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Ako Casto pouzivate internet?

Skoro celd dospeld populacia pouziva nejakou formou internet kazdy alebo takmer kazdy den. Kazdoro¢ne sa mierne zvySuje podiel tych, ktori ho
pouZivaju prakticky stale. V poslednych rokoch nie su v populacii beznou metodikou prieskumu zachytitelni respondenti, ktori internet vobec
nevyuZzivaju.

M Prakticky stale B Denne alebo skoro denne B Menej Casto

68,3

Ql,v%



MINISTERSTVO

E INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

actly
0 SLOVENSKE) REPUBLIKY
Ako Casto pouzivate internet?

Permanentne pouzivaju internet najma ludia do 35 rokov, s vyssim vzdelanim a vyssSim socio-ekonomickym statusom, o Cosi viac v Bratislavskom

kraji. Najvyssi podiel permanentnych uzivatelov uz nie je v najvacsich mestach, ale v sidlach do 5 tisic obyvatelov.
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Z 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. Zdaleka najbeznejsie
zariadenie, z ktorého sa ludia pripajaju na internet, je aj v roku 2024 smartfon.
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Na ktoré z nasledujucich oblasti vyuzivate internet?

Aj Ucely vyuzZivania internetu ostdvaju v roku 2024 prakticky rovnako ¢asté ako v roku 2023. NajéastejSie sa pouziva na e-maily (86%) a na socidlne
siete (84%). Vidime pomerne viditelné medziro¢né zvysenie vyuzivania internetu na komunikaciu s dradmi (+6%).

E-mailovad komunikacia

g8
Socialne siete
. 82 84
Internetbanking
2017
Vyhladdavanie informdcii
e 76 81 2018
2019
Nakupovanie tovarov a sluzieb
I 73 2020
2021
Zabava
m 2023
Kontakt s Uradmi a inStituciami m 2024

Q3A,v%



fl MINISTERSTVO
actly INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

SLOVENSKE| REPUBLIKY

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

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 2024 to bolo 88%, ¢im sa dostal tento ukazovatel na hladinu prave z tohto roka 2020.

2017 2018 2019 2020 2021

2022 2023 2024

88%

11

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

Vyrazne CastejSie pouzivaju moznosti online platieb pri nakupe cez internet najmladsi ludia, s vysokoskolskym vzdelanim, vo vyssej socialnej
triede, ktori pracuju a maju vyssie IT zruc¢nosti.
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Nakolko doverujete online platbam cez internet?

Online platbam doveruje stala vacsina populacie a vidime aj medziro¢ny narast v tomto ukazovateli v roku 2024 a to o 3 percentudlne body, kde v
roku 2023 sme zaznamenali pokles.

12 13

2017 2018 2019 2020 2021

16 17 17

41 41 39
65 62

2022 2023 2024 79 %

66 66 63

m Uplne déverujem Skor déverujem Skor nedoverujem B VObec nedOverujem M Neviem posudit
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Frekvencia a formy
komunikacie s uradmi
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Ako Casto ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali uradné zalezitosti?

Aspon raz do mesiaca vybavuje akékolvek Uradné zalezZitosti 33% obcanov. Najvacsia skupina fudi (41%) vybavuje takéto zalezitosti niekolkokrat do
roka. Ziadne Uradné veci nevybavovalo 9% opytanych respondentov.

Niekolkokrat za mesiac 16

Raz za mesiac

Niekolkokrat za rok 41

Raz za rok

17

Vobec

m I

Q4C, v % 16
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Akym sposobom komunikujete s Uradmi a instituciami?

S uradmi je najbeznejsSie komunikovat osobne a tento trend prevlada uz dlhé roky. Robi tak 7 z 10 opytanych. Internet vyuziva na komunikaciu s
uradmi 62% dospelej populdcie SR a trend tejto komunikacie ma v ¢ase stupajuci charakter.

62,2

Telefonicky 56,2

Postovou koreSpondenciou _ 18,8

Nekomunikujem s dradmi . 3,7

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 emailovd komunikaciu s Uradmi.
Skusenost s kompletne online vybavenou zaleZitostou ostala na rovnakej Urovni ako v roku 2023. Najvyraznejsi medzirocny narast nastal pri
Komunikacii cez elektronicku schranku a to konkrétne o 5 percentualnych bodov.

Ziskavanie informacie z webovych stranok

ey
(9}
(O}

E-mailova komunikacia s Uradom

w
N
(@)

Stahovanie formularov a tlaciv

. 5 . 10 2017
Prihlasovanie sa na termin (osobna navsteva, 2018
ockovanie...) e ———— ]
e ——— 3 & 2019
Zasielanie vyplnenych formularov cez internet r— 2020
I 3 6
. _______________________________________ N
35 m 2021
Kompletné online vybavenie zaleZitosti ——— = 2022
I 2 0 22
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Komunikacia cez elektronickl schranku —
I 15 . 2024
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o
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Ktoré zdroje pouzivate na ndjdenie informacie o tom, ako na Urade nieco vybavit?

Ktory zdroj pouzivate najCastejsie?

Pri hfadani informacii o uradnych zalezitostiach su vSetky online alternativy CastejsSie, nez akékolvek iné zdroje. Jednoznacne najcastejSie vyuziva
verejnost webstranky konkrétnych Gradov.

- o I 58
T O . S 59

o e 68
O Ml e 10
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— socialne siete B 11
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slovensko.sk B
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u zamestnavatela/ v skole 11

. I 27
tlac 11

. 23
11

M pouziva celkovo

M pouziva najcCastejsie

rozhlas

Q7A, Q7B, v % 19



l MINISTERSTVO
actly INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

SLOVENSKE| REPUBLIKY

Ktoré 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 web stranok uradov. DIhodobo
klesajuci trend vidime pri vyuzivani televizie, tlaCe a rozhlasu.

— web stranky uradov

84

88

e-mail

—_ socidlne siete

slovensko.sk

- komercné web stranky 2020

televizia 2021

o 2022
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w2023
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W 2024
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Preferencia foriem
komunikacie s Uradmi
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Nakolko vam vyhovuje nasledovny spbsob komunikacie s uradmi?

Verejnost preferuje na komunikaciu s dradmi internet. Postovd koreSpondencia je naopak velmi nepopuldrna. Osobna Index TOP3
navsteva a telefonicky kontakt su v podstate na velmi podobnej urovni. 0-100

Cez internet (online) 71 59
Osobn.ou navstevou (Uradu, 64 48
klientskeho centra)
Telefonicky 63 45
Postovou koreSpondenciou 8 6 12 6 35 16
B0 =vbbec minevyhovuje ®m1 m2 3 4 5 6 7 m8 ®9 H10-=nanajvy$s mivyhovuje

Q4B1, graf v %, TOP3= sucet % hodnotiacich 10,9,8
Index = (vazeny priemer hodnotenia na Skale od 0 po 10) x 10

22
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Nakolko vam vyhovuje nasledovny sp6sob komunikacie s uradmi?

Preferencia vsetkych foriem komunikacie s uradmi okrem telefonického kontaktu mierne vzrastla. Najviac narastla obluba online komunikacie s
uradmi.

Index (0-100)

Online (vSetky spb6soby)

‘
-]
~
[ERN

Osobnou navstevou (Uradu alebo klientskeho

I
centra ———— .
I 63 2017
. 64
2018
. m 2019
Telefonicly ™ o
I
. 65
I 3 m 2021
m 2022
I
Postovou korespondencioy m 2023
.
I 34 m 2024

w
w

Q4B1 Index = (vadZeny priemer hodnotenia na $kale od 0 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 lepsie riesit Uradné veci online neZ osobne, si mysli 64% opytanych obyvatelov. Ide len o mierny narast oproti minulému roku.

Urcite nie
M SkOr nie
| Skor ano

W Urcite dno

- 64%

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Ql6, v % 24



Elektronickeé sluzby —
znalost, vyuzivanie, spokojnost




Znalost e-sluzieb statu




l MINISTERSTVO
actly INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

SLOVENSKE| REPUBLIKY

Do akej miery sa citite byt informovany/3a o elektronickych sluzbach verejnej spravy?

Ukazovatel informovanosti o elektronickych sluzbach verejnej spravy v roku 2024 mierne stupol v medziro€nom porovnani ato o 2
body indexu. Stale vsak plati, Zze Index bol najvyssi v roku 2018.

Index 0-100
2017 | EEEA 8 7 28 7 11 6 48
2018 |EEREA 5 7 25 10 11 8 51
2009 D 11 9 17 12 9 3| 43
2020 D 13 8 26 13 11 3| 48
2021 S 9 11 26 13 12 4 | 49
2022 16 8 8 7 26 9 10 4 | 42
2023 | 10 7 22 9 10 5 43
2024 13 8 7 11 8 19 8 O 6 6 5 | 45

B0 =vbbec m1 m?2 3 4 5 6 7 =8 m9 B 10 = uplne

27
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Poculi ste uz o moznosti vybavit nasledujice ukony cez internet?

Jediny ukon, o ktorom vie viac ako polovica verejnosti, Ze sa da vybavit cez internet je Kipa dialhi¢nej znamky a to 77%. K sluzbam, ktoré su tesne
pod hranicou 50% patria: Zmena evidencie vozidla, Online rezervacny systém Socialnej poistovne a Elektronickda komunikacia s predskolskymi a
Skolskymi zariadeniami. Ukon, ktory bol najmenej spominany (20%) je Zmena priezviska na matrike.

Kupa dialni¢nej znamky I, 7/
Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drzitela motorového vozidla) I 14
Online rezervacény systém Socidlnej poistovne I 42
Elektronicka komunikacia s predskolskymi a skolskymi zariadeniami N /2
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri nehnutelnosti GGG 30
Ziadost o0 zmenu osobnych dokladov GGG 34
Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o$etrovanie ¢lena rodiny) I 3
Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra nehnutelnosti IS 33
Zmena trvalého pobytu I S 1
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok GGG 30
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych NG 30
Prihldsenie dietata na matersku, zékladnu alebo strednd $kolu N O
Lekdrske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a Skolskych zariadeni I O
Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania) I 7/
Ziadost o materské¢ I 7
Ziadost o tehotensky prispevok I )5
Ziadost o prispevok na pohreb IEEEEEEEGEGGE 3
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi NN )3
Zmena priezviska na matrike I 0

28

Q6, v %
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Vybavovali ste za poslednych 12 mesiacov tieto Uradné zalezitosti?

Kupa dialnhi¢nej znamky je nielen najzndmejsia, ale aj najpouzivanejsia e-sluzba statu a je tomu tak uz dlhé roky. V roku 2024 s nou malo skusenost
47% obyvatelov. S druhou najcastejSou sluzbou, ktorou je zmena evidencie vozidla, resp. Ziadost o zmenu v osobnych dokladoch, sa stretla
Stvrtina (25%).
Kdpa diafnicnej znamky IR 16,6
Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drzitela motorového vozidla) I 05,2
Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov GGG 05,0
Lekarske potvrdenia pre potreby $kolskych predskolskych a $kolskych zariadeni GG 21,3
Elektronicka komunikdcia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami [ N 106
Online rezervacny systém Socialnej poistovne [N 10,6
Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania) [ 13,0
Zmena trvalého pobytu NG 18,9
Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri nehnutelnosti NG 153
Prihldsenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt skolu NG 13,1
N&vrh na vklad zaloZného préva do katastra nehnutelnosti [ RGN 175
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych  [IREEEEEEEGEGEEGEE— 15,7
Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o3etrovanie ¢lena rodiny) NN 153
Ziadost o materské NG 149
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok NG 14,7
Ziadost o tehotensky prispevok NN 14,3
Zmena priezviska na matrike IS 14,3
Ziadost o prispevok na pohreb NG 13,9
Ziadost 0 pomoc v hmotnej nidzi NG 13,4

30
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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 dialni¢nej znamky a pri elektronickej
komunikacii s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami pouziva internet viac ako polovica klientov. Najmenej vyuzivaju elektronické sluzby
obyvatelia pri zmene trvalého pobytu.
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Aku formu vybavovania ste vyuzili pri tejto uradnej zalezitosti? OSOBNE

Osobny kontakt preferuje verejnost pri vacsine ukonov, najviac vsak pri zmene trvalého pobytu, evidovania sa na Urade prace, pri ziskani
lekarskeho potvrdenia a pri Ziadosti o zmenu osobnych dokladov.

Zmena trvalého pobytu

Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania)

Lekarske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a skolskych zariadeni
Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drzitela motorového vozidla)
Prihlasenie dietata na materskd, zakladnu alebo strednt Skolu

Ziadost o prispevok na pohreb

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi

Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok

Ziadost o zépis alebo zmenu udajov v katastri nehnutelnosti

Ziadost o materské

Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra nehnutelnosti

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych

Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o$etrovanie ¢lena rodiny)

Ziadost o tehotensky prispevok

Online rezervacény systém Socialnej poistovne

Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami

Kdpa dialhi¢nej znamky

Q8A, v % z respondentov, zéklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zéleZitost. Moznost viacerych odpovedi _ —
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Aku formu vybavovania ste vyuzili pri tejto uradnej zalezitosti? TELEFONICKY

Telefonicky kontakt uprednostnuju najma ludia, ktori vybavuju tehotensky prispevok, parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych a ndvrh

na vklad zalozného prava do katastra nehnutelnosti.

Ziadost o tehotensky prispevok

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych

Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra nehnutelnosti

Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o$etrovanie ¢lena rodiny)

Online rezervacny systém Socialnej poistovne

Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami

Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok

Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt Skolu

Ziadost o materské

Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi

Zmena priezviska na matrike

Lekdrske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a skolskych zariadeni
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti

Zmena trvalého pobytu

Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania)

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drzitela motorového vozidla)
Ziadost o prispevok na pohreb

Kdpa dialni¢nej znamky

4,1

17,5
17,2
16,6
16,3
16,3
15,3
14,3
13,8
12,8
11,9
11,9
11,3
11,2
10,6
10,6
10,0
9,5
9,4

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdi polozku su ti, ktori vybavovali danu zéleZitost. Moznost viacerych odpovedi
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Aku formu vybavovania ste vyuZili pri tejto Gradnej zaleZitosti? POSTOU

Postovou korespondenciou riesi verejnost najma Ziadosti: prispevok na pohreb, tehotensky prispevok, zapis alebo zmenu udajov v katastri

nehnutelnosti a starobny alebo predc¢asny dochodok.

Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o tehotensky prispevok

Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri nehnutelhosti
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok

Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o3etrovanie ¢lena rodiny)
Zmena priezviska na matrike

Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania)
Zmena trvalého pobytu

Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra nehnutelnosti

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi

Ziadost o materské

Prihldsenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt $kolu
Online rezervacny systém Socialnej poistovne

Lekarske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a Skolskych zariadeni
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych
Kapa dialni¢nej znamky

Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drZitela motorového vozidla)

15,1

11,2
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Q8A, v % z respondentov, zéklad pre kazdd polozku su ti, ktori vybavovali danu zéleZitost. MoZnost viacerych odpovedi
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Aku formu vybavovania ste vyuzili pri tejto uradnej zalezitosti? E-MAIL

E-mail vyuZivaju obyvatelia jednoznacne najcCastejSie pri elektronickej komunikacii s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami a dalej nasleduju
ukony ako: prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednu skolu a Ziadost o prispevok v pripade o OCR.

Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami

N

0

Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednu skolu 13,3

Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o%etrovanie ¢lena rodiny) 13,1

Ziadost o materské

)

Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi

~

Online rezervacny systém Sociélnej poistovne

Navrh na vklad zdloZného préva do katastra nehnutelhosti ,
11,2
11,1
10,8

10,2

10,1

10,1

Zmena priezviska na matrike

Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania)

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych

Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok

Kdpa dialni¢nej zndmky

Ziadost o prispevok na pohreb

Lekdarske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a skolskych zariadeni ]

Zmena trvalého pobytu

Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drzitela motorového vozidla)

~

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Ziadost o tehotensky prispevok

~

~
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] L= [oe)
w )
© SIci~ -
NEASEIOES
S B N
©

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zélezitost. Moznost viacerych odpovedi S _ S
B e —— _ _ —
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Aku formu vybavovania ste vyuzili pri tejto uradnej zalezitosti? SLOVENSKO.SK

Je mnoho ukonov, ktoré vyuzivaju ludia prostrednictvom portalu slovensko.sk. VSetky najc¢astejsie ukony z nich sa len velmi malo od seba liSia a

takyto portal na to vyuziva v priemere kazdy 1 ¢lovek z 10.

Navrh na vklad zdloZného prava do katastra nehnutelnosti

)

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych

)

Ziadost o materské

~

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti
Ziadost o tehotensky prispevok

Vi
Vi

)

10,3

Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi
Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drZitela motorového vozidla)
)

Online rezervacny systém Socialnej poistovne

Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok

~

~N i~
NN;OO'O
B © ad =g [N =S
o BN oflcloclclals
SO o

Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov

)

Zmena trvalého pobytu

)

Ziadost o prispevok na pohreb

~

Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o%etrovanie ¢lena rodiny)

~

(*2}
w

Evidovanie sa na Urade prdce (v pripade straty zamestnania)

Zmena priezviska na matrike

~

Kapa dialni¢nej znamky

)

Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami .
M slovensko.sk

~

ul
Y & & & (=)
=l L=l SR [N

Prihldsenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt $kolu

)

Lekarske potvrdenia pre potreby skolskych predskolskych a Skolskych zariadeni

Q8A, v % z respondentov, zéklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zéleZitost. MoZnost viacerych odpovedi
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Aku formu vybavovania ste vyuZili pri tejto Uradnej zaleZitosti? WEB STRANKA URADU

Web stranka so $pecifickou agendou sluzi zdaleka najéastejsie pri vybavovani dialni¢nej znamky. Specializované web stranky vyuZivaju okrem toho
pomerne casto [udia aj na rezervaciu terminu v Socidlnej poistovni a na komunikaciu so skolskymi zariadeniami.

IS

~

Kapa dialni¢nej znamky 2

[EEN

Online rezervacny systém Socialnej poistovne
Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami 13,3

Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drzitela motorového vozidla)

)

Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri nehnutelnosti

~

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra nehnutelnosti

Ziadost o materské

~

Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o$etrovanie ¢lena rodiny)

~

Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt Skolu

~

~

Lekdarske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a Skolskych zariadeni

Zmena priezviska na matrike

~

Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania)

o
©

Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok

Ziadost o prispevok na pohreb

~

Ziadost o tehotensky prispevok
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi

Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov 4,8 m web stranku Gradu

O o
wWRU;

Zmena trvalého pobytu 4,2

Q8A, v % z respondentov, zéklad pre kazdd polozku su ti, ktori vybavovali danu zéleZitost. MoZnost viacerych odpovedi
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Aku formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Uradnej zaleZitosti? SOCIALNE SIETE

Socialne siete sa pri Uradnych agendach vyuzivaju iba zriedkavo — najma pri Ziadosti o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych a pri

online rezervdacii u Socidlnej poistovne.

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych

Online rezervacény systém Socialnej poistovne

Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami

Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri nehnutelnosti

Lekdrske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a skolskych zariadeni
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok

Navrh na vklad zédloZzného prdva do katastra nehnutelnosti

Prihlasenie dietata na materskd, zakladnu alebo strednt Skolu

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o materské

Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi

Ziadost o tehotensky prispevok

Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o$etrovanie ¢lena rodiny)

Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drZitela motorového vozidla)
Kdpa dialni¢nej znamky

Zmena trvalého pobytu

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania)

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kaZzdu poloZku su ti, ktori vybavovali danu zéleZitost. MoZnost viacerych odpovedi
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Aku formu vybavovania ste vyuzili pri tejto Gradnej zaleZitosti? INE WEB STRANKY

Iné nez uradné web stranky sa ludom najviac spajaju s kupou dialnicnej znamky a s komunikaciou so Skolami.

Kupa dialniénej znamky 13,3
Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami 6,6
Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov 3,6

Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drzitela motorového vozidla) 3,2
Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt Skolu 2,8

Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o%etrovanie ¢lena rodiny) 2,6

Online rezervacny systém Socidlnej poistovne 2,6
Navrh na vklad zdloZného prava do katastra nehnutelnosti 2,3
Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi 2,2

Ziadost o prispevok na pohreb 2,2
Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania) 2,1
Ziadost o tehotensky prispevok 2,1

Zmena priezviska na matrike | 1,4

Ziadost o materské | 1,3

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 1,3

Lekarske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a Skolskych zariadeni 0,9
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok 0,7
Zmena trvalého pobytu 0,5

5. D . . N iné web strank
Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri nehnutelnosti 0,0 Y

Q8A, v % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zaleZitost. Moznost viacerych odpovedi -
e eat -1 YR PER I




Hodnotenie elektronickych sluzieb




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

Celkova spokojnost s riesenim Uradnych zalezZitosti cez internet sa medziro¢ne opat zvysila (+2 percentualne body). Vacsina z tych, ktori riesili
uradné veci online, su spokojni na Urovni (62%). Naopak nespokojny je iba cca kazdy desiaty (9%).
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w
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B velmi nespokojny/a
10 10 11 9 9 - pokojny

skor nespokojny/a

28 34 31 27
B6 40

30 M rovnako spokojny/a ako nespokojny/a
M skor spokojny/a

W velmi spokojny/a
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62%
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Q12, n=428, v % - - 42
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Nakolko sa na Slovensku v poslednom roku zlepsuju moznosti vybavovat Uradné zaleZitosti cez internet?

Pri posudzovani, Ci sa moznosti online rieSeni Uradnych zalezitosti v roku 2024 zlepsuju, prevlada priaznivé hodnotenie nad negativnym. Vysledky
sU v podstate totozné s tymi z roku 2023. V rokoch 2017 — 2021 ocenovala vsak verejnost napredovanie e-sluZieb statu omnoho viac.

Index
(0_100) LEAST3 TOP3

2017 [N 7 7 33 10 11 545 12 1
2018 4 6 7 30 12 13 552 12 21
2019 [ERNE 8 8 23 15 15 B s 12 20
2020 [N 9 6 24 16 15 5 Y 11 18
2021 [IEERNE 6 9 24 15 16 B s 14 16
2022 [ 6 8 6 24 12 14 B 0 29 14
2023 n 10 6 6 23 13 11 n 49 4 23 17
L J \ J
Y Y
38% 43%
B0 =vbObecsanezlepsuju W1 m2 3 4 5 6 7 8 9 m10=mimoriadne sa zlepsuju

Q11, graf v %, TOP= sucet % najlepsie hodnotiacich, LEAST = sucet % najhorsie hodnotiacich
Index = (vazeny priemer hodnotenia na Skale od 0 po 10) x 10 - — _ = 43




Customer Effort Score
online sluzby celkovo
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Customer Effort Score (CES) - Vypocet

Do akej miery suhlasite alebo nesuhlasite s nasledovnym vyrokom:

SVybavit ............ je jednoduché.”
A Vdlhodobom trackingu je jednoduchym
nastrojom na meranie progresu v oblasti
Hodnotiaca skala: klientskej skusenosti.
Rozhodne nesuhlasim A Vypocitava sa ako priemerna hodnota na
Nesuhlasim 7 stupniovej skale.

Skor nesuhlasim

Rovnako suhlasim ako nesuhlasim
Skor suhlasim

Suhlasim

Rozhodne suhlasim

A Skoére nad 5 signalizuje dobru
perspektivu na udrzanie si klientov.

NOo s WwWDN R
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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 2024 len mierne klesla. Hodnota je stale pod priemernym

¢islom 5, ktoré signalizuje dobru perspektivu na udrzanie si klientov.

CES CES CES CES CES CES
4,78 4,74 494 4,44 4,67 4,76

3| — E— I E— —— .
23
18 18
28 26
27
32 33 27
30
31
34
2017 2018 2019 2020 2021 2022

Q13,graf v %, vypocet CES na predchadzajicom slide

CES CES
4,69 4,41

—— 3
11

25

28

2023

26

25

B rozhodne nesuhlasim

W nesuhlasim

M skor nesuhlasim

rovnako suhlasim ako nesuhlasim

skor suhlasim

suhlasim

B rozhodne suhlasim

46



Customer Effort Score
konkrétne sluzby
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit .... bolo jednoduché”

Jednoznacne najjednoduchsou online sluzbou je z hladiska uzivatelov kupa dialnicnej znamky. Za fiou su sluzby: elektronicka komunikacia s
predskolskymi a skolskymi zariadeniami a prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt skolu.

Suhlas %
Kapa diafnicnej znamky | - 6 4 91,6
Elektronicka komunikacia s predskolskymi a skolskymi zariadeniami ||| N NN s 17 13 79.5
Prihlasenie dietata na materskd, zékladnd alebo strednt skolu [N s 12 17 75.9
Online rezervaény systém Socilnej poistovne || NIIEIEEFE e 17 16 72.0
Lekarske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a Skolskych zariadeni 26 21 23 19 — 70.2
Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drZitela motorového vozidla) 27 20 23 23 69.5
Navrh na vklad zalozného prava do katastra nehnutelnosti 16 31 21 26 m 67.7
Ziadost o materske |G Y T 18 26 66.0
Zmena priezviska na matrike ||| R 24 22 65.9
Ziadost o tehotensky prispevok [ NP U 18 24 65.8
Ziadost o zmenu osobnych dokladov 17 33 16 20 65.6
Ziadost o starobny alebo pred¢asny dochodok 17 26 21 21 64.3
Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania) 16 22 26 26 62.8
Ziadost o prispevok na pohreb 13 28 23 23 62.5
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 20 16 26 20 61.9
Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o3etrovanie ¢lena rodiny) [ ENNEEED 2 18 24 60.7
Ziadost o zapis alebo zmenu Gdajov v katastri nehnutelnosti 14 31 16 26 60.3
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi 14 21 23 26 58.2
Zmena trvalého pobytu 19 i) 21 28 58.1
M rozhodne suhlasim M suhlasim skor suhlasim rovnako suhlasim ako nesthlasim  ®skér nesihlasim M nesuhlasim  Mrozhodne nesuhlasim

Q8B, % z respondentov, zaklad pre kaZdu poloZku su ti, ktori vybavovali dand zéleZitost online

48
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit .... bolo jednoduché”

Vacsina testovanych sluzieb dosiahlo CES nad 5 bodov, ¢o je hodnota, ktora indikuje jednoduchost vyuzivania danej sluzby/ukonu online formou.
Podobne ako pri spokojnosti, aj z hfadiska CES dosahuje vynimocne vysoku hodnotu kupa dialni¢nej znamky.

Kapa dialni¢nej znamky
Elektronicka komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami I 5,6
Prihldsenie dietata na materskd, zékladnd alebo strednd skolu I 5,6
Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drZitefa motorového vozidla) I 5 3
Online rezerva¢ny systém Socidlnej poistovne I 5 3
Lekarske potvrdenia pre potreby Skolskych predskolskych a Skolskych zariadeni I 5 3
Ziadost o materské I 5,2
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra nehnutelnosti I 5,2
Ziadost o tehotensky prispevok |1 S 51
Ziadost 0 zmenu osobnych doklad o |1 51
Zmena priezviska na matrike I 5 1
Ziadost o prispevok v pripade o OCR (o3etrovanie ¢lena rodiny) | 5,0
Ziadost o starobny alebo pred&asny déchodo « | 5,0
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti | 4,9
Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania) I 4 9
Zmena trvalého pobytu I 1,9
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych | 4,9
Ziadost o prispevok na pohreb |1 4,9
Ziadost 0 pomoc v hmotnej nticlzi | 4,8

Q8B, CES za tych ktori vybavovali danu zélezZitost online
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Pouzili by ste v buducnosti na vybavenie nasledujucich zalezitosti internet?

Pri vSetkych sluzbach pravdepodobnost vyuZitia internetu vysoko prevlada nad odmietanim. NajvyraznejSie by opatovne fudia vyuZili cez internet
kdpu dialnhi¢nej znamky, resp. lekarske potvrdenia. Najmenej by opatovne vyuzili internet pri Ziadosti o pomoc v hmotnej nudzi.

Urdcite +
skor ano
Kdpa diafni¢nej znamky N 7 D e 3 96,1
Lekarske potvrdenia pre potreby skolskych predskolskych a Skolskych zariadeni 51 37 7 87.7
Online rezervatny systém Sociélnej poistovne | T e e 0 86.6
Prihldsenie dietata na materskd, zakladnu alebo strednu skolu 55 31 12 86.2
Elektronickd komunikacia s predskolskymi a $kolskymi zariadeniami [ N N N v 13 84.9
Zmena evidencie vozidla (zmena vlastnika alebo drzitela motorového vozidla) [N NG 13 82.9
Ziadost o zépis alebo zmenu udajov v katastri nehnutelnosti 47 36 12 82.8
Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov | T — 14 82.8
Navrh na vklad zéloZného prava do katastra nehnutelnosti [N NI P 10 [ 8 YR
Ziadost o tehotensky prispevok 37 45 13 81.5
Ziadost o materské [N T e — 16 Bl 30
Ziadost o prispevok na pohreb [ T e E - 18 80
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok 41 38 19 78.6
Zmena priezviska na matrike 39 37 15 75.6
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 18 74.6
Ziadost o prispevok v pripade o OCR (osetrovanie ¢lena rodiny) [ NG fmmmmmm 20 | 6 RS
Zmena trvalého pobytu YT - 19 74.4
Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania) | INHLEIEEEEEEETEEE e 22 B 25
Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi | T - 23 B <75
W urcite ano W skor ano skor nie W urcite nie

Q8C, % z respondentov, zaklad pre kazdu polozku su ti, ktori vybavovali danu zélezitost online - B - —
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Do akej miery su pre vas dolezité vyhody, ktoré prinasaju elektronickeé sluzby?

Za najdolezitejsie vyhody vybavovania uradnych veci elektronicky st podla verejnosti najma: Uspora ¢asu, moznost vybavit si vSetko na jednom

mieste a za najmenej dolezité je pokladana zachovana elektronicka dokumentacia o procese vybavovania. Index 0-100
Uspora ¢asu — bez ¢akania na Gradnom mieste 46 16 9 6 4 5 79.9
Moznost vybavit si vSetko na jednom mieste 9 7 4 6 79.2
Jednoduchost vybavovania 45 16 9 7 3 6 3 4 2 3 78.9
Moznost vybavovat v ¢ase, ktory si zvolim, nezavisle
na strankovych hodinach 44 15 10 7 4 6 |3 =3 3 =
Vybavovanie z pohodlia domova 44 16 9 6 4 6 4 4 2 3 78.3
Moznost vybavov’at'lveci c?dkial’kol’vek -z a 15 10 - 3 7 3 33 4 76.7
[ubovolného miesta
Zachovana elektronicka doku_mentécia 0 procese 35 18 10 3 4 3 4 4 3 4 74.6
vybavovania
I mimoriadne dblezité vobec nie dolesité [l

Q9, grafv%
Index = (vazeny priemer hodnotenia na Skale od 0 po 10) x 10
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Do akej miery su pre vas dolezité vyhody, ktoré prinasaju elektronickeé sluzby?

Medzi rokmi 2023 a 2024 vzrastol vyznam vsetkych porovnatelnych benefitov online rieSeni uradnych zalezitosti, najma vsak Uspory ¢asu a
moznosti vybavovat veci odkialkolvek - z [ubovolného miesta.

Uspora ¢asu — bez ¢akanja na tradnom

mieste
80

Moznost vybavovat veci odkialkolvek - z et T Moznost vybavit si vSetko na jednom
lubovolného miesta AR mieste

Vybavovanie z pohodlia domova Jednoduchost vybavovania

ee@-- 2022

2023

Moznost vybavovat v ¢ase, ktory si zvolim, —o—2024
nezavisle na strankovych hodinach

Q9, graf — Index 0-100
Index = (vazeny priemer hodnotenia na Skale od 0 po 10) x 10
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Do akej miery by bolo pre vas atraktivne, keby bolo mozné prihlasit sa

aj pomocou mobilného teleféonu cez mobilné ID?

Pre 7 z 10 opytanych je moZnost prihlasit sa do systému e-sluzieb Statu pomocou mobilného telefénu formou elektronického ID atraktivna.
Atraktivita takéhoto rieSenia sa medziroCne mierne zvysuje.

2022
40,5 393
37,4
H 2023
32,6 33,9
29,4
2024
14,9 16,1
12,2
88 g4 90
. 64 54 56
Velmi atraktivne Skor atraktivne Skor neatraktivne  Vobec nie atraktivne Neviem posudit
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Do akej miery su pre vas bariérou pre vyuzivanie online sluzieb uvedené skutocnosti?

Najvacsou prekazkou na vyuzivania e-sluzieb Statu je v roku 2024 nekomplexnost sluZieb (nakoniec aj tak treba ist na uUrad) a

technické nedostatky(elektronické sluzby nefunguju spravne). Za najmensiu prekazku je povazovana nutnost vybavenia si nového Index 0-100
obcianskeho preukazu s ¢ipom.
Nekomplexnost sluzieb — nakoniec aj tak treba ist na trad 27 12 8 7 10 5 5 n 66.0
Technické nedostatky — elektronické sluzby nefungujd sprévne 9 7 10 5 5 B s
Neaktualnost web strénok tradov 10 8 12 6 4 . 6 YR
Neistota, & sa moja zdlefitost vybavuje — chybajica spatna viizba 25 10 8 6 11 7 4 n 63.6
Slabd informovanost o elektronickych sluzbéch verejnej spravy 11 8 13 6 6 n 62.0
Neprehfadnost web strénok dradov 10 8 12 6 6 Il s
Chybajtice poradenstvo (online chat, infolinka) 18 8 11 7 13 6 6 n 58.9
Komplikované prihlasenie 10 7 12 6 5 B sss
Bezpe&nostné rizika 10 8 14 6 6 n 56.9
Veieroinest v e srivek it e o miins o | P 50 & 1 7 6 S6.5
Nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s ¢Gipom 19 8 8 7 12 5 5 55.6

vbbec nie je prekazka

3
3
o
-
Q
o
=]
Q
]
=)
o
®
Q
N
N
Q

Q10, grafv%

Index = (vazeny priemer hodnotenia na Skale od 0 po 10) x 10
it echescnd etndINII———
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Do akej miery su pre vas bariérou pre vyuzivanie online sluzieb uvedené skutocnosti?

v v

Kazda z opytovanych bariér nizsie sa v medzirocnom porovnani stala dolezitejSou pre Siroku verejnost v roku 2024. Najvacsi posun vidime u
bariér: nejednotnost dizajnu web stranok a nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s ¢ipom.

Nekomplexnost sluzieb — nakoniec aj tak

treba ist na urad
70

Nutnost vybavenia si nového obcianskeho
preukazu s ¢ipom

Technické nedostatky — elektronické sluzby
nefunguju spravne

Nejednotnost dizajnu web stranok — kazdy
urad to ma inac, o prispieva k neistote pri
online vybavovani

Neaktudlnost web stranok Uradov

Neistota, ¢i sa moja zaleZitost vybavuje —

Bezpecnostné rizika . e
P chybajuca spatna vazba

Slaba informovanost o elektronickych <0+ 2022

Komplikované prihlasenie v . ,
sluzbach verejnej spravy

2023

Neprehladnost web stranok uradov 2024

Chybajuce poradenstvo (online chat,
infolinka)

Q10, graf — Index 0-100
Index = (vazeny priemer hodnotenia na Skale od 0 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 2024 vnimaju obcania byrokraciu statu mierne lepsie ako v predchadzajucom. S pozadovanim potvrdeni a dokumentov, ktoré stat ma v
databdazach, sa stretlo az 81%. Po prijati ,,antibyrokratického zakona“ to bolo pritom len 39%.

65% 72% 39% 76% 74% 59% 86% 81%

14 19

28 24 25 nie
35 41 13
61 13
- L7 33 ano, zriedka
6
9 M 3no, obcas

B dno, ¢asto

Ql7,v%
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Uvedte, prosim, aké konkrétne potvrdenia alebo dokumenty to boli?

Z dokumentov, vydanych statom alebo v mene statu, a spatne pri réznych ukonoch statom pozadovanych od obcdanov, je najcastejsi rodny list,
Ziadosti/potvrdenia ohladne socidlnych veci, vysvedcéenie/vyucny list/maturita a potvrdenia suvisiace so zdravotnictvom /objednavanie ku
lekarovi.

Rodny list I 10,2

Potvrdenie vieobecne NN 7 5

Ziadosti/potvrdenia ohladne socidlnych veci IEEEEE— 6 0
Vysvedéenie/Vyucny list/Maturita I 5 O

Potvrdenia suvisiace so zdravotnictvom/Objedndavanie ku lekarovi I 5 0
Potvrdenie o navsteve Skoly I 3 O

Potvrdenia suvisiace s pracovnym pomerom N 3 4
Vypis z registra trestov I 3,0

Potvrdenie o prijime I 30

Vypis z katastra/List vlastnictva IS 2 8

Obciansky preukaz I 2 7

Ziadosti/potvrdenia ohladne banky/poistovne I 2 6
Zmena trvalého pobytu/Potvrdenie o pobyte N 2 5

Sobasny list I 2,3
Potvrdenia suvisiace s motorovym vozidlom il 1,8

Vypis z Obchodného registra Wl 1,2

Umrtny list 1,1

Potvrdenia/Ziadosti suvisiace s darlami Bl 1,0
Overeny podpis/Splnomocnenie Bl 0,9
Potvrdenia suvisiace s stavbami Hl 0,9
Zivnostensky list M 0,7

Cestovnypas M 0,6
Preukaz ZTP M 0,6
Iné 2,6
Nie, Neviem, nespominam si I 41,0
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Su nejaké dalsie sluzby, ktoré by ste uvitali, aby ste ich mohli vybavovat aj elektronicky?

Respondenti zo skisenosti navrhuju jednotlivé sluzby aj komplexnejsie agendy, ktoré by podla nich mali fungovat elektronicky, ale nie je tomu tak:

VNUTRO, SPRAVODLIVOST

vybavenie OP alebo pasu
e voli¢sky preukaz
e sudne pojednavanie

* trestné oznamenie

PRACA A SOCIALNE VECI

e Ziadost o rodinné pridavky

» Ziadost o opatrovatelsky prispevok
* socialna poistovia
* potvrdenie o PN

o Ziadost o pohrebné

Ql4,v%

SAMOSPRAVA, OBCE, DANE

Ziadost o ZTP
* vyvoz komunalneho odpadu
* vybavenie vSetkych dani .
* poplatky od obce
e rybarsky listok

MATRIKY

Ziadost o vybavenie novych dokladov
zaloZenie/zrusenie Zivnosti

* pristup k archivom

ZDRAVOTNICTVO

vysledky od lekara

objednavanie sa k lekarovi

online ¢akaren u lekara
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p Skoro cela dospela populacia pouziva nejakou formou internet kazdy alebo takmer kazdy den. Kazdoroc¢ne sa
mierne zvysuje podiel tych, ktori ho pouzivaju prakticky stale. V poslednych rokoch nie su v populacii beznou
metodikou prieskumu zachytitelni respondenti, ktori internet vobec nevyuzivaju.

p Permanentne pouzivaju internet najma ludia do 35 rokov, s vyssim vzdelanim a vyssim socio-ekonomickym
statusom, o Cosi viac v Bratislavskom kraji. Najvyssi podiel permanentnych uzivatelov uz nie je v najvacsich
mestach, ale v sidlach do 5 tisic obyvatelov.

p Podiel ludi, ktori vyuzivaju na pripojenie k internetu jednotlivé typy zariadeni sa za posledny rok vyznamne
nezmenil. Zdaleka najbeznejsSie zariadenie, z ktorého sa fudia pripajaju na internet, je aj v roku 2024 smartfon.

p Aj ucely vyuzivania internetu ostavaju v roku 2024 prakticky rovnako ¢asté ako v roku 2023. NajcastejSie sa pouziva
na e-maily (86%) a na socialne siete (84%). Vidime pomerne viditelné medzirocné zvysenie vyuzivania internetu na
komunikaciu s Uradmi (+6%).

p 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 2024 to bolo 88%, ¢im sa dostal tento ukazovatel na hladinu prave
z tohto roka 2020.
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Aspon raz do mesiaca vybavuje akékolvek Uradné zdleZitosti 33% obcanov. Najvacsia skupina ludi (41%) vybavuje
takéto zaleZitosti niekolkokrat do roka. Ziadne Gradné veci nevybavovalo 9% opytanych respondentov.

S Uradmi je najbeznejsie komunikovat osobne a tento trend prevldda uz dlhé roky. Robi tak 7 z 10 opytanych. Internet
vyuziva na komunikaciu s Uradmi 62% dospelej populacie SR a trend tejto komunikacie ma v Case stupajuci charakter.

NajcastejSie sa na rieSenie Uradnych zalezitosti vyuziva internet pri ziskavani informacii, na druhom mieste na
emailovd komunikaciu s Uradmi. Skusenost s kompletne online vybavenou zalezZitostou ostala na rovnakej Urovni ako
v roku 2023. Najvyraznejsi medziro¢ny narast nastal pri Komunikacii cez elektronickd schranku a to konkrétne 0 5
percentualnych bodov.

Pri hladani informacii o Uradnych zalezZitostiach su vSetky online alternativy Castejsie, nez akékolvek iné zdroje.
Jednoznacne najcastejsSie vyuZiva verejnost webstranky konkrétnych uradov.

Verejnost preferuje na komunikaciu s uradmi internet. Postova koreSpondencia je naopak velmi nepopuldrna.
Osobna navsteva a telefonicky kontakt su v podstate na velmi podobnej urovni.

Preferencia vSetkych foriem komunikacie s dradmi okrem telefonického kontaktu mierne vzrastla. Najviac narastla
obluba online komunikacie s Uradmi.
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Ukazovatel informovanosti o elektronickych sluzbach verejnej spravy v roku 2024 mierne stupol v medzirocnom porovnani a to o 2 body
indexu. Stale vsak plati, Ze Index bol najvyssi v roku 2018.

Jediny Ukon, o ktorom vie viac ako polovica verejnosti, Ze sa da vybavit cez internet je Kipa dialni¢nej zndmky a to 77%. K sluzbam, ktoré su
tesne pod hranicou 50% patria: Zmena evidencie vozidla, Online rezervacny systém Sociadlnej poistovne a Elektronickd komunikacia s
predskolskymi a $kolskymi zariadeniami. Ukon, ktory bol najmenej spominany (20%) je Zmena priezviska na matrike.

Kupa dialnicnej znamky je nielen najznamejsia, ale aj najpouzivanejsia e-sluzba Statu a je tomu tak uz dlhé roky. V roku 2024 s iou malo
skusenost 47% obyvatelov. S druhou najéastejSou sluzbou, ktorou je zmena evidencie vozidla, resp. Ziadost o zmenu v osobnych dokladoch, sa
stretla Stvrtina (25%).

Mnoho ukonov, potrebnych v komunikacii so Statnou spravou, rieSia fudia stale inak, nez online. Len pri kupe dialni¢nej znamky a pri
elektronickej komunikacii s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami pouziva internet viac ako polovica klientov. Najmenej vyuZzivaju
elektronické sluzby obyvatelia pri zmene trvalého pobytu.

E-mail - E-mail vyuZzivaju obyvatelia jednoznacne najcastejSie pri elektronickej komunikacii s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami a dalej
nasleduju Ukony ako: prihldsenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt $kolu a Ziadost o prispevok v pripade o OCR.

Portal slovensko.sk -Je mnoho ukonov, ktoré vyuzivaju ludia prostrednictvom portalu slovensko.sk. Vsetky najcastejsie ukony z nich sa len
velmi malo od seba liSia a takyto portal na to vyuZziva v priemere kazdy 1 ¢lovek z 10.

Web stranka so Specifickou agendou - Web stranka so Specifickou agendou sluzi zdaleka najcastejsie pri vybavovani dialni¢nej znamky.
Specializované web stranky vyuZivaju okrem toho pomerne ¢asto ludia aj na rezervaciu terminu v Sociadlnej poistovni a na komunikaciu so
Skolskymi zariadeniami.

Socialne siete -Socialne siete sa pri Uradnych agendach vyuzivaju iba zriedkavo — najma pri Ziadosti o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne
postihnutych a pri online rezervacii u Socialnej poistovne.

Iné neZ uradné web stranky - Iné nez Uradné web stranky sa ludom najviac spajaju s kupou dialhi¢nej zndmky a s komunikaciou so skolami.
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A Celkova spokojnost s rieSenim Uradnych zaleZitosti cez internet sa medzirocne opat zvysila (+2 percentualne body).
Vacsina z tych, ktori riesili uradné veci online, su spokojni na urovni (62%). Naopak nespokojny je iba cca kazdy
desiaty (9%).

A Pri posudzovani, ¢i sa moznosti online rieSeni Uradnych zdleZitosti v roku 2024 zlepsuju, prevldda priaznivé
hodnotenie nad negativnym. Vysledky su v podstate totozné s tymi z roku 2023. V rokoch 2017 — 2021 oceriovala
vsak verejnost napredovanie e-sluzieb statu omnoho viac.

A Hodnota indikatora ndamahy pri online vybavovani Uradnych zalezZitosti (CES) v roku 2024 len mierne klesla.
Hodnota je stale pod priemernym cCislom 5, ktoré signalizuje dobru perspektivu na udrzanie si klientov.

A Jednoznacne najjednoduchsou online sluzbou je z hladiska uzivatelov kupa dialni¢nej znamky. Za nou su sluzby:
elektronicka komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami a prihlasenie dietata na matersku, zakladnu
alebo strednu skolu.

A Vacsina testovanych sluzieb dosiahlo CES nad 5 bodov, ¢o je hodnota, ktora indikuje jednoduchost vyuZivania
danej sluzby/ukonu online formou. Podobne ako pri spokojnosti, aj z hladiska CES dosahuje vynimocne vysoku
hodnotu kupa dialni¢nej znamky.

A Privsetkych sluzbach pravdepodobnost vyuZitia internetu vysoko prevladda nad odmietanim. Najvyraznejsie by
opatovne ludia vyuzZili cez internet kupu dialni¢nej znamky, resp. lekarske potvrdenia. Najmenej by opatovne
vyuzili internet pri Ziadosti o pomoc v hmotnej nudzi.
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A Za najdolezitejsie vyhody vybavovania uradnych veci elektronicky su podla verejnosti najma: Uspora ¢asu, moznost vybavit si
vsetko na jednom mieste a za najmenej dblezité je pokladana zachovana elektronicka dokumentacia o procese vybavovania.

A Medzi rokmi 2023 a 2024 vzrastol vyznam vsetkych porovnatelnych benefitov online rieseni Uradnych zaleZitosti, najma vsak
Uspory ¢asu a moznosti vybavovat veci odkialkolvek - z lubovolného miesta.

A Pre 7 z 10 opytanych je mozZnost prihldsit sa do systému e-sluzieb Statu pomocou mobilného telefénu formou elektronického
ID atraktivna. Atraktivita takéhoto rieSenia sa medziro€ne mierne zvysuje.

A Najvacsou prekazkou na vyuZivania e-sluzieb Statu je v roku 2024 nekomplexnost sluzieb (nakoniec aj tak treba ist na tUrad) a
technické nedostatky(elektronické sluzby nefunguju spravne). Za najmensiu prekazku je povazovana nutnost vybavenia si
nového obcianskeho preukazu s ¢ipom.

A Kazda z opytovanych bariér nizsie sa v medzirocnom porovnani stala dolezitejSou pre Siroku verejnost v roku 2024. Najvacsi
posun vidime u bariér: nejednotnost dizajnu web stranok a nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s ¢ipom.

A V roku 2024 vnimaju obc¢ania byrokraciu statu mierne lepsie ako v predchadzajucom. S pozadovanim potvrdeni a dokumentoy,
ktoré Stat ma v databazach, sa stretlo az 81%. Po prijati , antibyrokratického zakona“ to bolo pritom len 39%.

A Z dokumentov, vydanych statom alebo v mene $tatu, a spatne pri réznych Ukonoch stdtom pozadovanych od obcanoy, je
najcastejsi rodny list, Ziadosti/potvrdenia ohladne socidlnych veci, vysvedéenie/vyucny list/maturita a potvrdenia suvisiace so
zdravotnictvom /objedndvanie ku lekarovi.
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p 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.

p People under 35 years of age, with higher education and higher socio-economic status use the Internet
permanently, slightly more 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.

p 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 2024 is the
smartphone.

p The purposes for which people use the internet also remain virtually as common in 2024 as they were in 2023. The
most common uses are for email (86%) and social networking (84%). We see a fairly visible year-on-year increase
in the use of the internet to communicate with authorities (+6%).

p The proportion of people paying online has remained well above 80% since the 2020 breakthrough year when the
pandemic created pressure for both online purchases and online payments. In 2024, it was 88%, bringing the
figure to the level just seen in 2020.

b Online payments are trusted by a steady majority of the population and we also see a year-on-year increase in this
indicator in 2024, up 3 percentage points, where in 2023 we saw a decline.
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At least once a month handles any official business for 33% of the citizens. The largest group of people (41%) handles
such matters several times a year. 9% of the respondents did not deal with any official matters.

It is most common to communicate with the authorities in person and this trend has been prevailing for many years.
7 out of 10 respondents do so. The Internet is used to communicate with the authorities by 62% of the adult
population of the Slovak Republic and the trend of this communication has been increasing over time.

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 completely dealt with online remained at the
same level as in 2023. The most significant year-on-year increase was for Communication via electronic mailbox,
specifically by 5 percentage points.

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

The public prefers the Internet for communicating with the authorities. By contrast, postal correspondence is very
unpopular. Personal visits and telephone contact are broadly at a very similar level.

The preference for all forms of communication with the authorities except telephone contact has increased slightly.
Online communication with the authorities has increased the most.Translated with DeeplL.com (free version)
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p | The indicator of awareness of e-government services in 2024 increased slightly year-on-year by 2 index points. However, the Index was still
highest in 2018.

| The only action that more than half of the public know can be handled online is the Purchase of a Motorway Vignette at 77%. Services that
are just below 50% include Changing Vehicle Registration, the Social Insurance Office's Online Booking System and Electronic Communication
with Pre-Schools and Schools. The service that was least mentioned (20%) is Changing your surname at the Registry Office.

2 The purchase of a vignette is not only the most well-known but also the most used e-service of the State and has been so for many years. In
2024, 47% of the population had experience with it. The second most common service, which is changing vehicle registration or requesting a
change in personal documents, was experienced by a quarter (25%).

2 Many of the tasks required in communication with the state administration are still handled differently by people than online. More than half
of clients use the internet just to purchase a vignette and to communicate electronically with pre-schools and schools. The least use of e-
services is made by residents when changing their permanent residence.

p | E-mail - E-mail is clearly the most frequent method of electronic communication with pre-school and school facilities, followed by tasks such
as: registering a child for kindergarten, primary or secondary school and applying for an allowance in the case of a personal allowance.

| The slovensko.sk portal -There are many actions that people use through the slovensko.sk portal. All of the most common acts differ very little
from each other and on average 1 person out of 10 uses such a portal for this purpose.

p | Web page with a specific agenda - A web page with a specific agenda is by far the most frequent way of processing a vignette. In addition,
specialised websites are also used quite frequently by people to book appointments with the Social Insurance Office and to communicate
with school facilities.

| Social networking -Social networking is rarely used for official agendas - especially when applying for a parking permit for the severely
disabled and when making an online reservation with the Social Insurance Office.

p | Non-official websites - Non-official websites are most associated with buying a vignette and communicating with schools.
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A Overall satisfaction with the handling of official matters via the internet has increased again year-on-year (+2
percentage points). The majority of those who have dealt with official matters online are satisfied at the level
(62%). In contrast, only about one in ten (9%) are dissatisfied.

A When assessing whether the possibilities to resolve official matters online are improving in 2024, the favourable
assessment prevails over the negative one. The results are essentially identical to those of 2023. However, in
2017-2021, the public appreciated the progress of the state's e-services much more.

A The value of the Effort indicator for online handling of official business (CES) declined only slightly in 2024. The
value is still below the average figure of 5, which signals a good prospect for client retention.

A By far the easiest online service from the users' point of view is the purchase of a vignette. Behind it are the
services: electronic communication with pre-school and school establishments and registering a child for
kindergarten, primary or secondary school.

A Most of the tested services achieved a CES above 5 points, which is a value indicating the ease of using a given
service/task in an online form. Similar to satisfaction, the purchase of a vignette scores exceptionally high in terms
of CES.

A For all services, the likelihood of using the internet far outweighs the rejection. People would again most strongly
use the internet to purchase a motorway vignette or medical certificates. They would be least likely to reuse the
internet to apply for material hardship assistance.
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A According to the public, the most important advantages of dealing with official matters electronically are: saving time, the
possibility to deal with everything in one place, and the least important is considered to be the preserved electronic
documentation of the process of dealing with the matter.

A Between 2023 and 2024, the importance of all comparable benefits of online handling of official matters has increased, but
especially the time saving and the possibility to handle matters from anywhere - from any location.

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 is slightly increasing year-on-year.

A In 2024, the biggest obstacles to using the state's e-services are the incompleteness of the services (after all, you have to go
to the office anyway) and technical shortcomings(the e-services do not work properly). The need to get a new ID card with a
chip is considered to be the smallest obstacle.

A Each of the barriers surveyed below has become more important to the general public in 2024 in a year-on-year comparison.
The biggest shifts are seen in the following barriers: inconsistency of website design and the need to get a new ID card with a
chip.

A In 2024, citizens perceive the state bureaucracy slightly better than in the previous year. As many as 81% encountered

requesting certificates and documents that the state has in its databases. After the adoption of the "anti-bureaucratic law",
this figure was only 39%.

A Among the documents issued by or on behalf of the state and requested from citizens by the state for various actions, the
most frequent are birth certificates, applications/confirmations regarding social affairs, school leaving certificates/education
certificates/graduation certificates, and health-related certificates/appointments to doctors.
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