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Vyuzivanie internetu
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Ako casto pouzivate internet?

Skoro cela dospela populacia pouziva nejakou formou internet kazdy alebo takmer kazdy den. Kazdorocne sa
mierne zvysuje podiel tych, ktori ho pouzivajl prakticky stale. V poslednych rokoch nie s v populacii beznou
metodikou prieskumu zachytitelni respondenti, ktori internet vobec nevyuzivaju.

m Prakticky stale B Denne alebo skoro denne ® Menej Casto

65,3

Ql,v %
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Ako Casto pouzivate internet?

Permanentne pouzivaju internet najma ludia do 50 rokov, s vyssim vzdelanim a vysSsim socio-ekonomickym statusom, viac v
Bratislavskom kraji. Najvyssi podiel permanentnych uzivatelov uz nie je v najvacsich mestach, ale v sidlach do 5 tisic obyvatelov.

Pohlavie

63 I — 35
68 I —— 30

muz
zena

Vek
18-35 I 7O 18
36-50 I 7 27
51-65 I 50 47
65+ I 5 ) 43
L Vzdelanie
ZS a SS bez maturity | ] 35
SSs MENVOIVI e 32
VS I 7 | 28
Trieda
Wk 19
strednd MR 4 S 30
nizSia M 5 4 41
Velkost sidla
do 5 tisic N 4 S 30
5az 50 tisic N 4 3 34
viac ako 50 tisic N 4/ 34

Region
Bratislavsky — 72 26

Zapad I G G I — 31
Stred 1 5 38
Vychod 1 (5.3 31

B Prakticky stale - vacsiu ¢ast dna Denne alebo skoro denne

Ql,v %
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/ akych zariadeni sa aspon niekedy pripajate na internet?

Podiel ludi, ktori vyuzivaju na pripojenie k internetu jednotlivé typy zariadeni sa za posledny rok vyznamne nezmenil.
/daleka najbeznejsie zariadenie, z ktorého sa ludia pripajaju na internet, je aj v roku 2023 smartfon.

Smartfén -
77
LA O,/ Nt eI 00 K s
e 57
|
54
Stolovy pocita¢ =33 2017
———————————
33 2018
St T e 22
——————————————————— S m 2019
Tablet T —— m 2020
T ) §
m 2021
Obycajny mobil m— .
s 11 m 2022
Herna konzola m 2023
5

w

Q2,v %
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Na ktoré z nasledujucich oblasti vyuzivate internet?
AJ Ucely vyuzivania internetu ostavaju v roku 2023 prakticky rovnako casteé ako v roku 2022. NajcastejSie sa

~—

pouziva na e-maily (87%) a na socidlne siete (82%). Druhy rok po sebe kleslo vyhladavanie informécii (o 3 body).

E-mailova komunikacia

$%7
Socialne siete
%2
Internetbanking
77
Vyhladavanie informacii 2017
w79

2018

Nakupovanie tovarov a sluzieb 2019

75 2020

Zabava m 2021

55
Kontakt s Uradmi a inStitdciami m 2023

Q3A, v %
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Vyuzivate moznosti online platieb pri nakupe tovarov a sluzieb cez internet?

Podiel ludi, ktori platia online sa od prelomoveho roku 2020, ked pandémia vytvorila tlak na
online nakupy aj na online platby, udrziava vyrazne nad 80%. V roku 2023 to bolo 86%.

2017 2018 2019 2020 2021

2022 2023

867

Q3B, v %
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Vyuzivate moznosti online platieb pri nakupe tovarov a sluzieb cez internet?

Pri frekvencii online platieb hra vyznamnu rolu vek a vzdelanie.

Muzi
Zeny

18 - 35
36 -50
51-65

66 +

bez maturity
s maturitou
VS

vyssSia
stredna

nizsia
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Nakolko doverujete online platbam cez internet?

Napriek tomu, ze frekvencia pouzivania online platieb neklesa, vyznamne - az o 6 percentnych
bodov - klesla dovera k nim. Stale im vSak doveruje velka vacsina populacie.

12 13

2017 2018 2019 2020 2021

16 17 17

41 41 39
65 62

2022 2023 7 6 %

66 66

m Uplne déverujem Skor doverujem Skér nedéverujem  mVobec nedéverujem  ® Neviem ppsudit'_

13

Q3C, v %



Kontakt s uradmi




Frekvencia a formy
komunikacie s uradmi
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Ako Casto ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali Uradnée zalezitosti?

Aspon raz do mesiaca vybavuje akékolvek Uradné zalezitosti 32% obcanov. Najvacsia skupina fudi
(44%) vybavuje takéto zaleZitosti niekolkokrat do roka. Ziadne Uradné veci nevybavovalo 8%.

Niekolkokrat za mesiac 12

Raz za mesiac

Niekolkokrat za rok 44

16

Raz za rok

Vobec

’ I

QA4C. v % 16
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Akym sposobom komunikujete s Uradmi a institdciami?

S Uradmi je najbeznejsie komunikovat osobne. Robi tak 7 z 10 opytanych. Internet vyuziva na
komunikaciu s uradmi 61% dospele] populacie SR.

Telefonicky 59,5

PoStovou koreSpondenciou _ 18,4

Nekomunikujem s Gradmi I 2,5

61,3

Q4A. v % 17
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Aky typ online kontaktu s Uradmi ste mali v obdobi poslednych 12 mesiacov?

NajcastejSie sa na riesenie Uradnych zalezitosti vyuziva internet pri ziskavani informacii, na druhom mieste na
emailovld komunikaciu s uradmi. Skidsenost s kompletne online vybavenou zalezitostou vzrastla na doposial najvyssiu
Uroven. Zrejme aj v dosledku toho kleslo stahovanie formularov. Frekvencia rezervacie terminov vyznamne klesla.
Najvyssia bola v rokoch 2020-2021, v suvislosti s pandémiou.

Ziskavanie informacie z webovych stranok

wu
[EEN

E-mailova komunikacia s iradom

N

w
N
ul

Stahovanie formularov a tlaciv

e —— . B £/ 2017
—— 3 O 44
Prihlasovanie sa na termin (osobna 2018
navsteva, ockovanie...) =37_44 2019
Zasielanie vyplnenych formularov cez m 2020
internet e 30
S 3 () m 2021
Kompletné online vybavenie zalezZitosti —— m 2022
d 22
m 2023
Komunikacia cez elektronicku schranku se————
IEEEEs————— | 5 15

Q5,v % 18
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Ktoré zdroje pouzivate na najdenie informacie o tom, ako na Urade nieco vybavit?

Ktory zdroj pouzivate najcastejsie?

Pri hladani informacii o Uradnych zalezitostiach su vsetky online alternativy Castejsie, nez akékolvek iné zdroje.
Jednoznacne najcastejSie vyuziva verejnost webstranky konkrétnych Uradov.

_ . I 84,1
WD Sty a0 N 5, 5

L I 70,0
Ml — 14 6

> . A" 530
— socidlne siete 10,7

A 46,2

komeréné web stranky W27
.
- slovensko.sk = ) 44,5

. I 40,4
televizia 49

. 34,8

u zamestnavatela/ v skole 109
- I 30,9
tlac 11,0

P 24 9
rozhlas 10,6

M pouziva celkovo

B pouziva najcastejSie

Q7A. Q7B.v % 19
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Ktoreé zdroje pouzivate na najdenie informacie o tom, ako na Urade nieco vybavit?

Vyznam jednotlivych zdrojov sa za posledny rok takmer nezmenil. Vynimkou je omnoho castejsie vyuzivanie
komercnych web stranok. Mierne vzrastlo aj pouzivanie Uradnych webov a portalu slovensko.sk.

— web stranky Uradov

81

84

e, —

socidlne siete  EE———————————————————
58

komercné web Strénky I 32

slovensko.sk  pe———————— 47
. /] 5 2020

televizia  p——— 43
Wiy 2021

u zamestnavatela/ v Skole  p——— 3°

m 2022

tlad  —— 33

m 2023

rozhlas  —— 26

Q7A. v % 20



Preferencia foriem
komunikacie s Uradmi
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Nakolko vam vyhovuje nasledovny sposob komunikacie s Uradmi?

Verejnost preferuje na komunikaciu s uradmi internet. Postova korespondencia je Index TOP3
naopak velmi nepopularna. Telefonicky kontakt je o nie¢o oblubenejsi ako osobny. 0-100

Cez internet (online) 6 5 4 10 4 68,1 53
Telefonicky 5 5 12 5 65,2 49

Osobnou navstevou (Uradu,
klientskeho centra) o ° 1 2 L 62,7 47
PosStovou koreSpondenciou 7 6 12 342 15

B0 = vbbec mi nevyhovuje ®1 m2 3 4 5 6 7 m8 m9 m10 = nanajvys mi vyhovuje

Q4B1, graf v %, TOP3= sucet % hodnotiacich 10,9,8
Index = (vazeny priemer hodnotenia na skéle od O po 10) x 10

22
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Nakolko vam vyhovuje nasledovny sposob komunikacie s dradmi?

Preferencia vsetkych foriem komunikacie s Uradmi okrem postove] komunikacie mierne vzrastla.
Najviac narastla obluba osobnej navstevy na Urade.

Index (0-100)

Online (vSetky sp6soby)

o

o
(o))
o

Telefonicky
. 62 65 2017
e
m 2018
0000000000000 ] m 2019
Osobnou navsteou (irad alebo
klientskeho centra) OO0 ] m 2020
I 59
|
63 m 2021
e m 2022
0000000000 0
PoStovou koreSpondenciou I m 2023
e

w
L=

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

23
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Suhlasite s vyrokom: ,V sucasnosti je na Slovensku lepsie vybavovat

Uradné zalezitosti online, ako ist na Urad"?

To, ze je dnes lepsSie riesit Uradnée veci online nez osobne, si mysli 62%. Ide o mierny, avsak kontinualny pokles
uz treti rok po sebe.

13 14 13 ° / 11 Urcite nie
22 23 o m Skor nie
- = = m Skor ano
h m Urcite ano

- 62%

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Q16,v % 24



Elektronické sluzby -
znalost, vyuzivanie, spokojnost




/nalost e-sluzieb statu




tl MINISTERSTVO

actly INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

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

Vyrazny pokles informovanosti o elektronickych sluzbach statu, zaznamenany v roku 2022, uz v roku
2023 nepokracoval. Oproti rokom 2020-2021, ale aj oproti rokom 201/-2018 je vsak informovanost  |ndex 0-100
o nich vyrazne nizsia.

2017 R 8 7 28 7 11 6 K
2018 [EEEA 6 7 25 10 11 Bl s
2019 |EEED 11 9 17 12 9 43
2020 IS 13 8 26 13 11 48
2021 S 9 11 26 13 12 4
2022 16 8 8 7 26 9 10 4 Y
2023 12 10 7 10 7 22 9 10 7 2 5 W%

B0 = vobec m1 m2 3 4 5 6 7 ms m9 ® 10 = dplne

27

Q7C, v %
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Poculi ste uz o moznosti vybavit nasledujice Ukony cez internet?

Kupa dialnicnej znamky a elektronicka PN su jediné dve online sluzby, o ktorych vie viac ako polovica verejnosti. V
pripade dialnicnej znamky su to skoro tri stvrtiny (74%), a pri elektronickej PN skoro dve tretiny (63%). Ostatné
sluzby pozna od 19% po 43%. K znamejSim patria sluzby pre rodicov, sluzby socialnej poistovne, dopravného

inSpektoratu a katastra nehnutelnosti.

Q6, v %

Kuapa dialni¢nej znamky

Elektronickd PN (praceneschopnost)

Elektronickd komunikacia s MS a ZS

Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drzitela)
Online rezervacny systém Socialnej poistovne

Ziadost o zapis alebo zmenu v katastri nehnutelnosti
Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Zmena trvalého pobytu

Lekarske potvrdenia pre potreby $koly a MS

Prihlasenie dietata na MS, ZS alebo S$

Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok

Navrh na vklad zaloZného prava do katastra nehnutelnosti
Evidovanie sa na urade prace

Ziadost o materské

Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi

Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP

Ziadost o tehotensky prispevok

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o prispevok na pohreb

74




Pouzivanie e-sluzieb statu
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Vybavovali ste za poslednych 12 mesiacov tieto Uradne zalezitosti?

Kupa dialnicnej znamky je nielen najznamejsia, ale aj najpouzivanejsia e-sluzba statu. V roku 2023 s nou malo
skusenost 45%. S druhou najcastejSou sluzbou, ktorou je zmena v osobnych dokladoch, sa stretla stvrtina (26%).

Kupa dialni¢nej znamky I 417 1
Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov GGG 06 3
Zmena evidencie vozidla NGNS 234
Elektronicka PN IS 03,2
Elektronicka komunikacia s MS, ZS,SS  IEGEGEGEGG—_—— 211
Evidovanie sa na Urade prace NN 00,2
Ziadost o zapis alebo zmenu Gdajov v katastri I 19 S
Online rezervacny systéem SP NG 19,5
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, 7S, SS I 1S 1
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra I 13,0
Zmena trvalého pobytu NGNS 17,9
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS I 17,4
Ziadost o prispevok v pripade o OCR N 153
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok I 15,1
Ziadost o materské NN 14,5
Ziadost o tehotensky prispevok I 14 4
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP I 14,2
Zmena priezviska na matrike NG 139
Ziadost o prispevok na pohreb I 138
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi I 13,6

30

Q8A, v %
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AkU formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Uradnej zalezitosti?

Mnoho ukonov, potrebnych v komunikacii so statnou spravou, riesia ludia stale inak, nez online. Len pri kipe
dialnicnej znamky a rezervacii terminu v Socialnej poistovni pouziva internet viac ako polovica klientov.

Kupa dialni¢nej znamky 25 5 7 4 43 15 B osobne
Ziadost o zmenu osobnych dokladov AN 8 7 8 M3
Zmena evidencie vozidla 7 ] 3|
Elektronicka PN telefonicky

H
O
RN
N
o
=
(@]
N 3
2]

Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS
Evidovanie sa na Urade prace

H
(6]
=
o
N
w
w
=
(o))

o\
N
O
=
N
(o))
(o))
(O8)

M pisomnou koreSpondenciou

n
|
=
o
=
N
O
(e))
N
]

Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri

w
N
=
w
=
O
=
=
=
N
W

Online rezervacny systém SP

14 H e-mail

13 6 11 [£2]

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS

{
~N
[ERN
N
N
(o¢]

()
|
[ERN
N

Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra

Zmena trvalého pobytu 14 13 3R7 k]2 ® slovensko.sk
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 13 16 3. 11 NS

Ziadost o prispevok v pripade o OCR 44 Wl - 21 10 8 w3 ® web stranku tradu
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok O 14 7 09 K5
Ziadost o materskeé RN 17 594
Ziadost o tehotensky prispevok GNP 14 | 8 10 43| iné web stranky
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 18 <12
Zmena prezviska na matrike 11 S0 weoiine sicte

17 6 9 [kl 5]
13 7 | 7 EA3|

Ziadost o prispevok na pohreb 8 11
11

Ziadost o pomoc v hmotnej ntidzi

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost. Moznost viacerych odpovedi. — —
S I
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AkU formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Uradnej zalezitosti? OSOBNE

Osobny kontakt preferuje verejnost pri vacsine Ukonov, najviac vsak pri ziadosti o zmenu osobnych dokladov, pri
evidovani sa na Urade prace, pri zmenach trvaleho pobytu, a aj pri vystavovani lekarskeho potvrdenia pre deti.

Ziadost o zmenu osobnych dokladov
62,4
59,2
57,5
54,3
53,0

Evidovanie sa na Urade prace

Zmena trvalého pobytu

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS

Zmena evidencie vozidla

Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri

Navrh na vklad zalozného prava do katastra

51,1

50,7
48,7
47,8
47,7
47,7

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi

Elektronicka PN

Ziadost o prispevok na pohreb

Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

Ziadost o starobny alebo predc¢asny déchodok

Ziadost o tehotensky prispevok

Ziadost o materské

43,8
42,3

Ziadost o prispevok v pripade o OCR
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS
Online rezervacny systém SP

w
G
[ERN
N
o &
Ulin )
N
J
o
N
w

33,8
Kupa dialnhi¢nej znamky 24,6 W osobne

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost. Moznost viacerych odpovedi - — _ = = , 32
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AkU formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Uradnej zalezitosti? TELEFONICKY

Telefonicky kontakt uprednostiuju najma ludia, ktori potrebuju parkovaci preukaz pre TZP a rodicia pri
komunikacii so skolskymi zariadeniami.

Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 18,3
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, S 16,1
Ziadost o tehotensky prispevok 14,6
Zmena trvalého pobytu 14,0
Ziadost o starobny alebo pred¢asny dochodok 13,9
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS 13,8
Elektronickd PN 13,8
Ziadost o materské 13,8
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 13,2
Online rezervacny systém SP 12,8
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 12,4
Navrh na vklad zalozného prava do katastra 12,2
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi 11,0
Ziadost o prispevok na pohreb 10,9
Zmena priezviska na matrike 10,8
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri 10,1
Evidovanie sa na Urade prace 9.4
Ziadost o zmenu osobnych dokladov 9.1
Zmena evidencie vozidla 6,8
Kupa dialni¢nej znamky 53 telefonicky

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost. Moznost viacerych odpovedi
e e e > )
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AkU formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Uradnej zalezitosti? POSTOU

Postovou kore$pondenciou riesi verejnost najma rozne ziadosti: o parkovaci preukaz TZP, o materské,
tehotensky prispevok, zmenu v katastri, Ci o prispevok na pohreb. Takto riesilo uvedené agendy v roku 2023

medzi 8% az 10% z tych, ktorych sa tykali.

Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP

Ziadost o materské

Ziadost o tehotensky prispevok

Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri
Ziadost o prispevok na pohreb

Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

Online rezervacny systém SP

N

Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi

Zmena priezviska na matrike

Elektronicka komunikécia s MS, ZS, SS
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok
Navrh na vklad zalozného prava do katastra
Ziadost o prispevok v pripade o OCR
Elektronicka PN

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, 7S, SS
Evidovanie sa na Urade prace

Zmena evidencie vozidla

Zmena trvalého pobytu

w
w
Npojofvivo o SO\ o
(6] O Moo
il [9V)

Kupa dialni¢nej zndmky
® pisomnou koreSpondenciou

w
(@)

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost. Moznost viacerych odpovedi
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Aku formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Uradnej zalezitosti? E-MAIL

E-mail - podobne ako telefon - vyuzivaju najma rodicia pri kontakte so skolskymi zariadeniami a pri ziadosti o
prispevok pri OCR, a tiez [udia, ktori chcu vybavit rezervaciu terminu v Socialnej poistovni, alebo si vybavuju
elektronickd PN.

Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS 22,7
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 20,9
Online rezervacény systém SP 19,5
Elektronicka PN 17,7
Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o materské 16,6
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 16,1
Zmena priezviska na matrike 15,8
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 14,8
Ziadost o starobny alebo predc¢asny déchodok
Ziadost o tehotensky prispevok
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra 13,3
Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi 13,2
Zmena trvalého pobytu 12,8
Evidovanie sa na Urade prace
Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri 11,6
Zmena evidencie vozidla 10,7

N
o
=
N =
N WRWRW
oe] Ne] o] [ERN
(o))
N

Ziadost o zmenu osobnych dokladov
M e-mail

Kupa dialniénej znamky

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost. Moznost viacerych odpovedi
S o )
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AkU formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Uradnej zalezitosti? SLOVENSKO.SK

Portal slovensko.sk vyuzili ludia najcastejsie na riesenie zmeny v evidencii vozidla, potom na rezervaciu terminu
v Socialnej poistovni, ziadost o prispevok pri OCR, pripadne na zmeny v katastri.

Zmena evidencie vozidla

Online rezervacny systém SP 10,8

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri
Ziadost o tehotensky prispevok

Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok
Evidovanie sa na Urade prace

Ziadost o prispevok na pohreb

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP
Elektronicka PN

Navrh na vklad zaloZného prava do katastra
Ziadost o materské

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS
Zmena trvalého pobytu

Oooow
O\O\O\CDOOA N
e [
RN
N
N

m slovensko.sk

N
-~ §oo
N

Kupa dialni¢nej znamky

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost. Moznost viacerych odpovedi
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AkU formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Gradnej zélezitosti? WEB STRANKA URADU

Web stranka so specifickou agendou slizi zdaleka najcastejsie pri vybavovani dialnicnej znamky. Specializované
web stranky vyuzivaju okrem toho pomerne casto ludia aj na rezervaciu terminu v Socialnej poistovni a na

komunikaciu so skolskymi zariadeniami.

Kupa dialni¢nej znamky 43,1

16,9
16,1

Online rezervacény systém SP

Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

Navrh na vklad zaloZného prava do katastra

e

Zmena evidencie vozidla 10,7
Elektronicka PN

Ziadost o tehotensky prispevok

O
~N

Ziadost o materské

o
\13:0000 )
wEbh N} [l [EEN
=Y [
I—\Uq'\)
N

Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 8,5

Ziadost o zmenu osobnych dokladov
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi

Zmena priezviska na matrike

Zmena trvalého pobytu

Ziadost o zapis alebo zmenu ddajov v katastri m web stranku Gradu

uifo
of~

Evidovanie sa na Urade prace

. Moznost viacerych odpovedi

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zaleZitost
e e
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AkU formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Gradnej zélezitosti? SOCIALNE SIETE

Socialne siete sa pri Uradnych agendach vyuzivaju iba zriedkavo - najma pri prispevku na pohreb, komunikacii

o priznani dochodku, ¢i pri komunikacii rodicov so Skolami.

Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o starobny alebo predc¢asny déchodok
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS
Ziadost o materské

Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri

o

Ziadost o tehotensky prispevok
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
Kupa dialni¢nej zndmky

o

Ziadost o zmenu osobnych dokladov
Evidovanie sa na Urade prace
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi
Zmena priezviska na matrike
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 26
Elektronicka PN

Zmena evidencie vozidla

Online rezervacny systém SP

e

N [ ] [
NN
HNNO\O\K g I I IS [ 1R P
\O\O\OOOMOOOOQ)
(Sl [6]1 N IN
I—\(,Q,:b
o v
[N

Zmena trvalého pobytu
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra

Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP M socidlne siete

e e 38

\‘9

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost. Moznost viacerych odpove
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AkU formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Gradnej zélezitosti? INE WEB STRANKY

Iné nez Uradné web stranky sa ludom najviac spajaju s kipou dialnicnej znamky a s komunikaciou so skolami.

Kupa dialni¢nej zndmky 14,9
Elektronicka komunikacia s MS, 7S, SS 7.1
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 5,7
Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri 4,0
Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi 3,7
Zmena evidencie vozidla 3,0
Ziadost o prispevok na pohreb 2,9
Zmena priezviska na matrike 2,9
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 2.8
Zmena trvalého pobytu 2,8
Navrh na vklad zalozného prava do katastra 2,8

Ziadost o starobny alebo pred¢asny dochodok 2,6

Ziadost o materské | 2,1

Ziadost o prispevok v pripade o OCR [2,0

Ziadost o zmenu osobnych dokladov 1,9

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS5,SS [41,7
Ziadost o tehotensky prispevok 1,4
Elektronicka PN 1,3
Online rezervacny systém SP  [1,0

Evidovanie sa na Urade prace 1,0 iné web stranky

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost. Moznost viacerych odpovedi




Hodnotenie elektronickych sluzieb




Spokojnost uzivatelov
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Ohodnotte vasu celkovu spokojnost s vybavovanim Uradnych zalezitosti cez internet:

Celkova spokojnost s riesenim Uradnych zalezitosti cez internet sa medzirocne opat zvysila. Vacsina z tych,
ktori riesili Uradné veci online, je s tym spokojna (60%). Naopak nespokojny je iba cca kazdy desiaty (11%).

3 2 % 3 2 3 fmi koiny/3
® velmi nespokojny/a
10 10 11 / ? POKeINY
skor nespokojny/a
30 28 34 31 ® rovnako spokojny/a ako nespokojny/a
36 40

B skor spokojny/a

[ A
7
B velmi spokojny/a
49
- 60%
o)
11 11
6 - 6 _

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Q12, n=420, v % ___ - 42
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Nakolko sa na Slovensku v poslednom roku zlepsuju moznosti vybavovat Uradne zalezitosti cez internet?

Pri posudzovani, ¢i sa moznosti online rieseni Uradnych zalezitosti v roku 2023 zlepsujud, mierne prevlada
priaznivé hodnotenie nad negativnym. Vysledky sa velmi podobajd tym z roku 2022. V rokoch 2017/ - 2021

ocenovala vsak verejnost napredovanie e-sluzieb statu omnoho viac.
Index (0-100) LEAST3  TOP3

207 KRR 7 7 33 10 11 545 12 21
2018 4 6 7 30 12 13 5520 12 o1
2019 [EJEINEN 8 8 23 15 15 B -
2020 JEEOEN 5 6 24 16 15 B 7 u 18
2021 [IEIIEA ¢ 9 24 15 16 B 527 w4 16
2022 6 8 6 24 12 14 By 40 22 14
J \

| |

35% 41%
B0 =vbbecsanezlepSuju ®m1 m2 3 4 5 6 7 8 9 m 10 = mimoriadne sa zlepsSuju

Q11, graf v %, TOP= sucet % najlepSie hodnotiacich, LEAST = sticet % najhorsie hodnotiacich
Index = (vazeny priemer hodnotenia na skéle od O po 10) x 10 o I— _ —= 43




Customer Effort Score
online sluzby celkovo




@ CES - METODIKA VYPOETU Vo

SLOVENSKE| REPUBLIKY

Customer Effort Score (CES) - Vypocet

Do akej miery suhlasite alebo nesuhlasite s nasledovnym vyrokom:

SVybavit ............ je jednoduche. AV dihodobom trackingu je
jednoduchym nastrojom na meranie
Hodnotiaca skala: progresu v oblasti klientskej
Rozhodne nesuhlasim skusenosti.
Nesuhlasim A Vypocitava sa ako priemerna hodnota
Skér nesuhlasim na 7 stupniovej sSkale.

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.

Rovnako suhlasim ako nesuhlasim
Skor suhlasim

Suhlasim

Rozhodne suhlasim

A Skore nad 5 signalizuje dobru
perspektivu na udrzanie si klientov.
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavovat Uradné zalezitosti cez internet je jednoduché.”?

Hodnota indikdtora ndmahy pri online vybavovani Uradnych zalezitosti (CES) v roku 2023 mierne
klesla. Dostala sa na uroven z roku 2021, a nedosahuje Uroven rokov predchadzajicich pandemi.

CES CES CES CES CES CES CES
4,78 474 494 444 467 476 4,69

B rozhodne nesuhlasim

I [— — [ — — . é ® nesuhlasim
11
B skor nesuhlasim
23
18 18
. 28 = 25
rovnako suhlasim ako nesuhlasim
32 33 27 ) )
31 30 28 skor suhlasim
34
suhlasim
n ® rozhodne suhlasim

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Q13,graf v %, vypocet CES na predchadzajucom slide _ ——

46



Customer Effort Score
konkrétne sluzby
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit .... bolo jednoduché”
Najjednoduchsou online sluzbou je z hladiska uzivatelov kiipa dialnicnej znamky. Za nou su sluzby

z oblasti zdravotnictva: elektronicka PN a lekarske potvrdenia pre skolakov. Stihlas %
(OPEEGpaEl e 49 3 11 5 90,7
Elektronicka PN 16 13 80,3
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, 7S, SS 6 40 13 11 L1 4 | 80,0
Zmena priezviska na matrike [N X - 7 A— 21 11 INENEE
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 18 11 78,9
Zmena evidencie vozidla [INIEIEGEG:Z - - 20 11 78,8
Ziadost o zapis alebo zmenu v katastri 0 0 20 11 L 3 P
Ziadost 0 materské 18 14 777
Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov I N 7 17 14 77.4
Elektronicka komunikacia s MS, 5, S5 I -y . 15 16 L< 1 3 BT
Evidovanie sa na urade prace 16 13 75,3
Ziadost o prispevok na pohreb [ NG GG - . 17 15 L o2 4 W
Zmena trvalého pobytu [N - 7 16 16 SOE /20
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP [ -7 . 15 15 L o1 6 EE
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok NP7 19 13 73,6
Online rezervacny systém SP [ 2 T . 20 17 L0 4 WEW)
Navrh na vklad zalozného prava do katastra [N S - - . 16 14 . /. 3 5 WK
Ziadost o tehotensky prispevok [ N NN 15 16 71,9
Ziadost o0 pomoc v hmotnej nudzi [ - . 14 17 G 71,9
Ziadost o prispevok v pripade o OCR [NV - . 14 19 2N 71,0

B rozhodne suhlasim B sghlasim skor suhlasim rovnako suhlasim ako nestuhlasim ™ skor nesuhlasim H® nesuhlasim B rozhodne nesuhlasim

48

Q8B, % z respondentov, zaklad pre kazdu poloZku su ti, ktori vybavovali danu zalezitost online B _ e s =
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit .... bolo jednoduché”

Vsetky testovane sluzby dosiahli CES nad 5 bodov, ¢o je hodnota, ktora indikuje volu opakovane vyuzivat
pri danej sluzbe online formu. Podobne ako pri spokojnosti, aj z hladiska CES dosahuje vynimocne vysoku
hodnotu kupa dialnicnej znamky. CES®

6,1

Kupa dialhi¢nej znamky

Elektronicka PN 5,6
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS 5,6
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS 5,5
Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov 5,5

Zmena evidencie vozidla I 5 4

Ziadost 0 matersk¢ | 54

Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS I 5 /]
Zmena priezviska na matrike I 5 4

Zmena trvalého pobytu I 5 4

Evidovanie sa na Urade prace I —— 5 A

Ziadost o zapis alebo zmenu v katastri I 5
Ziadost o pomoc v hmotnej nlidzi I — e 5 /]
Ziadost o prispevok na pohreb I S 3
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP I 5 3
Online rezervac¢ny systém SP I 5 3

Ziadost o prispevok v pripade o OCR I 5 3
Ziadost o tehotensky prispevok I 5 3

Ziad st 0 dd.chod ok 1 53

Navrh na vklad zalozného prava do katastra I 5 2

Q8B, CES za tych ktori vybavovali danu zélezitost online

49



| MINISTERSTVO
actly INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

SLOVENSKE] REPUBLIKY

Pouzili by ste v buducnosti na vybavenie nasledujucich zalezitosti internet?

Viac ako polovica tych, ktori maju skisenost s online sluzbou, by ju touto formou urcite znovu
vyuzili iba pri kipe dialnicnej znamky a pri elektronickej PN. Na druhej strane, pri vsetkych

sluzbach pravdepodobnost vyuzitia internetu vysoko previadda nad odmietanim. :l’('fr't:n“;
Kipa dialni¢nej znamky IR I 5 K. 2 g
Online rezerva¢ny systém SP Y v e - 10 EEE 4 g6
Elektronicka PN [N T I s 13 EE3 3
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, 7S, 5§ 40 9 13 B3 55
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri [ INEREG—_—_——— Y - S — 14 EKE 4 /55
Elektronicka komunikacias MS, 5, sS Y Y A e 13 O 78,2
Zmena evidencie vozidla [Ny A e T — 13 s 3 /6
Prihlasenie dietata na MS, 5, SS I v 2 - 15 B 4 5
Navrh na vklad zalozného prava do katastra [ N Y- S - 18 W 5 725
Ziadost o zmenu osobnych dokladov I ¥ N — 17 EVAE 3 724
Ziadost o dochodok  INEG_— - T A 17 A 6 720
Ziadost o prispevok v pripade o OCR [T e . 14 EE 5 i3
Ziadost o prispevok na pohreb I Y S A—— 17 Wl S8 71,5
Zmena trvalého pobytu N e E - 16 B 5 05
Zmena priezviska na matrike NG - 14 EEEEEN 6 704
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi | INEEG_— - e A — 15 B 5 /03
Evidovanie sa na trade prace [Ny 2 e e " 18 VAl 5 700
Ziadost o matersk¢ [ INNEEGEGGEEE - 16 vaE 7 69,9
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP I T e — 18 EVAE 6 693
Ziadost o tehotensky prispevok I N T T - 19 [ 3 | 9 68,8
W urcite ano W skér ano skoér nie W urcite nie to sa ma netyka
Q8C, % z respondentov, zéklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zéleZitost online I o , —
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Motivacie, bariéry a prilezitosti
pre online sluzby statu




Benefity online rieseni
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Do akej miery su pre vas dbolezité vyhody, ktoreé prinasaju elektronicke sluzby?

Pri vybavovani Uradnych veci su velmi vysoko ocenované vyhody online rieseni tak moznost vybavit
si vsetko na jednom mieste, ako aj Uspora casu, jednoduchost, domaci komfort a flexibilita v ¢ase.  |ndex 0-100

Moznost vybavit si vsetko na jednom mieste 47 14 9 4 4 6 2 4 4 4 77,4

Uspora ¢asu - bez ¢akania na tradnom mieste 47 13 9 5 3 7 76,8
Jednoduchost vybavovania 46 13 9 4 3 7 2 S 4 4 76,6
Vybavovanie z pohodlia domova 45 15 8 5 2 8 2 S 4 4 76,0

Moznost vybavovat v ¢ase, ktory si zvolim,
nezavisle na strankovych hodinach

O
()]
N
(00)
N

43 14 4 4 4 76,0

Moznost vybavovat veci odkialkolvek - z

lubovolného miesta 40 14 9 7 4 7 2 S 73,8
Zachovana elektronicka dokumentacia o procese
Vybavovania 38 15 10 8 4 9 2 4 4 5 73,5
B mimoriadne dolezité vébec nie dolezité I

Q9, graf v %
Index = (vaZeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10

53
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Do akej miery su pre vas dolezite vyhody, ktore prinasaju elektronicke sluzby?

Medzi rokmi 2022 a 2023 vzrastol vyznam vsetkych porovnatelnych benefitov online rieseni
Uradnych zalezitosti, najma vsak Uspory casu a moznosti vybavit si vsetko na jednom mieste.

Moznost vybavit si vSetko na
jednom mieste

80
v 1] 1] . 75 ..@...
Moznost vybavovat veci ™ . . . .
. , , . . Uspora ¢asu - bez ¢akania na
odkialkolvek - z lubovolného 70 S . .
. o e Uradnom mieste
miesta <. "9
®
: 65 :
60
Moznost vybavovat v Case, ktory . °’-.,. 0 s
si zvolim, nezavisle na strankovych Jednoduchost vybavovania
hodinach gt -e0-- 2022

2023

Vybavovanie z pohodlia domova

Q9, graf - Index 0-100
Index = (vaZeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10
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Do ake] miery by bolo pre vas atraktivne, keby bolo mozné prihlasit sa

aj pomocou mobilného telefonu cez mobilne |D?

Pre /7 z 10 opytanych je moznost prihlasit sa do systemu e-sluzieb statu pomocou mobilného telefonu
formou elektronickeho ID atraktivna. Atraktivita takehoto rieSenia sa mierne zvysuje, ked pribudaju taki,
pre ktorych je velmi atraktivne.

40,5
37,4 N 2022
32,6
29,4 2023
149 161
88 84
. -6’4 -
Velmi atraktivne Skor atraktivne Skor neatraktivne Vobec nie atraktivne Neviem posudit
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Do ake] miery su pre vas bariérou pre vyuzivanie online sluzieb uvedené skutocnosti?

Najvacsou prekazkou na vyuzivania e-sluzieb statu je v roku 2023 neaktualnost web stranok a Index 0-100
nekomplexnost sluzieb, ked v urcitom bode vybavovania musite Urad navstivit osobne. Skoro rovnako
zavazne su aj technické nedostatky.

Neaktualnost web stranok tradov 8 7 12 4 8 n 61,9

Nekomplexnost sluZieb - nakoniec aj tak treba ist na urad 27 8 6 '5 13 6 6 n 61,8

Technické nedostatky - elektronické sluzby nefunguji spravne 7 7 12 7 6 61,2

Slaba informovanost o elektronickych sluzbach verejnej spravy 8 8 13 4 7 61,1

Neprehladnost web stranok Gradov 20 11 8 7 13 5 6 594

Neistota, ¢i sa moja zaleZitost vybavuje - chybajlica spatna vizba 6 6 12 6 5 57,9

Bezpecnostné rizika 8 7 13 7 7 n 55,9

Chybajlice poradenstvo (online chat, infolinka) 8 6 11 6 7 50,7

Komplikované prihlasenie 7 6 11 5 7 “ 49,5

Nesnona et sl s dto v | 60 6 1 5 s .

Nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s Cipom 18 6 6 5 10 4 5 45,8
Bl mimoriadna prekazka vobec nie je prekazkalll

Q10, graf v %

Index = (vazeny priemer hodnotenia na skéle od O po 10) x 10
Coee e et

f
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Do akej miery su pre vas barierou pre vyuzivanie online sluzieb uvedené skutocnosti?

Vaha bariér na vyuzivanie online sluzieb sa celkovo znizila. Vynimkou je nezmenena zavaznost
neprehladnosti stranok a bezpecnostnych rizik, a rastica zavaznost slabej informovanosti.

Neaktudlnost web stranok uradov

65 ©-.... s :
Nutnost vybavenia si OP s Cipom S Nekomplexnost Sh,JZ,Ieb . nakoniec
60 Q aj tak treba ist na drad
i Technické nedostatky — sluzb
Nejednotnost dizajnu web stranok < 5 R echnicke nedostatky - sluzby
' nefunguju spravne
.'@ 45
N 40 . . ) L
. e e P Slaba informovanost o e-sluzbach
Komplikované prihlasenie : "
statu
'.b..' ..‘..
..... .-‘9 ) ) ;
Chybaijuce poradenstvo (online "o Neprehladnost web stranok
chat, infolinka) uradov
."-@'. ee@.- 2022
Bezpecnostné rizika Neistota, chybajlca spatna vazba 2023

Q9, graf - Index 0-100
Index = (vaZeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10
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Mali ste pri vybavovani Uradnych zalezitosti pocit, ze od vas institucie pozadovali potvrdenia

alebo dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné?

V roku 2023 dosiahla byrokracia Uradov voci obcanom nevidany extrem. S pozadovanim potvrdeni a dokumentov, ktoré
stat ma v databazach, sa stretlo az 86%. Po prijati ,antibyrokratického zakona“ to bolo pritom len 39%. Doterajsi vrchol
(76%) sme videli v pandemickom obdobi, zdaleka vsak neslo o takéto alarmujtice cislo.

65% 72% 39% 76% 74% 59% 86% ..

14
24 25
9 - 41 13
ano, zriedka
61 13
17 -
15 6
B ano, obcas
9
23 23 18 23 B 3no, casto
N 2022 2023 _

2017 2018 2019 2020 2021
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Uvedte, prosim, aké konkretne potvrdenia alebo dokumenty to boli?

/ dokumentov, vydanych statom alebo v mene statu, a spatne pri roznych ukonoch statom pozadovanych od obcanov, je
najcastejsi rodny list. Druhym typom najcastejsie nepochopitelne pozadovanou dokumentaciou su dokumenty o vzdelani,
a to nielen o najvyssie dosiahnutom. Tretiu skupinu tvori rézna zdravotna dokumentacia, casto vyzadovana opakovane aj
pri nezvratnych stavoch, a stvrtd potvrdenia o navsteve skoly, o ktorych stat deklaroval, ze uz nebudu potrebné.

rodny list

potvrdenie o vzdelani, vysvedcenia

lekarsky posudok, zdravotna dokumentacia
potvrdenie o navsteve Skoly

¢islo OP, sken OP

potvrdenia o manzelstve (sobasny list, rozsudok o rozvode)
potvrdenie o trvalom pobyte

Vypis z registra trestov

potvrdenie o prijme

rozhodnutie katastra, vypis LV, list vlastnictva
zapoctové listy, potvrdenia o zmestnani
rozhodnutie o dochodku

uamrtny list

vodic¢sky preukaz, vypis z karty vodica

velky TP, vlastnictvo vozidla

vypisy z Uctu, potvrdenie o Ucte

Q17, v % z tych, ktori deklarovali, ze od nich institucie pozadovali potvrdenia alebo dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné

e — 17,7
I 6,8
I 5,2
I 5,2
N 4.5
I 4.3
I 4.2
I 4,2
I 30

I 30

I 2 7

I 2 2

I 1.8

I 1,7

N 10

Il 0,8
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SU nejake dalsie sluzby, ktore by ste uvitali, aby ste ich mohli vybavovat aj elektronicky?

Respondenti zo skusenosti navrhuju jednotliveé sluzby aj komplexnejsSie agendy, ktoré by podla nich mali fungovat
elektronicky, ale nie je tomu tak:

VNUTRO, SPRAVODLIVOST SAMOSPRAVA, OBCE MATRIKY

* podanie oznamenia na policiu sledovanie online zastupitelstva ¢ narodenie dietata v zahranici
* podanie na prokurature » prihlasenie sa k odvozu o vypisy z matrik
» dedicské konanie komunalneho odpadu » zrusenie trvalého pobytu
» zaplatenie odpadu * notarske sluzby
* preukazy MHD « overenie podpisu na ziadostiach
e Ziadost o d6chodok * parkovacie karty

« potvrdenie o hladani zamestnania rybarsky listok

» opatrovatelska sluzba ZDRAVOTNICTVO

* zmena Uctu poberatela davok « Ziadanka na prevoz sanitkou

« ziadost o zamestnanie * objednavanie u lekarov, zubarov
» opatrovanie blizke] osoby » predpis liekov

* pohrebneé sluzby * vymenneé listky

» splatkovy kalendar » ziadost o kupelnu liecbu

Ql14, v %
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Skoro cela dospelad populacia pouziva nejakou formou internet kazdy alebo takmer kazdy den. Kazdorocne
sa mierne zvysuje podiel tych, ktori ho pouzivaju prakticky stale. V poslednych rokoch nie st v populacii

.7

beznou metodikou prieskumu zachytitelni respondenti, ktori internet vobec nevyuzivaju.

Permanentne pouzivajl internet najma ludia do 50 rokov, s vyssim vzdelanim a vysSsim socio-ekonomickym
statusom, viac v Bratislavskom kraji. Najvyssi podiel permanentnych uzivatelov uz nie je v najvacsich
mestach, ale v sidlach do 5 tisic obyvatelov.

Podiel ludi, ktori vyuzivaju na pripojenie k internetu jednotlivé typy zariadeni sa za posledny rok vyznamne
nezmenil. Zdaleka najbeznejSie zariadenie, z ktorého sa ludia pripajaju na internet, je aj v roku 2023
smartfon.

Aj Ucely vyuzivania internetu ostavaju v roku 2023 prakticky rovnako cCaste ako v roku 2022. NajcastejSie sa
pouziva na e-maily (87%) a na socialne siete (82%). Druhy rok po sebe kleslo vyhladavanie informacii (o 3
body).

Podiel ludi, ktori platia online sa od prelomového roku 2020, ked pandémia vytvorila tlak na online nakupy aj
na online platby, udrziava vyrazne nad 80%. V roku 2023 to bolo 86%. Pri frekvencii online platieb hra
vyznamnu rolu vek a vzdelanie.

Napriek tomu, ze frekvencia pouzivania online platieb neklesa, vyznamne - az o 6 percentnych bodov -
klesla dovera k nim. Stale im vsak doveruje velka vacsina populacie.
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A Aspon raz do mesiaca vybavuje akékolvek Uradnév zalezitosti 32% obcanov. Najvacsia skupina ludi (44%)
vybavuje takeéto zalezitosti niekolkokrat do roka. Ziadne Uradné veci nevybavovalo 8%.

A S uradmije najbeznejsie komunikovat osobne. Robi tak / z 10 opytanych. Internet vyuziva na komunikaciu s
Uradmi 61% dospelej populacie SR.

A Najcastejsie sa na rieSenie Uradnych zalezitosti vyuziva internet pri ziskavani informacii, na druhom mieste na
emailovu komunikaciu s uradmi. Skisenost s kompletne online vybavenou zalezitostou vzrastla na doposial
najvyssiu Uroven. Zrejme aj v dosledku toho kleslo stahovanie formularov. Frekvencia rezervacie terminov
vyznamne klesla. Najvyssia bola v rokoch 2020-2021, v stvislosti s pandémiou.

A Pri hladani informacii o Uradnych zalezitostiach su vsSetky online alternativy cCastejSie, nez akékolvek iné zdroje.
JednoznacCne najcastejSie vyuziva verejnost webstranky konkrétnych uradov.

A Vyznam jednotlivych zdrojov sa za posledny rok takmer nezmenil. Vynimkou je omnoho cCastejsie vyuzivanie
komercnych web stranok. Mierne vzrastlo aj pouzivanie Uradnych webov a portalu slovensko.sk.

A Verejnost preferuje na komunikaciu s uradmi internet. Postova koreSpondencia je naopak velmi nepopularna.
Telefonicky kontakt je o nieco oblUbenejsi ako osobny.

A To, ze je dnes lepsie riesit Uradné veci online nez osobne, si mysli 62%. Ide o mierny, avsak kontinualny pokles
uz treti rok po sebe.
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ELEKTRONICKE SLUZBY - ZNALOST A VYUZIVANIE W o coumoomonon

SLOVENSKE) REPUBLIKY
Vyrazny pokles informovanosti o elektronickych sluzbach statu, zaznamenany v roku 2022, uz v roku 2023
nepokracoval. Oproti rokom 2020-2021, ale aj oproti rokom 2017-2018 je vsak informovanost o nich vyrazne nizsia.

Kupa dialnicnej znamky a elektronicka PN su jediné dve online sluzby, o ktorych vie viac ako polovica verejnosti. V
pripade dialni¢nej znamky su to skoro tri Stvrtiny (74%), a pri elektronickej PN skoro dve tretiny (63%). Ostatné sluzby
pozna od 19% po 43%. K znamejsim patria sluzby pre rodicov, sluzby socialne] poistovne, dopravnéeho inSpektoratu a
katastra nehnutelnosti.

Kupa dialnicnej znamky je nielen najznamejsia, ale aj najpouzivanejsia e-sluzba statu. V roku 2023 s nou malo
skusenost 45%. S druhou najcastejSou sluzbou, ktorou je zmena v osobnych dokladoch, sa stretla Stvrtina (26%).

Mnoho ukonov, potrebnych v komunikacii so statnou spravou, riesia ludia stale inak, nez online. Len pri kipe
dialnicnej znamky a rezervacii terminu v Socialnej poistovni pouziva internet viac ako polovica klientov.

E-mail - podobn§ ako telefon - vyuzivaju najma rodicia pri kontakte so skolskymi zariadeniami a pri ziadosti o
prispevok pri OCR, a tiez ludia, ktori chcl vybavit rezervaciu terminu v Socialnej poistovni, alebo si vybavuju
elektronickd PN.

Portal slovensko.sk vyuzili [udia najcastejSie na riesenie zmeny v evidencii vozidla, potom na rezervaciu terminu v
Socialnej poistovni, ziadost o prispevok pri OCR, pripadne na zmeny v katastri.

Web stranka so Specifickou agendou sluzi zdaleka najcastejsie pri vybavovani dialnicnej znamky. Specializované web
stranky vyuzivaju okrem toho pomerne casto [udia aj na komunikaciu so skolskymi zariadeniami, pripadne na
rezervaciu terminu v Socialnej poistovni.

Socialne siete sa pri Uradnych agendach vyuzivaju iba zriedkavo - najma pri komunikacii o priznani dochodku,
materskej, ¢i prispevku na pohreb, alebo pri komunikacii rodicov so Skolami (okolo 5%).

mky a s komunikaciou so skolami.

Iné nez Uradné web stranky sa ludom najviac spajaju s kipou dialnicnej zna
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Q- SJE s -
HODNOTENIE ELEKTRONICKYCH SLUZIEB

A Celkova spokojnost s rieSenim Uradnych zalezitosti cez internet sa medzirocne opat zvysila. Vacsina z tych,
ktori riesili Uradné veci online, je s tym spokojnd (60%). Naopak nespokojny je iba cca kazdy desiaty (11%).

A Priposudzovani, ¢i sa moznosti online rieSeni Uradnych zalezitosti v roku 2023 zlepSujd, mierne prevlada
priaznivée hodnotenie nad negativnym. Vysledky sa velmi podobaju tym z roku 2022. V rokoch 2017 - 2021
ocenovala vsak verejnost napredovanie e-sluzieb statu omnoho viac.

A Hodnota indikdtora namahy pri online vybavovani Uradnych zaleZitosti (CES) v roku 2023 mierne klesla.
Dostala sa na uroven z roku 2021, a nedosahuje Uroven rokov predchadzajucich pandemii.

A Najjednoduchsou online sluzbou je z hladiska uzivatelov kipa dialnicnej znamky. Za nou su sluzby z oblasti
zdravotnictva: elektronicka PN a lekarske potvrdenia pre skolakov.

A Vsetky testované sluzby dosiahli CES nad 5 bodov, ¢o je hodnota, ktord indikuje volu opakovane vyuzivat
pri danej sluzbe online formu. Podobne ako pri spokojnosti, aj z hladiska CES dosahuje vynimocne vysoku
hodnotu kupa dialnicnej znamky.

A Viac ako polovica tych, ktori maju skisenost s online sluzbou, by ju touto formou urcite znovu vyuZili iba pri
kipe dialnicnej znamky a pri elektronickej PN. Na druhej strane, pri vSetkych sluzbach pravdepodobnost
vyuzitia internetu vysoko prevlada nad odmietanim.
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MOTIVACIE, BARIERY A PRILEZITOSTI

Pri vybavovani Uradnych veci su velmi vysoko ocenovanée vyhody online rieseni tak moznost vybavit si
vsSetko na jednom mieste, ako aj Uspora casu, jednoduchost, domaci komfort a flexibilita v case.

Medzi rokmi 2022 a 2023 vzrastol vyznam vsetkych porovnatelnych benefitov online rieseni Uradnych
zalezitosti, najma vsak Uspory casu a moznosti vybavit si vsetko na jednom mieste.

Pre /7 z 10 opytanych je moznost prihlasit sa do systému e-sluzieb statu pomocou mobilného telefonu
formou elektronického ID atraktivna. Atraktivita takéhoto riesenia sa mierne zvysuje, ked pribudaju taki,
pre ktorych je velmi atraktivne.

Najvacsou prekazkou na vyuzivania e-sluzieb statu je v roku 2023 neaktualnost web stranok a
nekomplexnost sluzieb, ked v urcitom bode vybavovania musite Urad osobne navstivit. Skoro rovnako
zavazne su aj technické nedostatky.

Vaha bariér na vyuzivanie online sluzieb sa celkovo znizila. Vynimkou je nezmenena zavaznost
neprehladnosti stranok a bezpecnostnych rizik, a rastlica zavaznost slabej informovanosti.

V roku 2023 dosiahla byrokracia Uradov voci ob¢anom nevidany extrém. S pozadovanim potvrdeni a
dokumentov, ktoré vydava stat, sa stretlo az 86%. Po prijati ,anti-byrokratického zakona“ to bolo pritom
len 39%. Doterajsi vrchol (76%) sme videli v pandemickom obdobi, zdaleka vsak neslo o takéto
alarmujuce cislo.

68



Summary




0 actly

MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE

I NTE RN ET USAG E SLOVENSKE| REPUBLIKY

Almost the entire adult population uses the internet in some form every day or almost every day. The
proportion of those who use it virtually all the time is increasing slightly every year. In recent years,
respondents who do not use the Internet at all have not been captured in the population by conventional
survey methodology.

People under 50 years of age, with higher education and higher socio-economic status use the Internet
permanently, more so in the Bratislava region. The highest share of permanent users is no longer in the
largest cities, but in settlements with up to 5 thousand inhabitants.

The share of people using different types of devices to connect to the Internet has not changed
significantly over the last year. By far the most common device from which people connect to the internet
in 2023 is the smartphone.

Also, the purposes for which people use the internet remain virtually as common in 2023 as they were in
2022. The most common uses are for email (87%) and social networking (82%). For the second year in a
row, search for information declined (by 3 points).

The proportion of people paying online has remained well above 80% since the breakthrough year of 2020,
when the pandemic created pressure for both online purchases and online payments. In 2023, it was 86%.
Age and education play a significant role in the frequency of online payments.

Although the frequency of using online payments has not declined, trust in them has dropped significantly -
by up to 6 percentage points. However, they are still trusted by a large majority of the population.
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At least once a month handles any official business for 32% of the citizens. The largest group of people
(44%) handles such matters several times a year. 8% did not deal with any official matters.

It is most common to communicate with the authorities in person. / out of 10 respondents do so. The
Internet is used by 61% of the adult population of the Slovak Republic to communicate with the authorities.

The most frequent use of the Internet to deal with official matters is to obtain information, followed by email
communication with the authorities. The experience of having a matter handled completely online has risen
to the highest level so far. Probably as a result of this, the downloading of forms has decreased. The
frequency of booking appointments has dropped significantly. It was highest in 2020-2021, in the context of
the pandemic.

All online alternatives are more common than any other sources when seeking information on official
matters. The websites of specific authorities are clearly the most frequently used by the public.

The importance of individual sources has hardly changed over the last year. The exception is the much more
frequent use of commercial websites. The use of official websites and the slovensko.sk portal has also
increased slightly.

The public prefers the Internet for communication with the authorities. By contrast, postal correspondence is
very unpopular. Telephone contact is slightly more popular than face-to-face contact.

62% think that it is better to deal with official matters online than in person. This is a slight but continuous
decline for the third year in a row.
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2 The significant decline in awareness of government e-services, recorded in 2022, did not continue in 2023.
However, compared to 2020-2021, but also compared to 2017-2018, awareness is significantly lower.

2 Purchasing a vignette and e-sickness certificate are the only two online services that more than half of the public
are aware of. This is almost three quarters (74%) for the vignette and almost two thirds (63%) for the e-sickness
certificate. The other services are known by between 19% and 43%. The more familiar services include those for
parents, social security, the traffic inspectorate and the land registry.

2 Buying a vignette is not only the most familiar but also the most used e-service of the state. In 2023, 45% had
experience with it. The second most common service, which is the change in personal documents, was
encountered by a quarter (26%).

2 Many of the actions required in communicating with the state administration are still handled differently by people
than online. More than half of the clients use the Internet only when buying a vignette and booking an
appointment at the Social Insurance Office.

2 E-mail - like the telephone - is mainly used by parents when contacting school authorities and applying for the
carer's allowance, and also by people wishing to book an appointment with the Social Insurance Office or to
arrange an e-sickness certificate. The slovakia.sk portal was most often used by people to deal with changes in the
vehicle registration, then to book an appointment at the Social Insurance Office, to apply for carer's allowance, or
to make changes in the cadastre. A web page with a specific agenda is by far the most common for the processing
of vignettes. In addition, specialised websites are also used quite often by people to communicate with school
facilities or to book an appointment with the Social Insurance Office.

2 Social media are used only rarely for official business - mainly for communicating about pension, maternity or
funeral benefits, or for parents communicating with schools (around 5%).

2 Other than official websites, people associate them most with buying a vignette and communicating with schools.
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A Overall satisfaction with dealing with official matters via the internet has increased again year-on-year.
The majority of those who have dealt with official matters online are satisfied (60%). In contrast, only
about one in ten (11%) are dissatisfied.

A When considering whether the opportunities to deal with official matters online are improving in 2023,
there is a slight prevalence of favourable assessments over negative ones. The results are very similar to
those of 2022. However, in 2017-2021, the public appreciated the progress of the state's e-services
much more.

A The value of the indicator of effort in dealing with official matters online (CES) decreased slightly in
2023. It has reached the level of 2021, and does not reach the level of the years preceding the
pandemic.

A The easiest online service in terms of users is buying a vignette. Behind it are the health services:
electronic PN and medical certificates for schoolchildren.

A All the services tested achieved a CES above 5 points, a value that indicates a willingness to use the
online form repeatedly for a given service. Similarly to satisfaction, the purchase of a vignette scores
exceptionally high in terms of CES.

A More than half of those who have experience with the online service would definitely use it again in this
form only for the purchase of a vignette and for the e-sickness certificate. On the other hand, for all
services the likelihood of using the internet far outweighs the rejection.
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A \When dealing with official matters, the advantages of online solutions are very highly appreciated, both the
ability to deal with everything in one place, as well as the time savings, simplicity, home comfort and
flexibility in time.

A Between 2022 and 2023, the importance of all the comparable benefits of online solutions for official
matters, but especially time savings and the ability to handle everything in one place, increased.

A For 7 out of 10 respondents, the possibility to log in to the government's e-services system using a mobile
phone in the form of an electronic ID is attractive. The attractiveness of such a solution increases slightly as
more people find it very attractive.

A |In 2023, the biggest obstacle to using the state's e-services is the outdated nature of the website and the
incompleteness of the services, where at some point in the process you have to visit the office in person.
Technical shortcomings are almost as serious.

A Overall, the weight of barriers to the use of online services has decreased. The exceptions are the
unchanged severity of site clutter and security risks, and the increasing severity of poor information.

A |n 2023, the bureaucracy of authorities towards citizens has reached an unprecedented extreme. As many as
86% were faced with requesting certificates and documents issued by the state. After the adoption of the
"anti-bureaucratic law", this figure was only 39%. The previous peak (76%) was seen in the pandemic period,
but it was far from such an alarming figure.
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