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VYSLEDKY PRIESKUMU




Q Vseobecné insights

p Stale nie je dostatocné povedomie verejnosti o moznostiach a vyhodach elektronickej komunikacie so Statnou
spravou, resp. o e-sluzbach statu. Zakaznici e-sluZieb vyzdvihuju ¢asova Usporu, komfort (netreba ist na uUrad, postu)
a financnu Usporu. Vsetky tieto benefity su atraktivne aj z pohladu neuzivatelov a pre viacerych z nich su
dostato¢nou motivaciou na zriadenie elektronického podpisu (EP).

p Obcania su motivovani k elektronickej komunikacii, nie len so statnou spravou, ale so vSetkymi institiciami - aj vdaka
pandémii a tlaku privatnych spolocnosti boli ,nuteni” ziskat zakladné zru¢nosti v tomto smere.

p | ked' vacsSina respondentov ma OP s Cipom, len cca polovica z nich ma zriadeny aj EP a vyuziva e-sluzby. V zdsade nie
su realne bariéry, ale skor nevedomost a absencia potreby.

p Aj ti, ktori nemaju elektronicky podpis obvykle automaticky zacnu hladat informacie na internete, zistuju ako
postupovat, ¢i sa da objednat termin, stiahnut tlacivo a pod. Pokial je to mozné, snazia sa vybavit akykolvek kontakt
s Uradmi na dialku (mail, telefén) a nie osobne. O jednotlivych moZnostiach a e-sluzbach sa ¢asto dozvedaju ndhodne
(pri googleni) alebo od zndmych, ktori s tym maju skusenosti.

p Stale su pomerne velké rozdiely v digitalizacii a funkcnosti jednotlivych sluzieb z hladiska typu, ale aj miesta bydliska.
Najvacsia spokojnost je so sluzbami, ktoré su unifikované (napr. vybavenie pasu), komplikovanejsie je to v pripade, Ze
tam vstupuju individualne $pecifika (Socidlna poistoviia, Urad prace).

p V idealnom pripade by existoval vlastny profil, kde je vSetko prehladne ulozené, informacie a data su poprepajané,
Ziadosti sa vyplnaju automaticky na zaklade zadanych udajov a fungovalo by to aj ako aplikacia.




OP s Cipom

A

Aktivne pouzivajuci — maju aktivovany elektronicky podpis, vyuzivaju portal Slovensko.sk vratane elektronickej posStovej
schranky, snaZia sa cez neho vybavit vSetky uradné zaleZitosti (rozdiel je v stupni povedomia o moznostiach). Niektori si to
zriadili automaticky, ked im vyprsala platnost starého OP, niektori kvoli Zivnosti, a ¢ast prave kvoli EP.

Pasivni drzitelia — maju s OP s Cipom, ale nemaju aktivovany EP, resp. ak aj maju, nie su prihlaseni na Slovensko.sk a vyuzivaju
skor rezervacné systémy na objedndvanie terminov, mailovi komunikaciu, viaceri z nich uviedli, Ze nevedia o0 moZnostiach a
benefitoch. Pri vybavovani nového OP im tuto moznost nikto nespomenul. Cast z nich aZ pocas fokusovej skupiny zistila, Ze
vobec ma OP s Cipom.

Niektorym skoncila platnost elektronického podpisu po 5 rokoch a bariéru k vybaveniu nového OP maju napr. aj preto, Ze
ocakdavaju poplatok. ,OP mi plati do 2025 a kvéli tym 2 rokom nechcem platit poplatok za vybavenie nového”

OP bez Cipu — OP preukazy vydané davnejsie, ¢akaju kym skonci platnost, zatial nemali potrebu zriadit si novy a/alebo nevedeli
o benefitoch, ktoré im umozriuje novy typ OP, napriek tomu sa snaZia veci vybavovat digitdlne (online formulare na weboch,
maily), tam, kde je to moZné vyuZivaju objednanie sa na termin. ,co sa dd vyriesim cez mail, vytlacim formuldr z webstranky”

Ukdzalo sa, Ze nie sU jednotné postupy pri vydavani novych OP, niektori dostali ¢itacky automaticky, niektori nie, niekde
proaktivne informuju o moznosti elektronického podpisu, niekde nie.

Specifikom su detské OP, niekomu priéli domov, niekomu na postu, ale v zdsade bez blizsich informécii a celkovo je nizke
povedomie o tom na co sluzia (spomenuli napr. ako alternativa pasu, preukazu poistenca). ,prisiel dcére elektronicky OP, ale
netusime co to je, tak sme to zaloZili do police”, ,my to pouzivame aj pri cestovani”, ,vsetkym prisiel do schranky a ja som
musela ist's rodnym listom na postu”

Bez ohladu na to, ¢i maju alebo nemaju elektronicky podpis, vacsina ako prvy krok vyhladava informacie na internete, cez
vyhladavace, web stranku danej institucie, alebo priamo cez portal Slovensko.sk.




o Komunikacia so statnou spravou

Vyhody elektronickej komunikacie

e Uspora ¢asu (¢as na uradoch)

e USetrenie cesty, hlavne mimo vacsie mesta alebo ak je trvaly pobyt vinom meste
e Dostupnost = nie je obmedzenie Uradnymi hodinami

e Uspora financii, nizdie poplatky aZ do vysky 50%

e Rychlost a prehladnost

e Digitalny archiv, ,nemusim zakladat papiere do sanonov”

e Udrzatelnhost (nemina sa papier)

s \/yvhody osobnej komunikacie

e |stota (napr. ak si nie su isti spravnym vyplnenim formulara, chci mat potvrdené, Ze to na
Urade prevzali)

e Ak je elektronické vybavovanie komplikované, resp. im nie su schopni odpovedat ako to
maju riesit, ,napr. na kataster je niekedy rychlejsie ist osobne ako sa dotahovat cez maily”

e RieSenie za niekoho iného so splnomocnenim




Q Portal Slovensko.sk /)

A

Users (aktivni, pasivni):

Aktivni uzivatelia maju elektronicky podpis a velmi ocenuju, ze akykolvek iny kontakt
so Statnou spravou sa minimalizoval. Benefitom je prihlasovanie cez aplikaciu
(jednoduchsie ako cez citacku) a vzajomné splnomocnenie manzelov k pristupu.
Pasivni na nom hladaju informacie, tlaciva a rezervacny systém.

Cast uZivatelov zatial nepozna vietky moznosti, e-sluiby, ktoré je mozné cez portal
vybavit (nestihli sa s nim zoznamit podrobne, automatizmy v rieSeniach).

Ak si nevedia poradit pri vyhladavani, skusia to cez google alebo volanim na konkrétny
urad a nechaju sa navigovat bud' na Slovensko.sk alebo priamo na web stranke uradu.
Vyhrady vodi vyhladavaniu mali najma mladsi a starSi respondenti (stracaju sa v
moznostiach, terminoldgii). Ostatni ho povaZuju za dostato¢ne prehladny. ,je to
prehladné, podla Zivotnych situdcii”

Nie vsSetci maju nastavené notifikacie na elektronickd schranku (nevSimli si tu
mozZnost, nevedia o nej) a vnimaju negativne, Ze sa tam musia prihlasovat, aby mali o
nej prehlad, paradoxne hlavne mladi [udia. Aktualne je to udajne lepsie, ale aj ti, ktori
mali notifikacie nastavené, mali s nimi problémy, nie vidy im prislo upozornenie.

Non-users:

Cast respondentov portal vobec nepoznd, poculi sice, Ze existuje, ale nemaju s nim
skusenost.

PZS, s.r.o.

v zastupeni Marcel Faber

Zapinenie schranky 0,31 z 1000 MB

Zobrazit elektronicky
schréanku

Uradna tabula

G V3eobecna agenda
[-‘) Najst sluzbu

>

Q Overenie zastupovania

Aktualne témy

» Prehlad NEWSLETTROV

» Register vyberovych konani




Q Portal Slovensko.sk @)

A

Stale je priestor na intenzivnejSiu propagaciu, priblizenie vyhod portalu pre beznych
obcanov, zdbéraznenie Uspory casu, ale aj nakladov. ,vraj ked nie som podnikatel, tak to
nepotrebujem”

Navrhy na vylepsenia:

online pomoc (chatbot, Al, live podpora az nasledne, ak chatbot nestaci), ndvody
(video, prehladné krokovanie).

zjednodusit nastavenie notifikacii a moznost preposielania na mail.

oficidlnu terminoldgiu doplnit o jednoduchsSie vyrazy zrozumitelné aj pre tych, ktori
eSte nemaju so sluzbou skusenosti, vyhladdvanie cez klucové slova, zjednodusit
vyhladdavanie, napr. cez podkategorie

obclas sa vyskytuju technické nedostatky, komplikacie pri prihlaseni, dlhé cakanie a
pod., podpora pri niektorych  prehliadacoch (brave), negativne skusenosti s
Citackou/aplikaciou (doladovanie na zaklade podnetov od uzivatelov)

pozitivne vnimaju video ndvody najma pri registracii a aktivovani EP

ocenili by plnohodnotnu aplikaciu, nie len na prihlasovanie

nie vSetci zaregistrovali sluzbu eKolok, resp. nie vidy im je zrozumitelné, ktory maju
kuapit, idedlne by mal portal automaticky generovat relevantny kolok (pri niektorych
sluzbach to tak funguje), ,omylom som kupila zly kolok a potom som to musela riesit na
poste osobne”

,Cakala som poldria kym sa mi
podarilo prihldsit s mojim OP*

,pouzivam  brave s ad
blockerom, dlho som s tym
maturoval, volal na rézne
podpory a ked som to skusil
cez chrome, fungovalo to”

,pred troma rokmi to bolo
katastrofdlne, nedalo sa tam
ni¢ ndjst, teraz je to uz lepsie,
ale stale tomu  chyba
intuitivnost, privela Ziadosti
pod jednou kategdriou”

,odoslanie formuldru, ktory
som mala vyklikany za pdr
minut, trvalo cely den”

,ha YouTube som nasla video
ako niektoré notifikdcie
vypnut”



Q Motorové vozidla

y | Samozrejmostou je u? elektronické vybavovanie dialniénych zndmok. Pozitivna skisenost aj s vydanim DZ pre ZTP
na zdklade Ziadosti a vloZenia pozadovanych dokumentov a notifikacie o bliziacom sa ukonceni platnosti (niektorym
nechodi upozornenie).

A Pri novych autach vacsina vyuziva vybavenie cez predajcu pre celkovy komfort (prevzatie vozidla aj s papiermi), ak by
vedeli o moZnosti vybavit to elektronicky a za nizsi poplatok, mozno by to riesili sami.

A Velmi pozitivne je vnimand moznost vybavit prihlasenie a prepis vozidla elektronicky. Viaceri boli prekvapeni, ze
tato moznost existuje, stdle maju v povedomi, Ze ¢okolvek suvisiace s vozidlom je potrebné riesit osobne. , bolo to
super, usetril som 50% na poplatkoch, SPZ a technicdky prisli kuriérom*

A Velkym benefitom su nizsie poplatky pri elektronickom vybavovani.

Y| Proces je pri prepise velmi jednoduchy, ak uz predavajuci nahodil Udaje do systému. Zatial nie je tdto moznost pri
dovezenych autach kvdli TP. Komplikované vybavovanie bolo pri prepise SPZ z jedného okresu do druhého - nutnd
osobna navsteva.

Y| Osobné vybavovanie ohladne vozidiel preferuju, ak tam maju znameho a zda sa im to jednoduchsie a rychlejsie ako
hladat iné moZnosti.

A Iné: SPZ na privesny vozik, elektronické pokuty su tiez vnimané ako pridana hodnota, prilozeny ddkaz o priestupku.

L4

,moéZzem len pochvadlit policiu, Ze to ma vymakane spravené”, ,,zdd sa mi, Ze ak sa to zaplatilo hned, suma bola nizsia”




Q Nehnutelnosti A

y | Benefitom pre mnohych je, Zze vSetky dane, miestne poplatky a pod. chodia do elektronickej schranky, ale neplati to
vsade, niekde to chodi stale klasickou postou. Naopak, niekde dostali moznost registrovat mail a chodi im to mailom,
¢o vnimaju tiez ako pozitivnu moznost, pokial nemaju elektronicky podpis.

A Kataster: niektoré veci su uz prepojené, ale niekde su stdle medzery, Specidlne v tomto pripade by ocenili moZnost
rieSit to elektronicky. ,stdle mi to padalo a nevedeli, ¢i su tie aplikdcie kompatibilné, bolo jednoduchsie tam ist*
,prepis nehnutelnosti sa da spravit, ale musia mat EP obe strany”

Y| Nie vSetky zastupitelstvad su komplet digitalizované. Napr. poplatky za smeti je niekde nutné platit priamo na urade,
niekde dokonca je to na kazdého ¢lena domdacnosti zvlast.

A V Bratislave mali viaceri problémy so systémom PASS na parkovanie, niektori to isli vybavit radSej osobne. ,to bola
velka fuska, na to treba mat vela trpezlivosti”

Y| Problematické je vybavovanie na instituciach ako vodarne, stavebné urady..., ktoré suvisia so stavbami, tam je
nadalej potrebné vacsinu agendy vybavovat osobne a papierovou formou.




Q Doklady E‘

y | Za velku vyhodu povaZuju uz samotni mozZnost rezervovat si konkrétny termin (niekedy to trva dlhsie ako vystat
radu, hlavne Bratislava, ,znamend to niekolko dni skusat a cakat, ¢i sa ndhodou nieco neuvolni”) a vyplnit Ziadost
online. Benefit je to hlavne pri detoch a vybavovani pasov. Niektori respondenti, ale stdle nemaju povedomie ani o
moznosti rezervovat si termin.

« potencial na promovanie sluzby hlavhe v mensich mestach a v skupinach, kde je dochadzanie na urady
komplikované

A Zmena trvalého bydliska je v elektronickom systéme bezproblémova. Ti, ktori to riesili osobne, si objednali termin a
vytlacili formulare doma (aj déchodcovia). Zjednodusenie vidia aj pri vybavovani viacerych dokladov naraz, jedna
navsteva, jedna fotka.

A Strata OP: neprehladny postup pre mladsich respondentov, pomohol by strucny popis ako postupovat, na koho sa
obratit.

A Strata rodného listu: vybavenie elektronicky bez poplatkov bolo vnimané velmi pozitivne.




€) Socidlna poistovria a Urad prace

y | Pozitivne skusenosti su s elektronickymi PN — nie je s tym Ziadna starost, lekar to zada do systému, nemusia prenasat
papiere (na zaéiatku mali potrebu overit u zamestnavatela, ¢ to tam je), pri OCR je to zatial rézne (niektoré
pediatricky to zadavaju, niektoré nie), problémy s PN sa zatial vyskytuju aj pri zastupovani lekarmi. ,prisiel som od
doktora domov a liecil sa bez stresov”

Y| Velkym benefitom pre ZTP a fudi na ID je moZnost vybavovat rozne Ziadosti elektronicky (mailom), nacitavat
potvrdenia do systému alebo aspon poslat mailom. Stdle nemaju povedomie o tom, ¢o vsetko je moiné riesit
elektronickym podpisom a prave toto by bola jedna zo skupin obyvatelov, ktoré by ocenili komfort elektronickych
sluzieb. Hlavne mimo vacsie mesta je pre nich komplikované dochadzanie na urady. ,riesila som to s tetou a najprv
sme museli ist vsade osobne, podpisat to, aby som to potom mohla prevziat za nu”

A S Uradom prace je komunikacia naroénejsia a viac zavisld na pristupe zamestnancov, niekde su potrebné osobné
navstevy, niekde staci mailova komunikacia. Nemaju prepojené systémy, vyzaduju notarsky overené képie (napr. pri
absolventoch), komplikované vybavenie prispevkov na kurzy. ,veci ohladne MD a pridavkov sme vedeli vybavit
telefonicky a cez mail a nemusela som chodit na vychod, kde mam trvaly pobyt”

A Individualny ucet poistenca (generovanie) — komplikované vyhladavanie cez slovensko.sk

y | Komplikované dokladovanie pri odchode do déchodku, starSia generacia musi zhanat niektoré potvrdenia v archivoch
a pod., duplicitné dokladanie.

Y| Pozitivna skusenost so zmenou spolocnosti pre Il.pilier — akceptacny list cez eSchranku.




€ Skolstvo 3

y | MS: prihlasky sa zatial poddvaju osobne, uvitali by elektronické podanie (niektoré $kélky uz maju moznost podania
Ziadosti o prijatie cez elektronicky formular), niektoré skdlky maju systém EduPage na komunikaciu, niektoré nie.

A ZS/ SS: EduPage — rodicia su so systémom velmi spokojni, maju prehlad o dochadzke, zndmkach, vymena informacii s
ucitelmi, ospravedinenky, platby, jedalen (nie vsade funguje komunikacia s jedalfou a platby), podavanie prihlasok,
vysledky pohovorov. Ocenuju automatické prechody pri zmene $koly, nemusia ni¢ nastavovat nanovo. Jedinym
problémom su notifikacie, ktoré niekedy funguju, niekedy nie a zahltenost informaciami. ,md to aj muchy, mne tam
pribudlo tretie dieta, menovec a musel som to rusit, takZe asi su medzery, uvital by som aj mozZnost individudlneho
nastavenia, napr. prioritizacia sprav, aby sme neboli zahlteni”

A VS: vyrazny posun oproti minulosti, informaéné systémy (UIS, AIS) a konkrétne sluzby v nich nie st jednotné, taktie?
prehladnost je rozna, ,STU md neporovnatelne prehladnejsi informacny systém s ndvodmi oproti Komenského, ktory
bol neprehladny, chaoticky, STU md aj moZnost preposielat si postu na sukromny mail”, benefitom je moZnost
elektronického zapisu, vybavenia internatu, potvrdenia o navsteve skoly (niekde je nutné ist si ho vyzdvihnut osobne).
Osobné navstevy Studijného oddelenia nahradza aj mailovd komunikacia. Ak je potrebné prist osobne, da sa
rezervovat termin. Stale pretrvavaju aj nejaké nedostatky, ktoré sa daju riesit do budicna na zaklade podnetov od
Studentov.

A Elektronickd komunikacia je aj s niektorymi ZUS.

A Elektronické vybavenie a predlzovanie ISIC karty.




Q Iné doévody komunikacie

A Dan za psa — komplikované dohladanie, ale nakoniec je mozné vybavit to bez osobnej navstevy
A Zdravotna poistoviia — pozitivne skisenosti s preplacanim ukonov (benefity), aplikaciou

A Umrtie — na vietky Urady treba nosit Gmrtny list, chyba prepojenie, o€akavali by automaticky presun informéacie po
vystaveni umrtného listu na vsetky institucie, ,ked zomrel otec, behala som s mamou po uradoch a nosila kopie”,
vsetko sa muselo riesit osobne”

A Dotacie (zelenadomacnost.sk) na tepelné Cerpadlo - Uspesné vybavenie vdaka informacidm o tom, kedy bude
otvorend brana a navodu ako postupovat. ,0 14.00 sa to otvorilo a 14.05 uz boli vybookované vsetky poukdzky

A Vypis z registra trestov: cez EP alebo vybavenie na poste

A Financ¢na sprava: colné poplatky a DPH pri objedndvke tovaru zo zahranicia, je moznost riesit to elektronicky, ale
tlacivo je velmi komplikované

A Poukazanie 2% dane — neda sa to spravit elektronicky
A Zbrane: nahlasenie vlastnictva, osobna navsteva napriek tomu, Ze zbran je evidovana a prihlasena

A Dvojité obcianstvo: vybavenie cez maily bez nutnosti osobnej navstevy, ,,prvému vnukovi som musela chodit osobne,
teraz pri druhom som vsetko vybavila cez mail”

A Doklady k uzavretiu manzelstva v zahranici, potvrdenia o rozvode




o Ve

0 InSpiracie zo zahranicia

Studium: vietky potvrdenia sa daju generovat cez informacény systém

Danové priznanie cez aplikaciu

Vybavenie dokladov elektronicky a zaslanie postou

N N N N

Komplexny profil so vSetkymi informaciami, ndarokmi a pod.



/HRNUTIE




€) Odporucania na zaklade skupinovych diskusii

Intenzivna a jednoducha propagacia e-sluzieb zamerana na benefity vyuzivania elektronického
podpisu, zobrazenie beznych Zivotnych situacii, ktoré su vdaka nemu vyrieSené komfortne a bez
stresu. DOraz na nizsSie poplatky pri elektronickom vybavovani. (ndzorné priklady)

Komunikovat, Ze vybavenie, resp. vymena nového OP je bezplatna.

Jednoduché grafické letaky distribuované cez vsetky touchpointy, na ktoré sa ludia dostavia osobne a
dalo by sa to riesit elektronicky, alebo na strankach, ktoré navstivia kvoli informaciam, resp. ak volaju
na konkrétny urad, tiez cez obecné Uurady. Adresne komunikovat benefity cez mail, SMS a
intenzivnejSie kampane v médiach, hlavne verejnopravnych, na socialnych sietach.

Adresné oslovovanie ludi, ktori m6zu vyuzivanim elektronickych sluzieb najviac ziskat, minimalizovat
komplikacie, ktoré im prinad%aju osobné ndavétevy uradov (ddchodcovia, ID, ZTP, rodi¢ia na MD/ RD,
Slovaci Zijuci v zahranici).

Nadalej prepajat a digitalizovat jednotlivé systémy, aby ob¢an nemusel , prendsat” potvrdenia medzi
jednotlivymi Statnymi instituciami, digitalizovat archivy.

Kurzy pre fudi, ktori maju bariéry vyuzivania elektronickej komunikacie, ¢i uz pre nizsie technologické
zru€nosti alebo slabé povedomie o moznostiach, ktoré e-sluzby poskytuju. Resp. asistencia pri
registracii a zriadeni EP.
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