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C AWI , , vyhladavania informacie na web
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Vybavovanie uradnych zalezitosti
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Riesili ste za poslednych 6 mesiacov nejakd Uradnu zalezitost niektorym z tychto sposobov?

Najcastejsou formou kontaktu s Uradmi je ziskavanie informacii na Uradnom webe. V roku 2023 uzivatelia e-
sluzieb stahovali, vyplnovali a posielali formulare viac, nez rok predtym. Viac z nich tiez vybavilo cell svoju
zalezitost online. Treti rok po sebe klesa frekvencia e-mailove] komunikacie s Uradmi.

Ziskavanie informacie z webovych stranok
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Vybavovali ste za poslednych 12 mesiacov niektore z nasledujdcich zalezitosti?

V cielovej skupine boli v roku 2023 najpouzivanejSie sluzby kupa dialnicnej znamky, zmena osobnych
dokladov a online komunikacia so skolskymi a predskolskymi zariadeniami.

Kupa dialni¢cnej znamky I 16,0
Ziadost o zmenu osobnych dokladov I 05 5
Elektronicka komunikacia s MS, 5, SS I 250
Zmena evidencie vozidla NG 21,5
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, 7S, SS I 20,3
Elektronickd PN IS 18,5
Online rezerva¢ny systém SP NN 16,8
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra NN 153
Prihlasenie dietata na MS, 7S, 5SS I 14,8
Zmena trvalého pobytu NG 14,0
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri NN 140
Evidovanie sa na Urade prace N 135
Ziadost o tehotensky prispevok I 12 0
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok NN 12 0
Ziadost o materské NN 11,5
Ziadost o prispevok v pripade o OCR I 11,3
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP I 10,3
Ziadost o prispevok na pohreb IS 10,3
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi I 5 S
Zmena priezviska na matrike NN 9 0
QL v % 9
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Akym sposobom ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali nasledujuce zalezitosti?

Uzivatelia online sluzieb viditelne diferencujd agendy, ktoré riesia prevazne online, a in¢, kde volia offline
riesenia. Moze to byt tak na zaklade skusenosti, ako aj kvoli nedostatku informacii o online moznostiach.

4
Ziadost o materské 57 15 15 4
4
Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri 9 5
Evidovanie sa na Urade prace 72 4 W
7l 714
10 |5
6 [ 10 W

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
B osobne

Zmena trvalého pobytu

| telefonicky
Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP

Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok

Elktronicks PN 5 PR
Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi 5 13 5 15
Zmena evidencie vozidla Pl 7 16 |
Ziadost o tehotensky prispevok 4 8 —  e-mailom
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 3 14 5 15
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 4 4
Ziadost o prispevok na pohreb | R 0| 7 B 17 é —  mcezslovensko.sk
Navrh na vklad zalozného prava do katastra 7 5
Zmena priezviska na matrike 8
Oniin rezervacny sstem 5P 4 14 | mcor web stranku drad

Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS

39 17 R 21 3 32
32 5484 54 |

Q1, v %,z tych, ktori riesili dant zaleZitost; moZnost viacerych odpovedi 1 0

Kupa dialni¢nej znamky
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Akym sposobom ste vybavovali nasledujice zalezitosti? OSOBNE

Osobne riesi velka vacsina tejto CS napriklad lekarske potvrdenia pre deti, zmeny v dokladoch, ¢i evidovanie na Urade préce.
V inych situaciach siahaju ti isti klienti po online rieSeniach. O bariérach vypoveda dalsia cast prieskumu.
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Zmena priezviska na matrike
Ziadost o prispevok v pripade o OCR
Elektronicka PN

Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

Navrh na vklad zaloZného prava do katastra
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Online rezervacny systém SP
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS

Kupa dialhi¢nej znamky
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Q1, v %,z tych, ktori riesili danut zaleZitost; mozZnost viacerych odpovedi 1 1
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Akym sposobom ste vybavovali nasledujuce zalezitosti?

Portal slovensko.sk najcastejSie uvadzaju uzivatelia e-sluzieb ako nastroj pri rezervacii terminu v Socialnej
poistovni, pri agende katastra, na vybavovanie dokladov k autu ¢i svojich osobnych dokladov.

M cez slovensko.sk

Online rezervacny systém SP 11,9

Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra

~N

Zmena evidencie vozidla

Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri
Ziadost o pomoc v hmotnej niidzi

Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o tehotensky prispevok

Elektronicka PN

Kupa dialni¢nej znamky

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, 7S, SS
Zmena trvalého pobytu

Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS
Zmena priezviska na matrike

Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Ziadost o materské

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

Q1, v %,z tych, ktori riesili danut zaleZitost; mozZnost viacerych odpovedi 1 2
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Akym sposobom ste vybavovali nasledujuce zalezitosti?

Cez web stranky prislusnych institucii postupuju uzivatelia najcastejsie ak kupuju dialnicnd znamku, pri
komunikacii so skolou a pri vybavovani zalezitosti suvisiacich so socialnym a nemocenskym poistenim.

—

W cez web stranku Uradu

Kuapa dialni¢nej znamky
Elektronicka komunikéacia s MS, ZS, S
Ziadost o prispevok v pripade o OCR

&)
N
=

24,4
23,9
22,0
20,3

Online rezervacny systém SP
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP
Elektronicka PN
Zmena priezviska na matrike -
18,0
17,1
16,7
16,7
16,7
Zmena evidencie vozidla 16,3
15,4
15,3
14,3
13,7
12,5
11,1
10,9

Q1, v %,z tych, ktori riesili danut zaleZitost; mozZnost viacerych odpovedi 1 3

Navrh na vklad zaloZného prava do katastra
Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o tehotensky prispevok

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

Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi

Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

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

Zmena trvalého pobytu

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
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Ziadost o materské



Informovanost o e-sluzbach
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Mate pocit, ze ste o elektronickych sluzbach verejnej spravy dostatocne informovany/a?

Informovanost o online sluzbach statu medzi ich uzivatelmi za rok nepatrne vzrastla. Takych, ktori
sa citia urcite dostatocne informovani, je o 9%, Co je oproti roku 2022 o 2 percentné body je viac.

B Urcite nie
Skor nie
43
Skoér ano
m Urcite ano

© r56%
B

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Q11 v % 15



Vyuzitie internetu na uradné
zalezitosti
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet?

V situdciach, ktoré sa v Zivote neriesia casto (evidencia vozidla, zmena priezviska, zapis do katastra, tehotensky
prispevok ¢i prispevok na pohreb), alebo tam, kde dochadza k zmendm (dialni¢né zndmka), vystupuje do
popredia informacna funkcia webu.

Zmena evidencie vozidla 18 23 18 14
Zmena priezviska na matrike 27
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri 43 29 29 14 B Ziskavanie informacie z webovych
Ziadost o tehotensky prispevok 21 14 21 stranok
Kupa dialnicnej znamky 7
Fiadost o prispevok na pohreb 70 S 25 8 [ | Komunikécia s Uradom sukromnym e-
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS 41 34 27 4 mailom
Navrh na vklad ziloZzného prava do katastra 14 24 38 19 , . X ..
Online rezervatng systém SP - - o 15 Stahovanie formularov a tlaciv
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 35 25 35 20 15
Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov 13 13 Komunikécia s iradom cez elektronicku
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 33 17 25 8 schranku na Slovensko.sk
Elektronicka PN 9 9
Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi - [ EKINPEIN " 23 _ m Kompletné online vybavenie zaleZitosti
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 29 21 29

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS 27 27

Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok
Zmena trvalého pobytu 22 11

Evidovanie sa na Urade prace

B Prihlasovanie sa na termin

Ziadost o materské

Q2, v %; z tych, ktori vybavovali Uradniza'l_eifitost'elekﬂmq_l P e — ) ) ] 1 7
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet?

Emailom oslovuju obcania institlcie hlavne pri Castej interakcii, ako v pripade skolskych zariadeni, alebo pri
komplikovanejsej agende okolo odchodu do dochodku.

B Sukromnym e-mailom

Elektronicka komunikéacia s MS, ZS, S
Ziadost o starobny alebo predc¢asny déchodok

N
&] 1N

Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri
Elektronicka PN

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

Ziadost o pomoc v hmotnej ntidzi

N
N

N
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Ziadost o tehotensky prispevok

N
=

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

S [EN
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N
N
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Evidovanie sa na Urade prace

O

Online rezervacny systém SP
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP

[ERN

Zmena evidencie vozidla

=
W

Ziadost o materské

[ERN
[ERN

Zmena trvalého pobytu

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o prispevok na pohreb

Kupa dialni¢nej znamky

Navrh na vklad zaloZného prava do katastra
Ziadost o zmenu osobnych dokladov

|

Q2, v %; z tych, ktori vybavovali urad%
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet?

Formulare stiahnuteé z web stranok Uradov plnia svoju funkciu pri roznych prihlaskach a ziadostiach.

Stahovanie formularov a tlaciv

Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 35
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri 29
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 29
Zmena priezviska na matrike 27
Elektronicka komunikéacia s MS, ZS, S 27
Online rezervacny systém SP 26
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 25
Ziadost o materské 25
Ziadost o prispevok na pohreb 25
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi 23
Zmena trvalého pobytu 22
Ziadost o tehotensky prispevok 21
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS 20
Zmena evidencie vozidla 18
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra 14
Ziadost o zmenu osobnych dokladov 13
Elektronickd PN 9
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok 8
Evidovanie sa na Urade prace 7

Kupa dialni¢nej znamky 7

Q2, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnu zalezitost elektronicky
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet?

E-schranku na portali slovensko.sk pouzili respondenti pri vybavovani Uradnych veci podstatne menej, nez
iné nastroje. Vyuzili ju najma v komunikacii s katastrom ¢i socialnou poistovnou, a v suvislosti s evidenciou

vozidla a zmenami v dokladoch.

Komunikacia cez e-schranku

Navrh na vklad zdlozného prava do katastra 24
Zmena evidencie vozidla 23
Online rezervacny systém SP 19
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok 17
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri 14
Ziadost o zmenu osobnych dokladov 13
Elektronicka PN 9
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 8
Ziadost o prispevok na pohreb 8
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 7
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS 7
Elektronicka komunikacia s MS, 75,85 = 4

Kuapa dialni¢nej znamky

Q2, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnu zalezitost elektronicky
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet?

Kompletné online vybavenie ziadosti referuje CS jednoznacne najviac pri kupe dialnicnej znamky. Dalsie
najcastejsie Uradné veci, Uspesne zavrsené online cestou, sa tykaju navrhu na vklad zalozneho prava aj zmeny

Udajov v katastri nehnutelnosti.

m Kompletné online vybavenie zalezitosti

Kupa dialni¢nej znamky

w

Navrh na vklad zaloZného prava do katastra
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri
Ziadost o starobny alebo pred¢asny dochodok

NN
(O3]

Ziadost o materské

Elektronicka komunikécia s MS, ZS, SS
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi
Evidovanie sa na Urade prace
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS
Zmena evidencie vozidla

Elektronicka PN

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o zmenu osobnych dokladov
Online rezervacny systém SP

Ziadost o prispevok v pripade o OCR
Ziadost o tehotensky prispevok
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
Zmena trvalého pobytu

Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP
Ziadost o prispevok na pohreb

w
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Q2, v %; z tych, ktori vybavovali uradwmcky/
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet?

Prihlasovanie sa na termin vyuzivaju klienti hlavne pri zmenach trvaleho pobytu, pri ziadosti o parkovaci
preukaz TZP, pri zmenach osobnych dokladov, pri kontakte so Socialnou poistovnou, matrikou a Uradom prace.

B Prihlasovanie sa na termin

Zmena trvalého pobytu

N

Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP

W

Ziadost o zmenu osobnych dokladov
Online rezervacny systém SP

Zmena priezviska na matrike
Evidovanie sa na Urade prace
Ziadost o materské

N
(8)]

Ziadost o prispevok na pohreb
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Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi

=

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

=

Ziadost o tehotensky prispevok

N

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS

O

Navrh na vklad zaloZného prava do katastra
Elektronicka PN

Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri

N
0o

AN

Zmena evidencie vozidla
Elektronicka komunikécia s MS, ZS, SS
Kupa dialniénej znamky
Q2, v %; z tych, ktori vybavovali Urqdnizél_eifm%emm*
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Hodnotenie
elektronickych sluzieb




Celkové hodnotenie




!:’acﬂg

MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE] REPUBLIKY

Do akej miery ste celkovo spokojny/a s riesenim uUradnych zalezitosti cez internet?

Q8, v %

Medzi rokmi 2022 a 2023 u cielovej skupiny uzivatelov spokojnost s riesenim Uradnych zalezitosti cez
internet vyrazne poklesla. Mierne vzrastla nespokojnost, pribudli najma neutralne postoje.

® velmi nespokojny/a
2 2 2 1 1 2 T
8 9 7 10 ° 6 7

. 23 25
28 32 28

4
2

skor nespokojny/a
B rovnako spokojny/a ako nespokojny/a
B skor spokojny/a

B velmi spokojny/a

- 63%

1
2

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023




Customer Effort Score
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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 sulhla5|m ako nesuhlasim A Vypocitava sa ako priemerna hodnota na 7
5. Skor suhlasim -
) ] stupnovej skale.
6. Suhlasim
7.  Rozhodne sthlasim A Skére nad 5 signalizuje dobru perspektivu na

udrzanie si klientov.
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavovat Uradné zalezitosti cez internet je jednoduche.”

Hodnota indikatora CES (Customer Effort Score) pre riesenie Uradnych zalezitosti sa medzi uzivatelmi online
sluzieb v roku 2023 zvysila o niekolko stotin, ¢im sa dostala na spodnu hranicu ziaddcej Urovne 5 a viac bodov.
Pri tejto hodnote zacina dobra perspektiva, ze uzivatelia budd mat zaujem svoju skusenost zopakovat.

CES CES CES CES CES CES CES
4’7 4’8 5, 1 4’3 4,5 4,9 5’0 m rozhodne nesuhlasim

— I — — — S I E— n B nesthlasim
19 o5 m skor nesuhlasim
23 23
28
31 , , , ,
35 rovnako suhlasim ako nesuhlasim
36
32 30 26 o
30 skor suhlasim
1
26 =
suhlasim
H® rozhodne suhlasim

2017 2018 2019 2020 2021 2022
Q10, v % + CES - -
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Net Promoter Score
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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
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Odporucili by ste svojmu blizkemu alebo znamemu riesenie Uradnych zalezitosti cez internet?

Tak, ako to vacsinou bolo v minulosti, aj v roku 2023 je hodnota indikdtora NPS (Net Promoter Score)
v zapornych cislach. Oproti rekordne zlému vysledku z roku 2022 vsak ide o vyznamné zlepsenie.

NPS®

B 10=urcite odporucili 9 8 7 6 5 4 3 m2 m1l m O=urcite neodporucili
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Suhlasite s vyrokom:

,V sucasnosti je na Slovensku lepsie vybavovat Uradné zalezitosti online, ako ist na Urad"?

V roku 2023 nepatrne (o 1 bod) narastol aj podiel tych, ktori sa priklanaju k tvrdeniu, Ze vybavovat Uradné zalezitosti online je
na Slovensku lepsie, ako ist na Urad. Klesol vSak podiel tych, ktori st o tom presvedceni. Vyssie hodnoty namerané v rokoch
pandémie mozu byt skreslené realnymi obmedzeniami, ktoré vtedy automaticky davali uvedenému tvrdeniu za pravdu.

ErEE BN EOE o 5 e Urcite i
28

m Skor nie
27 26 29

40 34 Skér ano

m Urcite ano

- 61%

23 25
..

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Q23,v %
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Aka je podla vas miera rozvinutosti elektronickych sluzieb verejnej spravy na Slovensku?

Rozvinutost e-sluzieb na Slovensku hodnotia uzivatelia e-sluzieb od roku 2018 velmi podobne,

a nehodnotia ju priaznivo. Stale je viac takych, ktori ich povazuju za malo rozvinute.

Index
Top 3 Least 5 Least 3 (0-100)

2023 7 12 13 21 12 16 11 44 16 47

B sU mimoriadne rozvinuté vobec nie st rozvinuté Bl
Ql4,v %
Index = (vazeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10
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Spokojnost s jednotlivymi
rieseniami
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Ako ste boli spokojny/a s internetovou podporou pri rieseni tychto zalezitosti?

Kupa dialnicnej znamky je online sluzba, ktora je nielen najznamejsia a najvyuzivanejsia, ale je s nou aj
najvyssia spokojnost (69% velmi spokojnych). S druhou najc¢astejsie pouzivanou e-sluzbou, ktorou je
zmena osobnych dokladov, je velmi spokojna polovica klientov.

Kapa dialnicnej znamky [ . 26 4 1
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 33 8

Ziadost o zmenu osobnych dokladov 45 5
Ziadost o tehotensky prispevok 43
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS 30 19
Online rezervagny systém SSP 30 7

Evidovanie sa na Urade prace 46 8
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 45 5
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri 50
Elektronicka PN 24 19
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS 50
Ziadost o materské 63
Zmena trvalého pobytu 44 11
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok 67
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 43 7
Zmena priezviska na matrike 45 27
Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra 63 5
Ziadost o pomoc v hmotnej ntidzi 50 17 [ 8 |
Ziadost o prispevok na pohreb 75

Zmena evidencie vozidla 59 14
m velmi spokojny/a skoér spokojny/a rovnako spokojny/a ako nespokojny/a m skoér nespokojny/a m velmi nespokojny/a

Q4, v % z tych, ktori riesili danu zalezitost online ) e —
o-Lomine I
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit ... cez internet bolo pre mna jednoduché”

Kupa dialnicnej znamky dosiahla aj najvyssie skore CES. Za problematické mozno povazovat sluzby s CES od 5
bodov nizsie. Je to tak pri vybavovani dochodku, zmeny trvalého bydliska a pomoci v hmotne] nudzi.

CES®
Ktpa dialnicnej znamky 8 2 64
Prihlasenie dietata na M$, Z8, 5§ 15 6,2
Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov 9 6,1
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS 4 8 59
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP RN 8 | 5,8
Navrh na vklad zalozného prava do katastra 21 S 5,8
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri 7 5,8
Zmena evidencie vozidla 9 5 5,8
Ziadost o tehotensky prispevok 7 7 5,6
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS 7 7 5,6
Ziadost o materské 25 5,5
Online rezervaény systém SSP 11 7 5,4
Elektronicka PN 10 19 53
Zmena priezviska na matrike 27 « 9 9 | 53
Evidovanie sa na Urade prace 15 15 b 8 | 5,2
Ziadost o prispevok na pohreb 25 8 e 52
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 21 14 5,1
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok 5,0
Zmena trvalého pobytu 22 4,7
Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi 17 8 8 17 4,7
B rozhodne suhlasim suhlasim skor suhlasim rovnako suhlasim ako nesuhlasim  ® skér nesdhlasim  ®nesuhlasim W rozhodne nesuhlasim
QSA, v % 7 tych, ktorf riesili dandi zdlezitost online == " = 36
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit

Uzivatelom, ktori danu vec nevybavovali cez internet, sa pri sluzbach ako kipa dialnicnej znamky, alebo zmena v

osobnych dokladoch zda online riesenie omnoho komplikovanejsie, nez tym, ktorf s nim uz maju skiusenost. CES®
Ziadost o materské 11 3 6,1
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 13 6 6,1
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS 9 9 6,0
Elektronicka PN 13 9 el 59
Ziadost o tehotensky prispevok 6 6 NN ;5
Evidovanie sa na Urade prace 20 7 58
Zmena priezviska na matrike 4 8 5,7
Kupa dialhi¢nej znamky 9 . 6 5,5
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 13 10 5,5
Online rezervaény systém SP 15 10 5,5
Zmena evidencie vozidla 16 9 54
Zmena trvalého pobytu 9 13 5,4
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, S§ 12 10 5,4
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok 17 e 6 5,4
Ziadost o prispevok na pohreb 10 7 53
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra 17 17 53
Ziadost o zapis alebo zmenu Gdajov v katastri 12 12 53
Ziadost o zmenu osobnych dokladov 14 13 53
Ziadost o pomoc v hmotnej ntidzi 7 19 5,3
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 17 14 5,0

B rozhodne stuhlasim = sdhlasim  skér suhlasim © rovnako suhlasim ako nesuhlasim m skor nesthlasim ® nesuhlasim B rozhodne nesthlasim

Q5B, v % z tych, ktori vybavovali danu zalezitost offline S : = —
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Motivaciea bariéry
pre online sluzby statu




Benefity vyuzivania internetu
na uradné zalezitosti
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Nakolko je pre vas toto motivaciou na vyuzivanie online sluzieb statu?

Vsetky testovane motivatory pre vyuzivanie online sluzieb dosiahli velmi vysoky index motivacie. Relativne
najviac motivuje k pouzivaniu online sluzieb Uspora casu. Naopak najmenej, ale stale vyznamne, motivuje
zachovanie dokumentacie v elektronickej podobe.

Index 0-100
Uspora ¢asu - bez ¢akania na iradnom mieste 21 4 3 5 10 20 50 84,6
Moznost vybavovat v ¢ase, ktory si zvolim, Wi2o> 4 3 4 9 43 83.8

nezavisle na strankovych hodinach

Moznost vybavit si vSetko na jednom mieste 83,7

Jednoduchost vybavovania 82,8

Moznost vybavovat veci odkialkolvek - z 82,5
[ubovolného miesta

Vybavovanie z pohodlia domova 82,4

Zachovan;’\rsIceel<ster<2/r;igla<\é/0clvzlal:;nenta’cia o 21 9 5 8 12 28 30 79,5

B vobec to nie je motivacia je mimoriadna motivacia

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

i —— = | 40
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Nakolko je pre vas toto motivaciou na vyuzivanie online sluzieb statu?

V roku 2023 sa zvysil vyznam vsetkych klicovych benefitov online sluzieb na droven rokov pred pandémiou.

Index (0-100)
90
8890
Uspora casu I S 1 2017

m 2018

Moznost vybavovat v Case, ktory si zvolim I 30 m 2019

W 2020

Jednoduchost vybavovania I 7 5 m 2021

m 2022

Moznost vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim 78 m 2023

Q12 Index = (vazeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10
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Bariéry pre vyuzivanie internetu
na uradné zalezitosti
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Preco ste pri vybavovani zalezitosti nevyuzili internet?

Hlavné bariéry pre vybavovanie Uradnych zalezitosti cez internet su pocit nevhodnosti online nastrojov na
rieSenie daného problému a neinformovanost o takejto moznosti. Obe tieto bariéry sa v ¢ase zvacsujud, kym
technické otazky, ako OP s Cipom Ci proces prihlasovania, ustupuji do pozadia.

27,7

Nezda sa mi vhodné riesit tuto zalezitost cez internet _ 354

22,6

Nevedel som, Ze je to mozné ’
I 05,7

29,5

Iné rieSenie bolo jednoduchsie
I 21,6

Nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s 8,4
cipom N 7.
Komplikované prihlasenie 4
g P Bk 2022
V3eobecna nedbvera k elektronickému vybavovaniu 2,8 m 2023

zalezZitosti B s

Q3, v %; z odpovedi tych, ktorf vybavovali Uradnu zalezitost offline i ; —
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Preco ste pri vybavovani zalezitosti nevyuzili internet?

Slaba informovanost dominuje ako dévod nevyuzitia internetu pri ziadostiach o pomoc v hmotnej nidzi alebo o
materské, ale aj pri takych frekventovanych agendach, akymi st zmeny v osobnych dokladoch, ci elektronicka PN.

Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi

Ziadost o zmenu osobnych dokladov
Elektronicka PN

Evidovanie sa na Urade prace

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o prispevok na pohreb

Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra
Zmena trvalého pobytu

Zmena evidencie vozidla

Elektronicka komunikéacia s MS, ZS, S
Ziadost o tehotensky prispevok

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
Online rezervacny systém SSP

Ziadost o materské

Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

Kudpa dialni¢nej zndmky

Ziadost o prispevok v pripade o OCR
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP

Ziadost o starobny alebo predc¢asny dochodok

Q3, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnu zalezitost offline
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16 3K
25 | 6 EN4]

15 [HI3E
16 IEH+A
24 7
25 3K}
21 2
19 HEEsE
16 H-5FH
21 6
17 H >
27 - 6 K13
23 KN s
8
18  EEM3E
31 9
39 10
17 10
22 8

®m Nevedel/a som, Ze je to mozné

B Nezda sa mi vhodné riesit tuto
zalezitost cez internet

Iné rieSenie bolo jednoduchsie

B Nutnost vybavenia si nového

obcianskeho preukazu s Cipom

Komplikované prihlasenie

B VSeobecnd nedovera k elektronickému
vybavovaniu zaleZitosti

A4
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Online prostredie sa zda obcanom nevhodné na riesenie Uradnych zalezitosti ak sa tykaju deti, alebo ak ide
0 zavazneé osobné udalosti, ako strata zamestnania, ¢i odchod do déchodku.

Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS
Zmena priezviska na matrike

Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS

Evidovanie sa na Urade prace

Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP

Ziadost o prispevok na pohreb

Zmena trvalého pobytu

Ziadost o tehotensky prispevok

Online rezervacny systém SSP

Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS
Zmena evidencie vozidla

Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi

Ziadost o zmenu osobnych dokladov
Elektronicka PN

Kulpa dialni¢nej znamky

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

) , S Ziadost o materské
Q3, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnu zalezitost offline

B Nezda sa mi vhodné riesit tuto zalezitost cez internet

N
N
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Preco ste pri vybavovani zalezitosti nevyuzili internet?

\lybavovat veci, ktoré stvisia s ochorenim deti (prispevok pri OCR, lekarske potvrdenie do $koly), ¢i s viastnou
PN, sa velkej casti klientov zda byt jednoduchsie inak, nez online. Pre skoro tretinu je jednoduchsia aj offline

kipa dialnicnej znamky.

Iné rieSenie bolo jednoduchsie

Ziadost o prispevok v pripade o OCR 39
Kuapa dialni¢nej znamky 31
Lekarske potvrdenia pre potreby MS, ZS, SS 27
Elektronicka PN 25
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra 25
Ziadost o prispevok na pohreb 24
Online rezervacny systém SSP 23
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok 22
Zmena trvalého pobytu 21
Ziadost o materské 21
Ziadost o tehotensky prispevok 21
Zmena evidencie vozidla 19
Prihlasenie dietata na MS, ZS, SS 18
Ziadost o parkovaci preukaz pre TZP 17
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri 17
Ziadost o zmenu osobnych dokladov 16
Zmena priezviska na matrike 16
Elektronicka komunikacia s MS, ZS, SS 16

Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi 15

Evidovanie sa na Grade prace 15 ) _

46
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Do akej miery je pre vas toto prekazkou na vyuzivanie online sluzieb statu?

/avaznymi barierami su tiez nekomplexnost sluzieb, chybajlca spatna vazba, technickeé nedostatky,
neaktualnost a neprehladnost stranok a slaba informovanost. Dosahuju index zavaznosti nad 60

bodov. Najnizsi index je pri potrebe OP s Cipom. Index 0-100

Nekomplexnost sluzieb - nakoniec aj tak treba ist na trad 4 6 11 59 66

Neistota, & sa maja zélezitost vybave - chybeidica spstra s 1o s B -

Technické nedostatky ~ IEe)lrz\ljgrgnické sluzby nefungui o 15 = BB -

Neaktuglnost web stranok Gradov 6 7 14 4 11 10 23 63

Slabé informovanost o else;tg\?;ickych sluzbach verejnej Bl 11 . 11 3 19 6

Neprehladnost web stranok tiradov 6 7 14 7 10 61

Chybajtice poradenstvo (online chat, infolinka) 5 7 13 7 11 60

Komplikované prihlasenie 4 8 13 5 10 59

Bezpecnostné riziks 7 6 14 6 8 9 19 58

Nejednotnost dizajnu web stranok - kazdy drad to ma ina¢ 7 5 14 8 9 58

Nutnost vybavenia si nového obgianskeho preukazu s &ipom 12 8 6 6 12 59 11 T 57
Bl vobec to nie je prekazka je mimoriadna prekazka Il

Q13 graf v %; Index = (vaZeny priemer hodnotenia na Skdle od O po 10) x 10 [ — — 47
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Do ake] miery je pre vas toto prekazkou na vyuzivanie online sluzieb statu?

Vaha prakticky vsetkych meranych bariér na vyuzivanie online sluzieb v roku 2023 mierne klesla, len
v pripade relativne malo dolezite] nejednotnosti dizajnov Uradnych webov ostala rovnaka.

Index (0-100)

Nekomplexnost sluzieb

26 2017
Neistota, €i sa moja zalezitost vybavuje

> 2018

|
Technické nedostatky
64
Neaktualnost web stranok uradov m 2019
65

Slaba informovanost o e-sluzbach verejnej spravy

62 m 2020
Neprehladnost web stranok tradov

61
Komplikované prihlasenie do e-schranky m 2021
59

Bezpecnostné rizika

58 m 2022
Nejednotnost dizajnu web stranok

58
Potreba obcianskeho preukazu s ¢ipom = 2023

Q13, Index = (vdzeny priemer hodnotenia na skale od O po 10) x 10
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Nastroje elektronickej
komunikacie statu s obcanmi




Elektronicka schranka
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Mate aktivovanu svoju elektronickd schranku? Ako Casto sa prihlasujete do svojej e-schranky?

36% uzivatelov deklaruje, ze ma aktivovanu elektronickd schranku. Rovnako ako v roku 2022, aj v roku
2023 sa presne tri stvrtiny z nich prihlasuju do e-schranky aspon raz za mesiac. Aspon raz za tyzden ju
pouziva skoro polovica.

B Niekolkokrat tyzdenne

m Ano
B Raz tyZzdenne

) B Niekolkokrat za mesiac
H Nie

Raz za mesiac

Nepotrebujem tuto sluzb
epotrebujem tuto sluzbu Niekolkokrat do roka - menej

ako raz za mesiac

B Raz do roka
B Neviem

Menej ako raz do roka,
pripadne vobec

Q15v %,Q16 v % z tych, ktori maju aktivovanu e-schranku
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Nakolko ste spokojny/a s nasledujucimi oblastami/ sluzbami v ramci e-schranky?

Viac nez traja zo styroch aktivnych uzivatelov e-schranky su spokojni s prihlasenim, dorucovanim

sprav v spravanom termine a s dorucovanim platobnych predpisov. Trvalo horsie hodnotene su

zrozumitelnost a prehladnost e-schranky. VELMI + SKOR
SPOKOJNI

Prihlasenie 40 19 77

Dorucovanie sprav v termine

73

Dorucovanie platobnych predpisov spojenych s e-
sluzbami v termine

37 18

68

Zrozumitelnost 39 25

1

40 16 5¢ 77
4>
o B

Prehladnost

66
40 23 8 M

® velmi spokojny/a skor spokojny/a rovnako spokojny/a ako nespokojny/a skor nespokojny/a B velmi nespokojny/a
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Ako casto navstevujete stranku www.slovensko.sk?

Stvrtina uzivatelov e-sluzieb navstevuje portal www.slovensko.sk aspon raz za mesiac, ale 46% ho
nenavstivilo ani raz, pritom kazdy treti z nich o nom este nepocul.

B Niekolkokrat tyZdenne

B Raz tyzdenne

® Niekolkokrat za mesiac

Raz za mesiac

Menej Casto

m ESte som ju nenavstivil/a

Nepocul/a som o tejto stranke

Q15v %,Q16 v % z tych, ktori maju aktivovanu e-schranku
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Nakolko ste spokojny/a s nasledujucimi oblastami/ sluzbami v ramci portalu Slovensko.sk?

Uzivatelia, ktori navstevuju portal www.slovensko.sk, hodnotia najlepsie stahovanie formularov

a dokumentov, a prihlasenie sa do portalu cez elD. Vyrazne najhorsie je hodnotena podpora. VELMI + SKOR
SPOKOJNI
Stahovanie formuldrov a dokumentov 16 44 27 9 60

Prihlasenie sa do portalu cez elD 17 43 28 10 59
Prehladnost portalu 13 45 27 11 58

Vyhladanie informacif a sluzieb 16 42 28 12 58
Celkové vybavenie elektronickej sluzby 14 44 26 11 58

Rozsah informacii a sluzieb 12 45 28 13 57

Podpora (online chat, infolinka,...) 12 39 32 14 50
® velmi spokojny/a = skor spokojny/a = rovnako spokojny/a ako nespokojny/a = skor nespokojny/a m velmi nespokojny/a

Q21, v % z tych, ktori navstevuju portal Slovensko.sk
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Pozadovali od vas institdcie potvrdenia alebo dokumenty, ktorée neboli nevyhnutné?

/7% uzivatelov online sluzieb sa pri vybavovani Uradnych zalezitosti stretlo s pozadovanim nadbytocnych
dokumentov zo strany Uradnikov. Oproti roku 2022 je to mierny narast (+4 body). Najcastejsie ide o
rodny, sobasny alebo umrtny list, vypisy z katastra, potvrdenia o navsteve skoly a doklady o vzdelani.

18

ano, Casto
19

ano, obcas

16
ano, zriedka
I ./ 2022
nie 26 m 2023
N 2:

Q22AB vV % 57
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NajcastejSou formou kontaktu s Uradmi je ziskavanie informacii na Uradnom webe. V roku 2023
uzivatelia e-sluzieb stahovali, vyplnovali a posielali formulare viac, nez rok predtym. Viac z nich tiez
vybavilo cell svoju zalezitost online. Treti rok po sebe klesa frekvencia e-mailove] komunikacie s
Uradmi.

V cielove] skupine boli v roku 2023 najpouzivanejsie sluzby kiupa dialnicnej znamky, zmena
osobnych dokladov a online komunikacia so skolskymi a predskolskymi zariadeniami.

Uzivatelia online sluzieb viditelne diferencuju agendy, ktoré riesia prevazne online, a ine, kde volia
offline riesenia. Mo6ze to byt tak na zaklade skusenosti, ako aj kvoli nedostatku informacii o online
moznostiach.

Osobne riesi velka vacsina tejto CS napriklad lekarske potvrdenia pre deti, zmeny v dokladoch, Ci
evidovanie na Urade prace. Portal slovensko.sk naj¢astejsie uvadzaju uzivatelia e-sluzieb ako nastroj
pri rezervacii terminu na osobné riesenie zalezitosti v Socialnej poistovni, pri agende katastra a na
vybavovanie dokladov k autu ¢i svojich osobnych dokladov.

Cez web stranky prislusnych institcii postupuju uzivatelia najcastejsie ak kupuju dialnicnd znamku,
pri komunikacii so skolou a pri vybavovani zalezitosti sUvisiacich so socialnym a nemocenskym
poistenim.

Informovanost o online sluzbach statu medzi ich uzivatelmi za rok nepatrne vzrastla. Takych, ktori sa
citia urcite dostatocne informovani, je 0 9%, co je oproti roku 2022 o 2 percentné body je viac.
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AV situdciach, ktoré sa v Zivote neriesia ¢asto (evidencia vozidla, zmena priezviska, zapis do katastra,
tehotensky prispevok ¢i prispevok na pohreb), alebo tam, kde dochddza k zmendm (dialnicna
znamka), vystupuje do popredia informacna funkcia webu.

2 Emailom oslovuju obcania institlcie hlavne pri castej interakcii, ako v pripade skolskych zariadeni,
alebo pri komplikovanejsej agende okolo odchodu do doéchodku.

2 Formulare stiahnuté z web stranok dradov plnia svoju funkciu pri roznych prihlaskach a ziadostiach.

2 E-schranku na portali slovensko.sk pouzili respondenti pri vybavovani Uradnych veci podstatne
menej, nez iné nastroje. Vyuzili ju najma v komunikacii s katastrom ¢i socialnou poistovnou, a v
suvislosti s evidenciou vozidla a zmenami v dokladoch.

2 Kompletné online vybavenie ziadosti referuje CS jednoznacne najviac pri kipe dialnicnej znamky.
DalSie najCastejsie Uradne veci, Uspesne zavrsene online cestou, sa tykaju navrhu na vklad
zalozneho prava aj zmeny udajov v katastri nehnutelnosti.

2 Prihlasovanie sa na termin vyuzivaju klienti hlavne pri zmenach trvalého pobytu, pri ziadosti o
parkovaci preukaz TZP, pri zmenach osobnych dokladov, pri kontakte so Socialnou poistovnou,
matrikou a Uradom prace.
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A Medzi rokmi 2022 a 2023 u cielove] skupiny uzivatelov spokojnost s rieSenim Uradnych
zalezitosti cez internet vyrazne poklesla. Mierne vzrastla nespokojnost, pribudli najma neutralne

postoje.

A  Hodnota indikatora CES (Customer Effort Score) pre riesenie Uradnych zaleZitosti sa medzi
uzivatelmi online sluzieb v roku 2023 zvysila o niekolko stotin, ¢im sa dostala na spodnu hranicu
ziadUlcej Urovne 5 a viac bodov. Pri tejto hodnote zacina dobra perspektiva, ze uzivatelia budu
mat zaujem svoju skisenost zopakovat.

A Tak, ako to vacsinou bolo v minulosti, aj v roku 2023 je hodnota indikatora NPS (Net Promoter
Score) v zapornych ¢islach. Oproti rekordne zlému vysledku z roku 2022 vsak ide o vyznamné
zlepsSenie.

A Vroku 2023 nepatrne (o 1 bod) narastol aj podiel tych, ktori sa priklanaju k tvrdeniu, ze
vybavovat Uradnée zalezitosti online je na Slovensku lepSie, ako ist na urad. Klesol vsak podiel
tych, ktori sU o tom presvedceni.

2 Rozvinutost e-sluzieb na Slovensku hodnotia uzivatelia e-sluzieb od roku 2018 velmi podobne,
a nehodnotia ju priaznivo. Stale je viac takych, ktori ich povazuju za malo rozvinuté.
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HODNOTENIE JEDNOTLIVYCH ELEKTRONICKYCH SLUZIEB

2 Kupa dialnicnej znamky je online sluzba, ktora je nielen najznamejsia a najvyuzivanejsia,
ale je s nou aj najvyssia spokojnost (69% velmi spokojnych).

2 S druhou najcastejsie pouzivanou e-sluzbou, ktorou je zmena osobnych dokladov, je
velmi spokojna polovica klientov.

2 Kupa dialnicnej znamky dosiahla aj najvyssie skore CES.

A /a problematické mozno povazovat sluzby s CES od 5 bodov nizsie. Je to tak pri
vybavovani dochodku, zmeny trvalého bydliska a pomoci v hmotnej nidzi.

2 Uzivatelom, ktori danu vec nevybavovali cez internet, sa zda pri sluzbach ako kipa
dialnicnej znamky, alebo zmena v osobnych dokladoch online riesenie omnoho
komplikovanejsie, nez tym, ktori s nim uz maju skusenost.
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A Vsetky testované motivatory pre vyuzivanie online sluzieb dosiahli velmi vysoky index
motivacie. Relativne najviac motivuje k pouzivaniu online sluzieb Uspora casu. Naopak
najmenej, ale stale vyznamne, motivuje zachovanie dokumentacie v elektronicke] podobe.

A Vroku 2023 sa zvysil vyznam vsetkych klticovych benefitov online sluzieb na droven rokov
pred pandemiou.

BARIERY ONLINE RIESEN{

2 Hlavne bariéry pre vybavovanie Uradnych zalezitosti cez internet su pocit nevhodnosti online
nastrojov na riesenie daneho problému a neinformovanost o takejto moznosti. Obe tieto bariery
sa v Case zvacsuju, kym technické otazky, ako OP s Cipom Ci proces prihlasovania, ustupuju do
pozadia.

A Zavaznymi bariérami su tiez nekomplexnost sluzieb, chybajlca spatna vazba, technicke
nedostatky, neaktualnost a neprehladnost stranok a slaba informovanost. Dosahuju index
zavaznosti nad 60 bodov. Najnizsi index je pri potrebe OP s ¢ipom.

2 Vaha prakticky vsetkych meranych bariér na vyuzivanie online sluzieb v roku 2023 mierne klesla,
len v pripade relativhe malo dolezite] nejednotnosti dizajnov Uradnych webov ostala rovnaka.
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The most common form of contact with the authorities is to obtain information on the official website. In
2023, more users of e-services downloaded, filled in and sent forms than the year before. More of them
also handled their entire affairs online. For the third year in a row, the frequency of email communication
with the authorities fell.

In the target group, the most used services in 2023 were buying a motorway vignette, changing identity
documents and communicating online with schools and pre-schools.

Users of online services distinguish noticeably between agendas where they deal predominantly online
and others where they opt for offline solutions. This may be both based on experience and due to a lack
of information about online options.

Personally, a large majority of this CS deal with, for example, medical certificates for children, changes in
documents, or registering with the Labour Office. The slovensko.sk portal is most often mentioned by
users of e-services as a tool for booking an appointment for personal resolution of a matter at the Social
Insurance Office, for the land registry agenda and for dealing with car documents or their personal
documents.

Users most often use the websites of the relevant institutions when buying a vignette, when
communicating with a school and when dealing with issues related to social security and sickness
Insurance.

Awareness of the State's online services among its users increased slightly over the year. Those who feel
they are definitely sufficiently informed are 9%, up 2 percentage points from 2022,
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2 Insituations that are not often dealt with in life (vehicle registration, change of surname, registration in
the land registry, pregnancy allowance or funeral allowance) or where changes occur (motorway
vignette), the information function of the website comes to the fore.

2  Citizens contact institutions by email, especially for frequent interactions, as in the case of school
establishments, or for the more complicated retirement agenda.

2 Forms downloaded from the authorities' websites fulfil their function for various applications and
requests.

A The e-postbox on the slovensko.sk portal was used by respondents significantly less than other tools
when dealing with official matters. They used it mainly in communication with the cadastre or social
insurance office, and in connection with vehicle registration and changes in documents.

A2 The complete online processing of an official matter was clearly most frequent for the purchase of a
vignette. The next most frequent official matters, successfully completed online, concern both the
application for the registration of a right of pledge and the change of data in the Land Registry.

A Clients use the appointment check-in mainly for changes of permanent residence, for the application for
a handicapped parking permit, for changes of personal documents, for contact with the Social Insurance
Office, the registry office and the Labour Office.
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OVERALL ASSESSMENT OF E_SERVICES SLOVENSKE] REPUBLIKY

Between 2022 and 2023, the target group's satisfaction with dealing with official matters via
the internet dropped significantly. Dissatisfaction increased slightly, with a rise in neutral
attitudes.

The value of the CES (Customer Effort Score) indicator for dealing with official matters
increased by several hundredths among users of online services in 2023, reaching the lower
end of the desirable level of 5 points or more. At this value, the prospect that users will be keen
to repeat their experience begins to look good.

As has mostly been the case in the past, the Net Promoter Score (NPS) is in negative numbers
in 2023. However, compared to the record-breakingly bad result in 2022, this is a significant
Improvement.

In 2023, the share of those who are inclined to say that it is better to deal with official matters
online than to go to the office has also increased slightly (by 1 point). However, the share of
those who are convinced of this has fallen.

The development of e-services in Slovakia is evaluated very similarly by users of e-services as
of 2018, and they do not rate it favourably. There are still more who consider them
underdeveloped.

L —
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EVALUATION OF PARTICULAR E-SERVICES

A Buying a vignette is the online service that is not only the most well-known and most
used, but also the most satisfied (69% very satisfied).

2  Half of the clients are very satisfied with the second most frequently used e-service,
which is the change of personal documents.

A Purchasing a vignette also achieved the highest CES score.

2 Services with a CES of 5 points and below can be considered problematic. This is the case
when dealing with pension, change of residence and material hardship assistance.

A Users who have not dealt with the matter online find the online solution for services such
as buying a vignette or a change in personal documents much more complicated than
those who already have experience with it.
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2 All of the above motivators for the use of online services scored very high on the motivation index.
Relatively, time saving is the most important motivator for using online services. In contrast, the
least, but still significant, motivation is the preservation of documentation in electronic form.

A In 2023, the importance of all key benefits of online services has increased to the level of pre-
pandemic years.

BARRIERS FOR ONLINE SOLUTIONS

2 [he main barriers to dealing with official matters via the Internet are the perceived
inappropriateness of online tools for solving a given problem and lack of awareness of this
possibility. Both of these barriers are increasing over time, while technical issues such as the
chip-enabled OP or the registration process are fading into the background.

A Incompleteness of services, lack of feedback, technical shortcomings, out-of-date and unclear
websites and poor awareness are also serious barriers. They have a severity index of over 60
points. The lowest index is for the need for an OP with a chip.

A The severity of virtually all measured barriers to the use of online services decreased slightly in

2023, remaining the same only for the relatively unimportant inconsistency of the design of
official websites.
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