupa dialhi¢nej znamky 7
Oznamenie o zmene bydliska 6
Vyhladavanie v zbierke zakonov =~ 6 oo , .
Ziadost o sZciéIne davky, socialnu pomoc 5 Komlumkaua s Uradom cez elektronickd
’ schranku na Slovensko.sk
Prihlasky na stidium alebo vysoku Skolu 4
Poziadanie o informacno-poradenské sluzby uradu prace 3
Zmena trvalého pobytu 0O
Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o..0

Q2, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnu zalezitost elektronicky
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Kompletné online vybavenie zalezitosti si uzivatelia najviac spajaju s podanim dane E MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

0 z prijmu alebo kupou dialni¢nej znamky. Naopak vobec nevedia kompletne online SLOVENSKE) REPUBLIKY
vybavit Ziadost o davku v nezamestnanosti.

e

Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet? Uvedte vSetky formy, ktoré ste vyuzili.
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Podanie dane z prijmu/danové priznanie
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Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri
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Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
Digitalny COVID preukaz EU
Informacie z katastra nehnutelnosti
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Kupa a registracia motorového vozidla
Registracia na oc¢kovanie
Registracia sa na testovanie PCR/Ag
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elektronické podanie a podpisanie
elektronického podania

Vyhladavanie v zbierke zdkonov

Zmena trvalého pobytu

Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie
Poziadanie o informacno-poradenské sluzby tUradu prace

Poziadanie o davku v nezamestnanosti

Q2, v %; z tych, ktori vybavovali Urqdniz:ﬂ_ei,itc)sfem% I = ) : 21




o o s P . . . . o o o ’ MINISTERSTVO
Prihlasovanie na termin sa udomacnilo najma pri Covid agende, ale aj pri vybavovani E INVESTICH REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

o zmeny bydliska Ci registracii vozidla. Na termin sa prirodzene skoro vébec neprihlasuje SLOVENSKE] REPUBLIKY
pri ohlasovani danovej povinnosti obci resp. pri vyhladavani v zbierke zakonov.

e

Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet? Uvedte vSetky formy, ktoré ste vyuzili.

w

Registracia na ockovanie
Registracia sa na testovanie PCR/Ag
Oznamenie o zmene bydliska

O

Kulpa a registracia motorového vozidla

Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o...
Podavanie navrhov na sudne konanie
Poziadanie o davku v nezamestnanosti
Zmena trvalého pobytu
Poziadanie o informacno-poradenské sluzby uradu prace
Vypis z registra trestov

=

oo
NE
(@] =
e = N ]
[ERN
(00}
N
Ul
o
N

Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc
Digitalny COVID preukaz EU
Prihlasky na studium alebo vysoku skolu

=

Podanie dane z prijmu/danové priznanie

B Prihlasovanie sa na termin

Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri
InformAacie z katastra nehnutelnosti

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia

Kupa dialni¢nej znamky

Vyhladavanie v zbierke zakonov

Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci

Q2, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnizél_ei,itost'elekﬂm*

22




Dovody nevyuzivania internetu na
Uradné zalezitosti




Hlavné dévody neriesenia konkrétnych uradnych zalezitosti cez internet su, ze E eSO REEONALNEO ROTVOLA
A INFORMATIZACIE

iné rieSenie bolo jednoduchsie, ze zalezitost nebola vhodna na rieSenie cez SLOVENISKE) REPUBLIKY
internet a aj nevedomost uzivatela, ze sa dana zalezitost da riesit online.

Preco ste pri vybavovani zalezitosti nevyuzili internet?

Iné rieSenie bolo jednoduchsie _ 30
Nezda sa mi vhodné riesit tuto zalezitost cez internet _ 28
Nevedel som, Ze je to mozné _ 23
Nutnost vybavenia si nového obc¢ianskeho preukazu s ¢ipom - 8
Iny dévod - 8
Komplikované prihlasenie . 4
Vseobecna nedobvera k elektronickému vybavovaniu zalezitosti l 3

Q3, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnu zalezitost offline ) L L

-
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Offline rieSenia sa uzivatelom, ktori ich volia zdaju jednoduchsie hlavne pri vyhladavani v MINISTERSTVO

zbierke zakonov, kupe dialhi¢nej znamky alebo ohlaseni poplatkovej povinnosti obci. E O AECIOINALNEHO ROZVOJA
Evidencia uchadzacov o zamestnanie, iné sluzby Uradu prace a podavanie navrhov na sudne SLOVENSKE) REPUBLIKY
konanie su ukony pri ktorych sa tejto skupine nezda vhodné riesit ich cez internet.

Preco ste pri vybavovani zalezitosti nevyuzili internet?

Vyhladavanie v zbierke zakonov
Kupa dialhi¢nej znamky
Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci

Registracia na ockovanie B Iné rieSenie bolo jednoduchsie

Podanie dane z prijmu/danové priznanie

Digitalny COVID preukaz EU _ o _
B Nezda sa mi vhodné riesit tuto zalezitost cez

internet

Registracia sa na testovanie PCR/Ag

Ne)
N
N
I

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri

Podavanie navrhov na stidne konanie

N

B Nevedel som, Ze je to mozné

|
N
— g0
o
N B
N

Informacie z katastra nehnutelnosti

N
(00)
N
(0]
[ERN
N
w
(6)
w

Kupa a registracia motorového vozidla

Nutnost vybavenia si nového obcianskeho
preukazu s ¢ipom

N
(00]
W
N
($)]
(0¢]
w

Ziadost o socidlne davky, socidlnu pomoc

N
o
w
=
RN
N

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia

Prihlasky na Stadium alebo vysoku skolu H Iny dévod

N
w
N
=
o

)
o~
1 [
o
[N
[N
(0]
Sy [
iy N
wn wn
N

Oznamenie o zmene bydliska

N
N
(O8]
-
RN
(08)
N
N

Vypis z registra trestov

7

m Komplikované prihlasenie

N
o
N
O
=
N
(9]
(9]
(92

Zmena trvalého pobytu

=
(o))
W
(@)

PoZiadanie o davku v nezamestnanosti

=
(O
W
(00)

Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchddzacov o zamestnanie . , . L
B VSeobecnd nedovera k elektronickému

vybavovaniu zaleZitosti

w
o

Poziadanie o informacno-poradenské sluzby tradu prace

Q3, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnu zalezitost offline
R

= * - 25



Hodnotenie
elektronickych sluzieb




Spokojnost s rieseniami




o . v s o s v 7 o 7 e wvepe s MINISTERSTVO
Najspokojnejsi s internetovou poo!pcl)rgu v roku 2022 su uzivatelia, ktori riesili ikony E NVESTICH REGIBNALNEHO ROZVOIA
spojené s motorovym vozidlom (dlalqlcna ;namka, reglst_raua),.a S C()_qulovyml o A e Ly

zalezitostami (digitdlny preukaz a registracia na ockovanie). Najmenej st spokojni s

podporou pri rieSeni ziadosti spojenych s katastrom a socialnou pomocou.

Ako ste boli spokojny/a s internetovou podporou pri rieSeni tychto vasich zalezitosti?

Kpa dialni¢nej znamky 24 12
Digitalny COVID preukaz EU 46 14 L 6 1
Registracia na ockovanie 44 19
Kupa a registracia motorového vozidla 48 19
Podanie dane z prijmu/dariové priznanie 46 19
Roc&né zuc¢tovanie zdravotného poistenia 45 19
Informacie z katastra nehnutelnosti 46 26
Vypis z registra trestov 50 21
Zmena trvalého pobytu 43 29
Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie 41 32
Poziadanie o informacno-poradenské sluzby Uradu prace 43 30
Podavanie navrhov na stdne konanie [N 54 39
Ohlasenie dafovej / poplatkovej povinnosti obci 45 39
Registracia sa na testovanie PCR/Ag 39 34
Oznamenie o zmene bydliska 44 38 | 6
Vyhladavanie v zbierke zakonov 38 38
Poziadanie o davku v nezamestnanosti 39 39 | 8 |
Prihlagky na étadium alebo vysokd skolu  [HEIIN 44 35
Ziadost o socialne davky, socialnu pomoc 30 50
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri 30 41 4 1
B velmi spokojny/a skor spokojny/a rovnako spokojny/a ako nespokojny/a M skor nespokojny/a  ®velmi nespokojny/a
Q4, v % % z tych, ktori riesili dant zalezitost online S — = — =
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v s ' . e 7 e wejge o o ’ . . MINISTERSTVO
g gzwat_elov on]me squ.leb, ktori r|eIS|I| agendu zamestnanosti, je s tym, ak_o S nimi E INVESTICH REGIONALNEHO ROZVOJA
stat v tejto veci komunikoval 46% uplne alebo skor spokojnych. Nespokojnych bolo SLOVENSKE) REPUBLIKY
iba 12% uzivatelov. V skupine, ktora riesSila agendu zmeny udajov v katastri, je

spokojnych az 56% a nespokojnych 11%.

Do akej miery ste spokojny/a s tym, ako s vami stat komunikoval a ako vam poskytol svoje sluzby od momentu ukoncenia pracovného pomeru,

az po a vratane momentu zaradenia do evidencie uchadzacov o zamestnanie na trade prace?

m velmi spokojny/a 1 skor spokojny/a  rovnako spokojny/a ako nespokojny/a m skoér nespokojny/a mvelmi nespokojny/a

Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie

uchadzacov o zamestnanie 30 41

Do akej miery ste spokojny/a s tym, ako s vami stat komunikoval a ako vam poskytol svoje sluzby od momentu, kedy ste nasli svoju nadobudnutt nehnutelnost,

az po moment ziskania listu vlastnictva k danej nehnutelnosti?

® velmi spokojny/a 1 skor spokojny/a ' rovnako spokojny/a ako nespokojny/a m skér nespokojny/a ™ velmi nespokojny/a

e — " ) } 29

Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri 49 £

Q4, v % % z tych, ktori riesili danu zalezitost online




Celkovo sa spokojnost s internetovou podporou v porovnani s rokom 2021 &Y vestict regionaunero rozvon
A INFORMATIZACIE

znizila pri vSetkych sluzbach statu okrem vypisu z registra trestov. SLOVENSKE] REPUBLIKY

Ako ste boli spokojny/a s internetovou podporou pri rieSeni tychto zalezitosti?

Kudpa dialhi¢nej znamky

Registracia vozidla

Priznanie k dani z prijmu
Zuctovanie zdravotného poistenia

Informacie z katastra Velmi + skor spokojny/a

Vypis z registra trestov 2017
- ¢ 2018
Ohlasenie povinnosti ObCi e —————————— .
Zmena bydliska e — s ——— ||| = 2020
_— e
VYhIQdavanie vV 77 m 2021
— oy ——
m 2022
Socidlne davky, hmotnd Nidza E — — — ———————————— ..
—————  aa———

Q4, v % % z tych, ktori riesili danu zalezitost online I — —
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Vobla k opakovanej skusenosti




MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

UzZivatelia e-sluzieb deklaruju vysoky zaujem vyuzivat internet na prakticky vsetky
predlozené uradné zalezitosti. Ak neberieme do Gvahy sluzby spojené s Covidom, tak
ludia najviac deklaruju, ze by v pripade potreby riesili sluzby ako vyhladavanie v Zz,
kupa dialnhicnej znamky a vypis z registra trestov cez internet.

Keby ste potrebovali nasledujtce sluzby, pouzili by ste pre ich vybavenie internet?

Registracia sa na testovanie PCR/Ag 29 7
Registracia na ockovanie 29 6 HE
Vyhladavanie v zbierke zdkonov 35 10
Kupa dialni¢nej znamky 27 10
Digitalny COVID preukaz EU 30 s HEH
Vypis z registra trestov 34 12
Informacie z katastra nehnutelnosti 37 12
Roc¢né zuc¢tovanie zdravotného poistenia 36 13 6
Prihlasky na $tadium alebo vysoku $kolu 34 11
Podanie dane z prijmu/dafové priznanie 37 17 6 |
Oznamenie o zmene bydliska 36 16 6
PoZiadanie o informacno-poradenské sluzby Gradu prace 39 16
Zmena trvalého pobytu 34 17
Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc 36 17 . 8 |
Ohlasenie dafovej / poplatkovej povinnosti obci 37 20 6 ]
Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie 35 17 “
Ziadost o zépis alebo zmenu udajov v katastri 37 19 . 8 |
PoZiadanie o davku v nezamestnanosti 34 21 9
Kupa a registracia motorového vozidla 38 22 9 |
Podavanie navrhov na sidne konanie 36 25 “

m Urcite ano Skér ano Skor nie m Urcite nie.

e
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Ochota vyuzivat internet na vybrané tradné sluzby sa v porovnani s rokom &Y vestict regionaunero rozvon

A INFORMATIZACIE

2021 zmenila len velmi malo. Je velmi vysoka v podstate pri vSetkych sluzbach SLOVENSKE] REPUBLIKY
okrem registracie motorového vozidla a podavanie navrhov na sud.

Keby ste potrebovali nasledujuce sluzby, pouzili by ste pre ich vybavenie internet?

Vyhladavanie v ZZ
o6
Kapu dialnhi¢nej zndmky
85
Vypis z registra trestov
84
Informacie z katastra
84
Zuctovanie zdravotného poistenia
82
Pri ie k dani ij v. " s
riznanie k dani z prijmu g uréite + skér 4no
Oznamenie o zmene bydliska
78

Socialne davky, pomoc v hmotnej nudzi 2017

75 2018

Ohlasenie danovej povinnosti obci = m 2019

- , . m 2020

Registracia motorového vozidla = m 2021

m 2022

Navrh na sud, priebeh, odvolanie
66 , _
Q7,v % _ = 33

e




Hodnotenie rozvinutosti
e-sluzieb v SR




Hodnotenie rozvinutosti e-sluzieb na Slovensku sa v roku 2022 v porovnani F e

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

S minuw/m rokom v pOdState nezmenilo. O nieco viac je takyCh Uzllvatelbv, SLOVENSKE] REPUBLIKY
ktori vnimaju rozvinutost slabsie.

Aka je podla vas miera rozvinutosti elektronickych sluzieb verejnej spravy na Slovensku?

Top 3 Least 5 Least 3 ((I)r_]ilg)(())
2022 6 11 11 24 10 14 12 5 4 mle 45 21 46

vobec nie st rozvinuté B

Q14,v %
Index = (vazeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10
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Celkova spokojnost




Hodnotenie celkovej spokojnosti s rieSenim uradnych zalezitosti cez internet E MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVO)A

sa medzirocne mierne zhorsilo. Stale je vSak spokojna vacsina uzivatelov A 1y
(67%). Nespokojnych je spolu iba 8%, pritom velmi nespokojnych iba 2%.

Do akej miery ste celkovo spokojny/a s rieSenim uradnych zalezitosti cez internet?

® velmi nespokojny/a

skor nespokojny/a
® rovnako spokojny/a ako nespokojny/a
m skor spokojny/a

B velmi spokojny/a

- 67%

Q8, v %



Customer Effort Score




€ c&s - METODIKA VWPOCTU B S oonon

SLOVENSKE| REPUBLIKY

Customer Effort Score (CES) - VypocCet

Do akej miery suhlasite alebo nesuhlasite s nasledovnym vyrokom:

»Vybavit ... bolo jednoduché”

Hodnotiaca skala:

1. Rozhodne nesuhlasim AV dlhodobom trackingu CES je jednoduchym
2. Nesuhlasim nastrojom na meranie progresu v oblasti
3. Skor nesuhlasim klientskej skusenosti.
4. ROY”a'fO su,hla5|m ako nesuhlasim A Vypocitava sa ako priemerna hodnota na 7
5. Skoér suhlasim -
, ] stupriovej skale.
6. Suhlasim
7. Rozhodne sthlasim A Skére nad 5 signalizuje dobru perspektivu na

udrzanie si klientov.




MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

Po vyraznom poklese v pandemickych rokoch sa hodnota indikatora CES pre
rieSenie Uradnych zalezitosti sa v roku 2022 opat zvysila a na 4,9. Ostava vsak
stale pod Ziaducou urovnou 5 bodov, pri ktorej je dobra perspektiva, ze
uzivatelia budd mat zaujem svoju skisenost zopakovat.

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

CES CES CES CES CES CES
4’7 4,8 5 ’ 1 4’3 4,5 4’9 W rozhodne nesuhlasim

— A— I T— E— — 4 I S “ H nesuhlasim
19 25 m skor nesthlasim
23
28
31 , , , ,
35 rovnako suhlasim ako nesuhlasim
36
39 30
30 skor suhlasim
26 31
suhlasim
H® rozhodne suhlasim
2017 2018 2019 2020 2021 2022 _
_ —— 40

Q10, v % + CES



Najviac uzivatelov suhlasi, Ze cez internet bolo jednoduché vybavit kiipu dialniénej ) Rvsrictreaonineo romorn
A INFORMATIZACIE

znamky, registraciu na ockovanie, testovanie a prihlasenie auta. Najmenej suhlasi, SLOVENSKE) REPUBLIKY
Ze bolo jednoduché vybavit zmenu trvalého pobytu a vypis z registra trestov.

Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit ... cez internet bolo pre mna jednoduché®

Suhlas
Kupa dialnicnej znamky 11 10 2 89
Registracia sa na testovanie PCR/Ag 22 11 1 87
Registracia na o¢kovanie 18 7 86
KUpa a registracia motorového vozidla 48 10 5N 86
Ohlasenie darfovej / poplatkovej povinnosti obci 39 16 84
Digitalny COVID preukaz EU 24 10 83
Informacie z katastra nehnutelnosti 18 13 82
Roc¢né zu¢tovanie zdravotného poistenia 38 17 79
Vyhladavanie v zbierke zakonov 17 15 77
Podanie dane z prijmu/danové priznanie 29 16 76
Oznamenie o zmene bydliska 56 19 6 75
Prihlasky na $tadium alebo vysoku $kolu 30 13 74
Poziadanie o informaé&no-poradenské sluzby tradu prace 33 20 73
Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie 27 27 | 68
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri 33 15 67
Podavanie navrhov na stidne konanie 23 39 62
PoZiadanie o davku v nezamestnanosti [ IEIIN 39 31 8 | 62
Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc 35 30 10 60
Zmena trvalého pobytu 36 36 57
Vypis z registra trestov 25 42 4 54

B rozhodne sthlasim = sdhlasim  skor suhlasim © rovnako suhlasim ako nesuhlasim B skor nesthlasim B nesuhlasim B rozhodne nesuthlasim

Q5A, v % z tych, ktori riesili danu zaleZitost online
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Najvyssie CES skére dosiahli sluzby kupa dialnicnej znamky a registracia na E ST, RECIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

ocCkovanie resp. testovanie. Nizku hodnotu 4,8 dosiahli ziadosti o socialnu SLOVENSKE] REPUBLIKY
pomoc a zmenu udajov v katastri. Zmena trvalého pobytu ma CES len 4,6 bodu.

Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit ... cez internet bolo pre mna jednoduché“

Kupa dialni¢nej zndmky 6,1
Registracia sa na testovanie PCR/Ag 5,8
Registracia na ockovanie 5,8
Informacie z katastra nehnutelnosti 5,7

Digitalny COVID preukaz EU I 5 6
Vyhladavanie v zbierke zakonov I 55
Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci I 5 5
Kupa a registracia motorového vozidla I 5 4
Rocné zuctovanie zdravotného poistenia I 5 3
Podanie dane z prijmu/dafnové priznanie I 5 2
Prihlasenie alebo odhldsenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie N 5 2
Prihlasky na Studium alebo vysoku Skolu I 51
PozZiadanie o informacno-poradenskeé sluzby Uradu prace I 51
Podavanie navrhov na sidne konanie I 5.0
Vypis z registra trestov I 49
Oznamenie o zmene bydliska N 4. 9
PoZiadanie o davku v nezamestnanosti I 4. 9
Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc I 4,8
Ziadost o zapis alebo zmenu Gdajov v katastri I 4.8
Zmena trvalého pobytu I 46

e ———

Q5A, CES u tych, ktorf riesili danu zaleZitost online
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CES skdre sa medziro¢ne znizilo takmer pri v3etkych sluzbach. Najviac sa V) nsictseconaineio romvon

A INFORMATIZACIE

prepadlo pri navrhu na sudne konanie a zuctovanie zdravotného poistenia. SLOVENSKE] REPUBLIKY
Mierne sa zvysilo pri vypise z registra trestov.

Nakolko suhlasite s vetou: ,, Vybavit ... cez internet bolo pre mna jednoduché“

Kdpa dialni¢nej znamky

Informacie z katastra Socidlne davky, pomoc v nudzi

Vyhladavanie v ZZ ' Ozndmenie o zmene bydliska
\\
\
\
\
\
\
\ --- 2019
Ohlasenie danovej povinnosti obci // Vypis z registra trestov
---2020
—2021
Registracia motorového vozidla Navrh na sud, priebeh, odvolanie
— 22022
Zuctovanie zdravotného poistenia Priznanie k dani z prijmu
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MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

Pre uzivatelov, ktori nevybavovali danu uradnu zalezitost cez internet,
deklaruju, ze by pre nich bolo vybavovanie cez internet jednoduché najma pri SLOVENSKE] REPUBLIKY
prihlaske na studium, registracii na ockovanie a informacii z katastra.

Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavovanie tejto zalezitosti cez internet by bolo pre mna jednoduché

Prihlasky na $tadium alebo vysoku $kolu 22 85

Registracia na o¢kovanie 14 85

Informacie z katastra nehnutelnosti 31 83

Digitalny COVID preukaz EU 16 82

Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc 20 78

Registracia sa na testovanie PCR/Ag 16 78

PoZiadanie o davku v nezamestnanosti 30 77

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia 14 76

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri 19 74
Vyhladéavanie v zbierke zdkonov 13 73

Vypis z registra trestov 24 73

PoZiadanie o informa¢no-poradenské sluzby Gradu prace 21 72
Podavanie navrhov na stdne konanie 24 72

Oznamenie o zmene bydliska 8 72

Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie 17 69
Podanie dane z prijmu/danové priznanie 16 68

Kapa dialnicnej znamky 24 67

Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci 24 65

Zmena trvalého pobytu 20 63

Kupa a registracia motorového vozidla 17 22 53

B rozhodne suhlasim = stuhlasim  skor suhlasim © rovnako suhlasim ako nesuhlasim B skor nesthlasim B nesuhlasim B rozhodne nesuhlasim

Q5B, v % z tych, ktori vybavovali danu zéleZitost offline
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Najvyssie CES skoére dosiahli sluzby registracia na ockovanie a testovanie,
digitalny Covid preukaz a prihlaska na studium, najmensie registracia

motorového vozidla a zmena trvalého pobytu.

MINISTERSTVO

INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVO)A
A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavovanie tejto zaleZitosti cez internet by bolo pre mra jednoduché

Registracia na ockovanie

Digitalny COVID preukaz EU

Registracia sa na testovanie PCR/Ag
PrihlaSky na Studium alebo vysoku skolu
Ziadost o socialne davky, socidlnu pomoc
InformAacie z katastra nehnutelnosti

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia
Vyhladavanie v zbierke zakonov

Oznamenie o zmene bydliska

Vypis z registra trestov

Podavanie navrhov na sudne konanie
Prihlasenie alebo odhlasenie do evidencie uchadzacov o zamestnanie
Poziadanie o davku v nezamestnanosti
Podanie dane z prijmu/dariové priznanie
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri
Kupa dialhi¢nej znamky

5,8
5,7
5,6

5,6

e 5 5
e 5 5
I 5 5
e 5 5
e 5 5
I 5 4
I 5 4
I 5 3
I 5 3
I 5 3
______________________________________________EW,
_____________________________________________W,

Poziadanie o informacno-poradenské sluzby Uradu prace I 5 2
e 5 O
I 4. 8

e 4,/

Ohlasenie danovej / poplatkovej povinnosti obci
Zmena trvalého pobytu
Kupa a registracia motorového vozidla

Q5B, v % z tych, ktori vybavovali danu zéleZitost offline
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Net Promoter Score
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Q KONSTRUKCIA NET PROMOTER SCORE B Lo, evonomion

Net Promoter Score (NPS) - VypocCet

Odporucili by ste svojmu blizkemu alebo zndmemu riesenie
uradnych zdlezZitosti cez internet?

Odpovedajte pomocou skaly od O po 10, pricom O znamena, ze by ste to urcite
neodporucili a 10 znamend, Ze by ste to urcite odporucili.

| J l |
| I

% Priaznivci % Kritici

Vypocet NPS®

% Promoters - % Detractors = NPS®

% Priaznivci % Kritici




NPS v skupine uzivatelov e-sluzieb statu kleslo opat na zaporné hodnoty, a to najma E MINISTERSTVO
~ s v o 0 A v s v ] vve s v s ’ INVESTICII, REGIONALNEHO ROZVOJA

preto, ze narastol pocet kritikov. M6ze to odrazat vyssie naroky uzivatelov po tom, AINFORMATIZACEE

ako sa v poslednych 2 rokoch zvysila ich skdsenost s komercnymi sluzbami, ale aj

vSeobecne vysoku mieru kriticnosti v spoloc¢nosti na konci roku 2022.

Odporucili by ste svojmu blizkemu alebo znamemu rieSenie uradnych zalezitosti cez internet?

6 5 4 3 m2 m1 B O=urcite neodporucili H neviem

B 10=urcite odporucili 9 8 7

NPS®=-21 = .8

Q9,v% + NPS




. ee Vv e v 7 ) 7 v o ’ s MINISTERSTVO
V roku 2022 si vacsina uzivatelov (60%) mysli, Ze vybavovanie Gradnych E INVESTICI, REGIONALNEHO ROZVOIA

A INFORMATIZACIE

zalezitosti online je lepSie, ako ist na drad. Oproti predchadzajucim rokom sa SLOVENSKEJ REPUBLIKY
tato skupina uzivatelov znizila az 0 14% a momentalne je na urovni z roku 2018.

Suhlasite s vyrokom: ,V sucasnosti je na Slovensku lepsie vybavovat Gradné zalezitosti online, ako ist na trad“?

m Urcite nie
m Skor nie
m Skoér ano

m Urcite ano

- 60%

Q23,v %



Motivacie, bariéry a prilezitosti
pre online sluzby statu




Benefity online rieseni




v Ve . s ~ 7 . . ve o 7 , MINISTERSTVO
Vsetky uvedené motivatory pre vyuzivanie online sluzieb pri dradnych E INVESTIC, REGIONALNEHO ROZVOJA
zalezitostiach dosiahli velmi podobny index motivacie. Relativnhe najviac SLOVENSKE) REPUBLIKY
motivuje k pouzivaniu online sluzieb Uspora ¢asu a naopak najmenej, moznost

vybavit veci z miesta, ktoré si zvolim.

Nakolko su pre vas nizsie uvedené skutocnosti motivaciou na vyuzivanie online sluzieb pri Uradnych zalezitostiach?

Index 0-100
Uspora ¢asu 10 5 4 7 77
MozZnost vybavit si véetko na jednom mieste 10 7 4 9 76
Vybavovanie z pohodlia domova 5 3 8 76
MozZnost vybavovat v ¢ase, ktory si zvolim 6 3 9 76
Jednoduchost vybavovania 7 3 9 75
Moznost vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim Ky 6 4 8 3 3 3 74

B mimoriadna motivacia vObec to nie je motivacia |

Q12, graf v %; Index = (vazZeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10 R —_____

S - B 52




Poradie hlavnych motivatorov pre vyuzivanie online sluzieb sa v porovnani s & vistict recioniunero ronvon

A INFORMATIZACIE

minUIy/m rokom 2021 v pOdState nezmenilo a nemeni sa dramatiCky ani v SLOVENSKE) REPUBLIKY
dlhsom Casovom horizonte.

Nakolko su pre vas nizsie uvedené skutocnosti motivaciou na vyuzivanie online sluzieb pri Uradnych zalezitostiach?

Index (0-100)

Uspora ¢asu

Moznost vybavovat v case, ktory si zvolim

Jednoduchost vybavovania

2017
m 2018
w2019
w2020
m 2021
m 2022

Moznost vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim

Q12 Index = (vazeny priemer hodnotenia na skéle od O po 10) x 10
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Bariéry online rieseni




INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

teda v urcitom bode vybavovania musite Urad osobne navstivit. Taktiez za SLOVENSKE] REPUBLIKY
najvyznamnejsie prekazky este povazuju neaktualnost web stranok, ich
technické nedostatky a neistota, ¢i sa predmetna zalezitost vybavuje.

V roku 2022 je najvacsou prekazkou pre uzivatelov nekomplexnost sluzieb a g \eric.iar

Do akej miery su pre vas nizSie uvedené skutocnosti prekazkou na vyuzivanie online sluzieb
pri uradnych zalezitostiach?

Index 0-100
Nekomplexnost sluzieb - nakoniec aj tak treba ist na urad 9 7 68
Neaktualnost web stranok dradov 27 12 9 12 67
Technické nedostatky —Sslz\ljt]rgnlcke sluzby nefunguju 11 7 66
Neistota, ¢i sa moja zaleZitost vybavuje 9 9 66
Neprehladnost web stranok tUradov 12 10 7 63
Slaba informovanost o elektronickych sluzbach 20 13 8 13 8 62
Komplikované prihlasenie 11 10 8 61
Chybajlice poradenstvo (online chat, infolinka) 12 9 8 61
Bezpecnostné riziké 8 9 10 59
Nutnost vybavenia si nového obc¢ianskeho preukazu s ¢ipom 21 12 8 6 9 12 3 5 7 7 10 59
Nejednotnost dizajnu web stranok - kazdy urad to mé ina¢ 17 10 9 10 8 15 6 a9 5 6 10 57
B vobec nie je prekazka mimoriadna prekazka H
Q13 graf v %; Index = (vazeny priemer hodnotenia na $kale od 0 po 10) x 10 I = - 55




INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

medziro¢ne zmenilo len kozmeticky. Vaha vacésiny bariér klesla. Potreba OP s 4L OV ENISKE) REPUBLIKY
c¢ipom a nejednotnost web stranok ostavaju rovnako zavazné ako v roku 2021,
stale vSak menej zavazné, nez iné bariéry.

Podobne ako poradie hlavnych motivatorov, tak aj poradie hlavnych bariér sa E MINISTERSTVO

Do akej miery su pre vas nizsie uvedené skutocnosti prekazkou na vyuzivanie online sluzieb

pri uradnych zalezitostiach?

Nekomplexnost sluzieb

60
Neaktualnost web stranok uradov
YA
Technické nedostatky
66
Neistota, Ci sa moja zalezZitost vybavuje
66
Neprehladnost web stranok uradov
63
Slaba informovanost o e-sluzbach verejnej spravy
62
Komplikované prihlasenie do e-schranky
- d o1 2017
ybajuce poradenstvo
31 m 2018
Bezpecnostné rizika m 2019
59 m 2020
Potreba obcianskeho preukazu s ¢Cipom 59 m 2021
m 2022

Nejednotnost dizajnu web stranok 57

Q13, Index = (vazeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10 o N ——— — 56




Nastroje elektronickej
komunikacie statu s obcanmi




Ocakavania




MINISTERSTVO

Pri vSetkych ponuknutych offline sluzbach maju uzivatelia velky zaujme o ich online E INVESTIGIL REGIONALNEHO ROZVOIA
..... A INFORMATIZACIE

0 podobu. Najvacsi potencial maju sluzby tykajlce sa socialneho zabezpecenia, sluzby  stovinske repusLiky
suvisiace so zdravotnou starostlivostou a s vybavovanim dokladov.

Nasledujuce uradné zalezitosti sa v sucasnosti nedaju kompletne vybavit cez internet. Ak by sa

v buducnosti dali vybavit plne elektronicky, do akej miery by to bolo pre vas zaujimavé:

Velmi + skor zaujimavé

Sluzby tykajuce sa socialneho zabezpecenia

(déchodok, nemocenské, materska) 43 5 K 92
Sluzby suvisiace so zdravotnou
starostlivostou 52 40 6 Vi 92
Vydaj dokladov (obciansky a vodic¢sky
preukaz, cestovny pas) 56 35 7 K 91

Stavebné povolenie 1 41 10 n 82
Potvrdenie o navsteve ZS, SS, VS 50 31 7 81
Uradné tkony stvisiace s narodenim dietata 3 35 10 78

B velmi zaujimavé skor zaujimavé skor nezaujimavé B vObec nezaujimavé

-h -h |

Q15.v% 59



Elektronicka schranka




MINISTERSTVO
38% uzivatelov deklaruje, ze ma aktivovanu elektronickd schranku. Zo vsetkych E INVESTICI, REGIONALNEHO ROZVOJA
s v s ' s o o ’ o v 7 o s > 3 s SLOVENSKE) REPUBLIKY
aktivnych uzivatelov e-schranky minimalne raz za mesiac vyuzivaju az %. Znamena to,
ze ked' si uz uzivatelia zriadia e-schranku, tak ju nasledne aj velmi aktivne vyuzivaju.

Mate aktivovanu svoju elektronickua schranku? Ako casto sa prihlasujete do svojej elektronickej schranky?

W Niekolkokrat tyzdenne

B Raz tyZzdenne

m Niekolkokrat za mesiac
H Ano
Raz za mesiac
H Nie
Niekolkokrat do roka - menej

Nepotrebujem tato sluzbu ako raz za mesiac

W Raz do roka

M Neviem

B Menej ako raz do roka,
pripadne vobec

Q17 v %,Q18 v % z tych, ktori maju aktivovanu e-schranku
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@

% aktivnych uzivatelov e-schranky su spokojni s oblastami ako Prihlasenie,
Dorucovanie sprav v spravanom termine a Dorucovanie platobnych predpisov.

MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

Oblasti, kde sa da este zlepSovat su zrozumitelnost a prehladnost e-schranky.

Nakolko ste spokojny/a s nasledujucimi oblastami/ sluzbami v ramci elektronickej schranky?

Ti, ktori maju aktivovanu schrdnku,n =152

Prihlasenie 46

Dorucovanie sprav v termine 51

Dorucovanie platobnych predpisov 49

Zrozumitelnost 50

Prehladnost 41

rovnako spokojny/a ako nespokojny/a

skor spokojny/a

B velmi spokojny/a

Q19,v % v % z tych, ktori maju aktivovanu e-schranku

Velmi + skor spokojny

13 6 79

18 3 79

20 4 76

22 7 69

21 12 65

skor nespokojny/a ™ velmi nespokojny/a
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Slovensko.sk




MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

o UzZivatelia, ktori navstevuju portal Slovensko.sk hodnotia najlepsie oblasti: stahovanie E
P . s ers ve o s o 7 A INFORMATIZACIE
formularov/dokumentov, rozsah informacii/sluzieb a prihlasenie sa do portalu cez elD. SLOVENSKE) REPUBLIKY
Najhorsie je hodnotena podpora (online chat, resp. infolinka).

Nakolko ste spokojny/a s nasledujicimi oblastami/ sluzbami v ramci portalu Slovensko.sk?

Ti, ktori navstevuju portdl Slovensko.sk  n=201 Velmi + skér spokojny

Stahovanie formularov a dokumentov 16 43 33 6 v 59
Rozsah informaécii a sluZieb 16 41 33 8 W 57
Prihlasenie sa do portalu cez elD 16 40 34 8 VW 56
Prehladnost portalu 16 38 32 11 54

Vyhladanie informacii a sluzieb 15 38 39 6 P 53

Celkové vybavenie elektronickej sluzby 14 38 37 9 K 52

Podpora (online chat, infolinka,...) 15 35 37 10 [ 50
m velmi spokojny/a = skor spokojny/a = rovnako spokojny/a ako nespokojny/a = skor nespokojny/a ® velmi nespokojny/a

Q21, v % z tych, ktori navstevuju portal Slovensko.sk
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Pozadovanie dokladov_

—




A INFORMATIZACIE

skusenost, ze institucie pozadovali potvrdenia alebo dokumenty, ktoré neboli SLOVENSKE] REPUBLIKY
nevyhnutné. NajCastejSie uvadzali potvrdenie o navsteve skoly a rodny list.

e ] v . s s s s ve . . MINISTERSTVO
0 Takmer % uzivatelov deklarovala, ze pri vybavovani Uradnych zalezitosti mali E INVESTICH, REGIONALNEHO ROZVOJA

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

pozadovali potvrdenia alebo dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné?

Potvrdenie o navsteve skoly |GGG 11
Rodny list [ NG 9
Ziadosti ohladne socidlnych veci | I 8
Potvrdenia suvisiace s pracovhym pomerom [N 7
Potvrdenie o trvalom pobyte | 6
Vypis z katastra | 5
Potvrdenia suvisiace so zdravotnictvom [l 5
Ob¢iansky preukaz | 4
Potvrdenie o prijime |l 4
Vypis z registra trestov [l 4
Sobasny list [l 3
Umrtny list [l 3
Potvrdenia suvisiace s motorovym vozidlom [l 2
Iné 16
Neviem, nespominam si [ 31

MW 3no, Casto
MW ano, obdas
ano, zriedka

M nie

Q22AB v % 66
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V4 MINISTERSTVO
0 KONTAKT S URADMI E INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A NajcastejSou formou kontaktu s uradmi je ziskavanie informacii na uradnom webe,
stahovanie formularov a tlaciv a emailova komunikacia s uradom. Pocet tych, ktori sa
kontaktovali s uradmi akoukolvek formou klesol, najma v porovnani s rokmi pandémie

2020 a 2021.

AV cielovej skupine uzivatelov online sluzieb boli v roku 2022 najpouzivanejsie sluzby
registracia na ockovanie a testovanie PCR/Ag, Digitalny Covid preukaz a kupa dialhi¢nej
znamky.

A Uzivatelia online sluzieb riesSia stale mnoho ukonov potrebnych v komunikacii so Statnou
spravou inak nez online. Okrem covidovej agendy pouzivaju internet najma na
vyhladavanie v zbierke zakonov, informacie z katastra, kipu dialni¢nej znamky a
zUctovanie zdravotného poistenia.

A Cez portal slovensko.sk alebo web stranky uradov rieSila cielova skupina najma agendu
spojenu s Covid 19. Okrem toho vo vacsej miere internet vyuzivali na vyhladavanie v
zbierke zakonov, informacie z katastra a kipu dialnicnej znamky.

A Osobnu navstevu dradu preferuju pouzivatelia najma pri Ukonoch: kupa a registracie
vozidla, oznamenie o zmene bydliska, Ziadost o davku v nezamestnanosti alebo evidencia
uchadzaca o zamestnanie.

A Viac ako polovica ludi, ktori vyuzivaju online sluzby ma pocit, ze su o elektronickych
sluzbach verenej spravy viac-menej dobre informovani . Medziro¢ne sa zvysil pocet
informovanych o 7%.




VYUZITIE INTERNETU NA URADNE ZALEZITOSTI & it o romon

A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

2 Najvacsiu variabilitu (kombinacie roznych foriem kontaktovania) pri vybavovani Uradnych
zalezitosti elektronicky maju ukony ako evidencia uchadzacov o zamestnanie, ziadost o
socialne davky a informacno-poradenské sluzby uradu prace.

A Na webové stranky sa ludia obracaju hlavne pri vyhladavani v zbierke zakonov, evidencii
uchadzacov o zamestnanie a kupe dialhicnej znamky. Najmenej su webové stranky
vyuzivané pri oznameni o zmene bydliska.

A2 Na komunikaciu s uradom emailom sa spoliehaju najma ti uzivatelia, ktori potrebuju vyriesit
zmenu bydliska, socidlnu pomoc alebo vyuzit informacno-poradenské sluzby uradu prace.
Najmenej je email vyuzivany pri Covidovej agende.

A Stahovanie formularov a tlaciv sa pouziva najma pri Ziadostiach o socidlnu pomoc, zmenu
trvalého pobytu alebo v ramci evidencie uchadzacov o zamestnanie. Stahovanie formularov
sa prakticky nevyuziva pri kiipe dialhicnej znamky.

A2 Kompletné online vybavenie zalezitosti si uzivatelia najviac spajaju s podanim dane z prijmu
alebo kupou dialnicnej znamky. Naopak vobec nevedia kompletne online vybavit ziadost o
davku v nezamestnanosti.

A Prihlasovanie na termin sa udomacnilo najma pri Covid agende, ale aj pri vybavovani zmeny
bydliska Ci registracii vozidla. Na termin sa prirodzene skoro vobec neprihlasuje pri
ohlasovani danovej povinnosti obci resp. pri vyhladavani v zbierke zakonov.

2 Hlavné dévody nerieSenia konkrétnych Uradnych zalezitosti cez internet su, ze iné rieSenie
bolo jednoduchsie, Ze zalezitost nebola vhodna na rieSenie cez internet a aj nevedomost
uzivatela, Ze sa dana zalezitost da riesit online. 7 _
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HODNOTENIE ELEKTRONICKYCH SLUZIEB @ et reconiunaio rozvon

A

A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

Najspokojnejsi s internetovou podporou v roku 2022 su uzivatelia, ktori riesili ukony
spojené s motorovym vozidlom (dialni¢na znamka, registracia), a s Covidovymi zalezitostami
(digitdlny preukaz a registracia na ockovanie). Najmenej su spokojni s podporou pri rieseni
Ziadosti spojenych s katastrom a socialnou pomocou.

Celkovo sa spokojnost s internetovou podporou v porovnani s rokom 2021 znizila pri
vSetkych sluzbach statu okrem vypisu z registra trestov.

Uzivatelia e-sluzieb deklaruju vysoky zaujem vyuzivat internet na prakticky vsetky
predlozené uradné zalezitosti. Ak neberieme do uvahy sluzby spojené s Covidom, tak ludia
najviac deklaruju, ze by v pripade potreby riesili sluzby ako vyhladavanie v Zz, kupa
dialnicnej znamky a vypis z registra trestov cez internet. Ochota vyuzivat internet na
vybrané uradné sluzby je vysoka, v porovnani s rokom 2021 zmenila len velmi malo.

Hodnotenie rozvinutosti e-sluzieb na Slovensku sa v roku 2022 v porovnani s minulym
rokom v podstate nezmenilo. O nieco viac je takych uzivatelov, ktori vnimaju rozvinutost
slabsie.

Hodnotenie celkovej spokojnosti s rieSenim Uradnych zalezitosti cez internet sa medzirocne
mierne zhorsilo. Stale je vSak spokojna vacsina uzivatelov (67%). Nespokojnych je spolu iba
8%, pritom velmi nespokojnych iba 2%.




MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

0 CUSTOMER EFFORT SCORE SLOVENSKE) REPUBLIKY

a2 Po vyraznom poklese v pandemickych rokoch sa hodnota indikatora CES pre rieSenie
uradnych zalezitosti sa v roku 2022 opat zvysila a na 4,9. Ostava vsak stale pod
Ziaducou urovnou 5 bodov, pri ktorej je dobra perspektiva, ze uzivatelia budd mat
zaujem svoju skusenost zopakovat.

2 Najvyssie CES skoére dosiahli sluzby kupa dialni¢nej znamky a registracia na ockovanie
resp. testovanie. Nizku hodnotu 4,8 dosiahli Ziadosti o socialnu pomoc a zmenu udajov
v katastri. Zmena trvalého pobytu ma CES len 4,6 bodu.

A CES skore sa medziro¢ne znizilo takmer pri vSetkych sluzbach. Najviac sa prepadlo pri
navrhu na sudne konanie a zuctovanie zdravotného poistenia. Mierne sa zvysilo pri
vypise z registra trestov.

NET PROMOTER SCORE

A NPS v skupine uzivatelov e-sluzieb statu kleslo opat na zaporné hodnoty, a to najma
preto, ze narastol pocet kritikov. M6ze to odrazat vyssie naroky uzivatelov po tom,
ako sa v poslednych 2 rokoch zvysila ich skusenost s komerénymi sluzbami, ale aj
vSeobecne vysoku mieru kriticnosti v spolo¢nosti na konci roku 2022.

A Vroku 2022 si vacsina uzivatelov (60%) mysli, Ze vybavovanie Uradnych zalezZitosti
online je lepsSie, ako ist na urad. Oproti predchadzajucim rokom sa tato skupina
uzivatelov znizila az o 14% a momentalne je na urovni z roku 2018.




0 BENEFITY ONLINE RIESENI R

A

A

SLOVENSKE| REPUBLIKY

Vsetky uvedené motivatory pre vyuzivanie online sluzieb pri Uradnych zalezitostiach dosiahli
velmi podobny index motivacie. Relativhe najviac motivuje k pouzivaniu online sluzieb Uspora
c¢asu a naopak najmenej, moznost vybavit veci z miesta, ktoré si zvolim.

Poradie hlavnych motivatorov pre vyuzivanie online sluzieb sa v porovnani s minulym rokom
2021 v podstate nezmenilo a nemeni sa dramaticky ani v dlhSom ¢asovom horizonte.

BARIERY ONLINE RIESENI

V roku 2022 je najvacsou prekazkou pre uzivatelov nekomplexnost sluzieb a teda v urcitom
bode vybavovania musite Urad osobne navstivit. Taktiez za najvyznamnejsie prekazky este

povazuju neaktualnost web stranok, ich technické nedostatky a neistota, Ci sa predmetna
zalezitost vybavuje.

Podobne ako poradie hlavnych motivatorov, tak aj poradie hlavnych bariér sa medzirocne
zmenilo len kozmeticky. Vaha vacsiny bariér klesla. Potreba OP s ¢ipom a nejednotnost web
stranok ostavaju rovnako zavazné ako v roku 2021, stale vSak menej zavazné, nez iné bariéry.

OCAKAVANIE

Pri vSetkych ponuknutych offline sluzbach maju uzivatelia velky zaujme o ich online podobu.
Najvacsi potencial maju sluzby tykajuce sa socialneho zabezpecenia, sluzby suvisiace so
zdravotnou starostlivostou a s vybavovanim dokladov.
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0 CONTACT WITH AUTHORITIES @) veiici rsensineso rozvon

A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

The most common form of contact with the authorities is to obtain information on the
official website, download forms and email communication with the authorities. The number
of those contacting the authorities in any form has declined, especially compared to the
pandemic years 2020 and 2021.

Among the target group of online service users, the most used services in 2022 were
registration for vaccination and PCR/Ag testing, Digital Covid Passport and purchase of a
vignette.

Users of online services still handle many of the tasks required in interacting with
government offline. In addition to the covid agenda, they mainly use the internet to search
the law book, land registry information, purchase a vignette and settle health insurance.

Through the slovensko.sk portal or the authorities' websites, the target group mainly dealt
with the agenda related to Covid 19. In addition, they used the Internet to a greater extent
for searching the law book, information from the cadastre and buying a vignette.

In particular, users preferred to visit the office in person for the following tasks: purchase
and registration of a vehicle, notification of a change of residence, application for
unemployment benefit or registration of a jobseeker.

More than half of the people who use online services feel that they are more or less well
informed about the electronic services of the public administration. The number of people
who feel informed has increased by 7% year-on-year.



0 USING THE INTERNET FOR DEALING WITH AUTHORITIES @ st econuneio romon

A INFORMATIZACIE
VENSKE] REPUBLIKY

The greatest variability (combinations of different forms of contact) in dealing with officia
matters electronically is for tasks such as registration of jobseekers, application for social
benefits and information and advisory services of the Labour Office.

A People turn to websites mainly for searching the law book, registering jobseekers and
buying vignettes. The website is least used for notification of change of residence.

2 Email communication with the office is mainly relied on by users who need to resolve a
change of residence, social assistance or to use the information and advice services of the
employment office. The least use of email is for the Covid agenda.

2 Downloading forms and forms is mainly used for applications for social assistance, change
of residence or jobseeker registration. The download of forms is practically not used for the
purchase of vignettes.

A Users mostly associate the complete online processing of matters with filing income tax or
purchasing a vignette. Conversely, they are not at all able to complete an unemployment
benefit claim completely online.

A Appointment check-in is particularly common for the Covid agenda, but also for the
processing of a change of residence or vehicle registration. Naturally, there is almost no
logging in at all when reporting tax liability to the municipality or when searching the law
book.

2 The main reasons for not solving specific official matters via the Internet are that other
solutions were easier, that the matter was not suitable for solving via the Internet and also
the user's ignorance that the matter can be solved online.
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EVALUATION OF ELECTRONIC SERVICES @ et reconiunaio rozvon

A

A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

Users who dealt with motor vehicle-related tasks (motorway vignette, registration) and
Covid matters (digital licence and vaccination registration) were the most satisfied with
internet support in 2022. They are least satisfied with the support in dealing with
applications related to the Land Registry and social assistance.

Overall, satisfaction with online support has decreased for all government services except
criminal record abstracts compared to 2021.

Users of e-services declare a high interest in using the Internet for virtually all submitted
official matters. If we do not take into account the services related to Covid, people declare
most that they would deal with services such as law book search, purchase of a vignette
and criminal record extract via the Internet if necessary. Willingness to use the internet for
selected official services is high, little changed compared to 2021.

The assessment of the development of e-services in Slovakia is essentially unchanged in
2022 compared to last year. There are slightly more users who perceive the development
to be weaker.

The overall satisfaction rating for dealing with official matters via the internet has
deteriorated slightly year-on-year. However, the majority of users (67%) are still satisfied.
Only 8% are dissatisfied in total, while only 2% are very dissatisfied.




MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

0 CUSTOM ER EFFO RT SCO RE SLOVENSKE] REPUBLIKY

A After a significant decline in the pandemic years, the CES indicator value for dealing with
official matters has increased again and to 4.9 in 2022. However, it remains below the
desirable level of 5 points, at which there is a good prospect that users will be interested in
repeating their experience.

2 The highest CES scores were achieved by the services of buying a vignette and registering
for vaccinations and testing respectively. Applications for social assistance and change of
land registry data scored a low 4.8. Change of permanent residence has a CES of only 4.6
points.

A CES scores decreased year-on-year for almost all services. The biggest drops were for court
applications and health insurance clearance. It increased slightly for criminal record abstracts.

NET PROMOTER SCORE

A The NPS in the group of users of government e-services has fallen again to negative values,
mainly because the number of critics has increased. This may reflect higher expectations of users
after their experience of commercial services has increased over the last 2 years, but also the
generally high level of criticality in society at the end of 2022.

2 In 2022, the majority of users (60%) think that dealing with official matters online is better than
going to the office. Compared to previous years, this group of users has decreased by up to 14%
and is currently at the level of 2018.




MINISTERSTVO
E INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
0 BENEFITS OF ONLINE SOLUTIONS SLOVENSKE] REPUBLIKY
2 All of the above motivators for the use of online services for official matters scored very similar

on the motivation index. Relatively, the most motivating factor for using online services is saving
time and, conversely, the least motivating is being able to do things from a place of my choice.

2 The ranking of the main motivators for the use of online services is essentially unchanged
compared to last year 2021 and does not change dramatically in the longer term.

BARRIERS TO ONLINE SOLUTIONS

2 In 2022, the biggest obstacle for users is the incompleteness of the service, so at some point you have
to visit the office in person. Also, the most significant obstacles are still considered to be the
outdatedness of the website, its technical shortcomings and uncertainty as to whether the matter is
being dealt with.

2 Similarly to the ranking of the main motivators, the ranking of the main barriers has changed only
cosmetically year-on-year. The weight of most barriers has decreased. The need for an OP with a chip
and inconsistency of websites remain as serious as in 2021, but still less serious than other barriers.

EXPECTATION

2  For all the offline services offered, users are very interested in their online form. The services with
the greatest potential are social security, healthcare and document services.
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