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Vlybavovanie uradnych zalezitosti
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Riesili ste za poslednych 6 mesiacov nejaku Uradnu zalezitost niektorym z tychto spdsobov?

NajcastejSou formou kontaktu s Gradmi je opét ziskavanie informacii na Gradnom webe. Medziro¢ne sa vyuzivanie Uradnych zalezitosti len mierne
zmenilo. UZivatelia medzirocne viac vyuzivaju: E-mailova komunikacia s iradom, vybavovanie zalezitosti cez elektronickd schranku a kompletné
online vybavenie zalezitosti, Co je pozitivny vyvoj k digitalizacii sluzieb.

Ziskavanie informacie z webovych stranok

ﬁ 89
STANOVANIE FOrMUIAIOV @ TIQCHV  mm—————————————————————————————————————————————————
., 64
2017
Zasielanie vyplnenyCh fOrMUIAIOV CEZ INTEINE mmssssss———
e ] 2018
Ny
E-mailova KOmUNIKACIa S (radom 2019
—————————————————————————————————————————————
Prihlasovanie na termin  m———————————————————————————— m 2021
1
m 2022
KOMPIEtNé ONIINE VYDAVENI© ZA|©ZiTO ST mm—————————————————
1
Vybavovanie zalezitosti ez elektroniCkl SChraNkU I —— m 2024

|
a
H
W

F1, v % z respondentov, moznost viacerych odpovedi



MINISTERSTVO
actly INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA
A INFORMATIZACIE

SLOVENSKE] REPUBLIKY

Vybavovali ste za poslednych 12 mesiacov niektoré z nasledujucich zalezitosti?

V cielovej skupine boli v roku 2024 najpouzivanejsie sluzby kupa dialniénej zndmky, zmena osobnych dokladov a online komunikacia so Skolskymi
a predskolskymi zariadeniami. Tieto zalezitosti boli v top 3 aj minuly rok.

T cvccucccccuccccccccccccccccccucnunuuiiiiii 52,8
Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov NG 035
Elektronickd komunikacia s predskolskymi a skolskymi zariadeniami  [INNENEEEES 23,3
Zmena evidencie vozidla [NNEGs 26,8
Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a skolskych zariadeni [IINRNEGGENEN 24,5
Online rezervacény systém Socidlnej poistovne |G 22,3
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri nehnutelnosti  [INNENEGGEEEEEEEEEEEEEEN 215
Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania) [NENEGGGEN 21,0
Prihldsenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednd skolu [N 10,5
Zmena trvalého pobytu [INNNEGEGEEEEEEE 19,0
Navrh na vklad zéloZného prava do katastra nehnutelnosti [ININNEGEGEEEEEEEEEEEENE 13,0

Ziadost o matersk¢ NN 17,3

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych  [INNNENEGEGEGEGEEEEEEEEEE 17,3

Ziadost o prispevok v pripade o OCR NG 16,3

Ziadost o prispevok na pohreb NG 16,8

Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok |GGG 16,0
Ziadost o tehotensky prispevok [INNINEGEGEGEEEEEEEN 15,0
Zmena priezviska na matrike |G 15,0
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi  [INNNENEGEGEGEEEEEEEEEGEGE 14,8
QL v% 9

Kdpa dialni¢nej znamky
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Akym spbsobom ste za poslednych 12 mesiacov vybavovali nasledujuce zalezitosti?

UZivatelia online sluZieb sa rozhoduju na zaklade svojich skisenosti resp. podla toho ako dostato¢né maju informacie. Je vidiet rozdielne pristupy
k roznym zalezitostiam.
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Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti

Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania) 6 17 pl'somne
Prihlasenie dietata na materskd, zakladnd alebo strednu $kolu 13 12
Zmena trvalého pobytu 12 14 9 11
Navrh na vklad zaloZzného prava do katastra nehnutelnosti 10 19 _ e-mailom

P 7

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 7 19

Ziadost o prispevok v pripade o OCR 10 18 é _ B cez slovensko.sk
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok 11 14
Ziadost o tehotensky prispevok 10 17 . .
_ MW cez web stranku Uradu
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Akym spbsobom ste vybavovali nasledujuce zalezitosti?

Osobne rieSia uzivatelia najcastejSie: zmenu osobnych dokladov, zmenu trvalého pobytu a evidovanie sa na Urade prace. Osobne sa najmenej riesi

kdpa dialni¢nej znamky.
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Akym sposobom ste vybavovali nasledujuce zalezitosti? www.slovensko.sk

Cez portdl slovensko. sk rieSia uzivatelia najéastejSie: online rezervacny systém Socidlnej poistovne, zdpis alebo zmenu udajov v katastri
nehnutelnosti a zmena evidencie vozidla. Naopak najmenej sa cez portal riesi lekarske potvrdenia pre potreby skolskych zariadeni.

Online rezervacny systém Socidlnej poistovne
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti

Zmena evidencie vozidla
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Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi
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Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania)
Ziadost o materské

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych
Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednu skolu

Kdpa dialni¢nej znamky
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Navrh na vklad zadloZzného prava do katastra nehnutelnosti
Zmena trvalého pobytu

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov

Ziadost o tehotensky prispevok ® online cez www.slovensko.sk

Elektronicka komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami

Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a skolskych zariadeni
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Akym sposobom ste vybavovali nasledujuce zalezitosti?  online cez web stranky Gradov

Online cez web stranky Uradov rieSia uzivatelia najCastejSie: kupu dialni¢nej znamky a elektronicki komunikacia s predskolskymi a Skolskymi
zariadeniami. Naopak najmenej sa cez tento kanal rieSi zmena priezviska na matrike.

Kdpa dialni¢nej znamky
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Ziadost o prispevok v pripade o OCR
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Mate pocit, zZe ste o elektronickych sluzbach verejnej spravy dostato¢ne informovany/a??

Informovanost o online sluzbach statu medzi ich uzivate/mi sa medziro¢ne vobec nezmenila. Takych, ktori sa citia urcite/dostatocne informovani,
je 56%. Vidime vSak narast takych, ktori tvrdia, Ze urcite nie su dostatocne informovani (+6 percentualnych bodov).

“ W Urcite nie
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Vyuzitie internetu na uradné zalezitosti
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet?

Celkovo najviac elektronickych interakcii v aktualnom roku 2024 mali ukony spojené s katastrom a to zapis alebo zmena udajov v katastri
nehnutelnosti a navrh na vklad zalozného prava do katastra nehnutelnosti. Naopak najmenej interakcii mali ukony ako zmena trvalého pobytu a
zmena evidencie vozidla.

Kipa dialhnicnej znamky 6 9
Elektronicka komunikécia s predskolskymi a kolskymi zariadeniami 42 34 21 8
Online rezervacny systém Socidinej poistovne 25 13 25 20 23 15 B Ziskavanie informacie z webovych stranok

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti 36 19 31 31 25

Zmena evidencie vozidla 21 19 12 28 21 19

B Komunikacia s Uradom sukromnym e-

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 31 23 27 27 15 mailom
Navrh na vklad zéloZného préava do katastra nehnutelnosti 30 30 30 22 15
Prihlasenie dietata na materskd, zékladnu alebo strednu $kolu PAS) 29 25 21 7/ Stahovanie formuldarov a tlaciv
Ziadost o prispevok na pohreb 21 33 17 17 25
Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania) 27 37 20
Jiadost o tehotensky prispevok 75 15 20 20 T Komunikacia s uradom cez elektronicku

schranku na Slovensko.sk

Ziadost o prispevok v pripade o OCR 27 27 32 18 14
19 19 14

Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok

B Kompletné online vybavenie zélezZitosti
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi 21 37 16

Ziadost o materské 18 36 23

Zmena trvalého pobytu

22 M Prihlasovanie sa na termin

Zmena priezviska na matrike
Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a skolskych zariadeni

Q2, v %,; z tych, ktori vybavovali Uradnu zaleZitost elektronicky
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sukromnym e-mailom

E-mailom rieSia uZivatelia najcastejsSie: zmenu trvalého pobytu a lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a Skolskych zariadeni. E-mailom sa

najmenej riesi kipa dialnhi¢nej znamky.

Zmena trvalého pobytu

Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a Skolskych zariadeni
Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi

Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania)
Ziadost o materské

Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami
Ziadost o prispevok na pohreb

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o tehotensky prispevok

Navrh na vklad zaloZného prdva do katastra nehnutelnosti
Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt Skolu
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych
Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri nehnutelnosti
Zmena evidencie vozidla

Ziadost o0 zmenu osobnych dokladov

Online rezervacny systém Socidlnej poistovne

Kapa dialni¢nej znamky

Q2, v %,; z tych, ktori vybavovali Uradnu zaleZitost elektronicky
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet?  stahovanie formularov a tlaéiv

Tlagiva a formuldre najéastejsie uZivatelia stahuju pri: Ziadosti o prispevok v pripade o OCR, zapise alebo zmene tGdajov v katastri nehnutelnosti a
pri navrhu na vklad zalozného prava do katastra nehnutelnosti.

Ziadost o prispevok v pripade o OCR 32
Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti 31
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra nehnutelnosti 30
Ziadost o zmenu osobnych dokladov 27
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 27
Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt Skolu 25
Online rezervacny systém Socialnej poistovne 25
Ziadost o materské 23
Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami 21
Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania) 20
Ziadost o prispevok na pohreb 17
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi 16
Ziadost o tehotensky prispevok 15
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok 14
Zmena trvalého pobytu 13
Lekdrske potvrdenia pre potreby predskolskych a Skolskych zariadeni 13
Zmena evidencie vozidla 12

o . Stahovanie formularov a tlaciv
Zmena priezviska na matrike

Kapa dialni¢nej znamky

Q2, v %,; z tych, ktori vybavovali Uradnu zaleZitost elektronicky
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet?  komunikacia cez e-schranku

E-schranka sa najviac vyuziva pri: zapise alebo zmene Udajov v katastri nehnutelnosti, zmene evidencie vozidla a zmena priezviska na matrike.
Najmenej sa logicky e-schranka vyuziva pri elektronickej komunikacii s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami.

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti 31
Zmena evidencie vozidla 28
Zmena priezviska na matrike 28
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 27
Navrh na vklad zdlozného prava do katastra nehnutelnosti 22
Zmena trvalého pobytu 22
Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a Skolskych zariadeni 21
Online rezervacny systém Socialnej poistovne 20
Ziadost o tehotensky prispevok 20
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok 19
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 18
Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt $kolu 18
Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania) 17
Ziadost o prispevok na pohreb 17
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi 16
Ziadost o0 zmenu osobnych dokladov 15
Ziadost o materské 14
Kupa dialni¢nej znamky 9 Komunikacia s uradom cez elektronicku schranku na Slovensko.sk
Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami 8

Q2, v %,; z tych, ktori vybavovali Uradnu zaleZitost elektronicky
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili internet? kompletné online vybavenie zileZitosti

Kompletné vybavenie online zaleZitosti sa ludom najviac spdja s kiipou dialniénej znamky a naopak najmenej so Ziadostou o prispevok v pripade o
OCR.

Kdpa dialni¢nej znamky
Ziadost o zépis alebo zmenu udajov v katastri nehnutelnosti
Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o materské

(88 [O¥)

Online rezervaény systém Socialnej poistovne

N

Zmena priezviska na matrike

Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt Skolu

=

Zmena evidencie vozidla
Ziadost o tehotensky prispevok

Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania)

=

Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami

Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok
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Zmena trvalého pobytu
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[E

Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi

=

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych

[ER
ul

9l o)
NEuf~ o o
ooooNﬁ Ny I
N

] [N

v o
IS
w

Ziadost o0 zmenu osobnych dokladov

Navrh na vklad zalozného préava do katastra nehnutelnosti B Kompletné online vybavenie zaleZitosti

=
H

=
ul

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Q2, v %,; z tych, ktori vybavovali Uradnu zaleZitost elektronicky ) P I ’ ) ] 21
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Ako ste pri vybavovani tychto zalezitosti vyuzili

internet?

MINISTERSTVO
INVESTICIi, REGIONALNEHO ROZVOJA

A INFORMATIZACIE
SLOVENSKE| REPUBLIKY

prihlasovanie sa na termin

Prihlasovanie sa na termin je najviac spajané so zmenou evidencie vozidla a so Ziadostou o pomoc v hmotnej nudzi. Logicky prihlasovanie nie je

relevantné pre kupu dialni¢nej znamky.

Zmena evidencie vozidla

Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Online rezervacny systém Sociélnej poistovne

Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok

Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a Skolskych zariadeni
Zmena priezviska na matrike

Ziadost o tehotensky prispevok

Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania)
Ziadost o materské

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Zmena trvalého pobytu

Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych
Navrh na vklad zaloZného prava do katastra nehnutelnosti
Prihldsenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt $kolu
Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri nehnutelnosti

Kapa dialni¢nej znamky

Q2, v %,; z tych, ktori vybavovali Uradnu zaleZitost elektronicky

w

[y =

e
e
e
8
8 |
6

6

B Prihlasovanie sa na termin (osobnd navsteva uradu, ockovanie...)
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Keby ste teraz potrebovali nasledujuce sluzby, pouzili by ste pre ich vybavenie internet?

Vo vSeobecnosti su uzivatelia velmi otvoreni vyuzivat internet na vybavenie sluzieb Statu. Viac ako 7 z 10 opytanych by internet vyuZzilo pri

vsetkych zobrazenych sluzbach.
Urcite + Skor ano

Kapa dialnicnej znamky 25 10 86
Online rezervacny systém Socialnej poistovne 36 12 82
Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami 36 11 | 9 | 80
Lekdrske potvrdenia pre potreby predskolskych a $kolskych zariadeni 34 14 9 | 77
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 35 13 77
Ziadost o prispevok v pripade 0 OCR NN 36 14 76
Zmena evidencie vozidla 34 15 9 | 76
Ziadost o zapis alebo zmenu udajov v katastri nehnutelnosti  [INEEGEGEEEEEEEEEE S 35 15 75
Zmena trvalého pobytu 36 15 75
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi  [INNEEGEGGEEEEEEEEE 34 15 74
Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednu $kolu 34 14 74
Ziadost o tehotensky prispevok 35 14 74
Ziadost o zmenu osobnych dokladov 34 16 73
Zmena priezviska na matrike 35 18 73
Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania) [N S 33 15 73
Ziadost 0 materské 35 16 73
Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok 34 15 73
Ndavrh na vklad zalozného préva do katastra nehnutelhosti 34 18 73
Ziadost o prispevok na pohreb 34 18 72

W urcite ano skor ano skor nie W urcite nie

Q10, v % 23



Hodnotenie
elektronickych sluzieb




Celkové hodnotenie
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Do akej miery ste celkovo spokojny/a s rieSenim Uradnych zalezitosti cez internet?

Celkova spokojnost s riesenim Uradnych zaleZitosti cez internet medziro¢ne mierne vzrastla a 65% opytanych deklaruje spokojnost. Dosiahnuté
maximum v tomto ukazovateli bolo v roku 2021.

2 2 2 1 1 2 3 * M velmi nespokojny/a
8 9 7 10 ° 6 7 9
skor nespokojny/a
23 )5
» » 29 )8 29 m rovnako spokojny/a ako nespokojny/a

M skor spokojny/a

W velmi spokojny/a

- 65%

2017 2018 2019 2020 2021

2023

Q7,v%



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 A Vdlhodobom trackingu CES je jednoduchym
2.  Nesuhlasim nastrojom na meranie progresu v oblasti klientske;j
3.  Skoér nesuhlasim skusenosti.
4. RoimaI,(o su,hla5|m ako nesdhlasim A Vypocitava sa ako priemerna hodnota na 7 stupriovej
5.  Skor suhlasim y
) ) Skale.
6.  Suhlasim
7. Rozhodne suhlasim A Skore nad 5 signalizuje dobru perspektivu na udrzanie

si klientov.
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SLOVENSKE| REPUBLIKY

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

Hodnota indikdtora CES (Customer Effort Score) pre rieSenie Uradnych zdlezitosti sa medzi uzivatelmi online sluZieb v roku 2024 vobec nezmenila
a stale dosahuje spodnu hranicu Ziaducej Urovne 5 a viac bodov. Pri tejto hodnote zacina dobra perspektiva, Ze uzivatelia budd mat zaujem svoju
skusenost zopakovat.

CES

5 O B rozhodne nesuhlasim
’
I Y A Y —— S—— 2 ] ). , ,
[ ] [ 4 ] [ 3 ] n B nesuhlasim
20 M skér nesuhlasim

rovnako suhlasim ako nesuhlasim
28

skor suhlasim

suhlasim

B rozhodne suhlasim

29

Q9, v % + CES



Net Promoter Score
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Net Promoter Score (NPS) - VypocCet

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

Odpovedajte pomocou skaly od 0 po 10, pricom 0 znamena, Ze by ste to urcite neodporucili a
10 znamen3, Ze by ste to urcite odporucili.

- -
l J l
I 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 2024 je hodnota indikdtora NPS (Net Promoter Score) v zapornych Cislach. Dobra sprava vsak je, ze
jeho hodnota sa medzirocne mierne zlepsila.

B 10=urcite odporudili 9 8 7 6 5 4 3 m2 m1 B O=urcite neodporucili

NPS®

32

Q8,v%
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Suhlasite s vyrokom:

,V sucasnosti je na Slovensku lepsie vybavovat Uradné zéleZitosti online, ako ist na Urad“?

V roku 2024, uz druhy rok po sebe, narastol mierne podiel tych, ktori sa priklanaju k tvrdeniu, Ze vybavovat Uradné zalezZitosti online je na
Slovensku lepsie, ako ist na urad. Aktualne je podiel takychto uzivatelov na Urovni 63%.

m Skor nie
27 26 29

40 = 28 Skor ano

28

W Urcite ano

- 63%

23 25
. .

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Q22,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 ani aktudlny rok 2024 nie je vynimka. Stale je viac
takych, ktori ich povazuju za malo rozvinuté, ale mierny trend zlepsenia je viditelny.
Index

Top 3 Least5 Least 3
(0-100)

2024 B 7 10 11 22 10 20 7 3 3 14 43 13 48

[ sU mimoriadne rozvinuté vobec nie st rozvinuté W
Ql4,v%
Index = (vdZeny priemer hodnotenia na $kale od 0 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 dialni¢nej zndmky je online sluzba, ktora je nielen najzndmejsia a najvyuzivanejsia, ale je s nou aj najvyssia spokojnost (62% velmi
spokojnych). Najmenej su obcania spokojni s internetovou podporou ked' riesia Ziadost o materské, resp. Ziadost o prispevok v pripade o OCR.

Kapa dialnicnej zndmky

Elektronickd komunikdcia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami
Prihldsenie dietata na materskd, zakladnu alebo strednt skolu
Online rezervaény systém Socidlnej poistovne

Zmena evidencie vozidla

Navrh na vklad zédloZzného prava do katastra nehnutelnosti

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania)
Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a skolskych zariadeni
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych
Zmena priezviska na matrike

Ziadost o tehotensky prispevok

Ziadost o zépis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi

Ziadost o prispevok na pohreb

Zmena trvalého pobytu

Ziadost o starobny alebo pred¢asny déchodok

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Ziadost o materské

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

27 10 1
39 16
25 29 [ 4
45 20 8 |
33 28
52 30
42 33
47 37
46 38
27 42
28 50
30 35
42 31
37 42
42 42
30 48
43 43
32 50
41 23
W velmi spokojny/a skor spokojny/a rovnako spokojny/a ako nespokojny/a M skor nespokojny/a M velmi nespokojny/a
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit ... cez internet bolo pre mna jednoduché”

Kupa dialnicnej znamky dosiahla aj najvyssie skére CES. Nad hranicu 6 bodov sa dostala aj elektronicka komunikacia s predskolskymi a Skolskymi
zariadeniami. V tomto roku su vsSetky ukony nad Ziaducou hranicou 5 bodov.

Kapa dialni¢nej zndmky

Elektronicka komunikacia s predskolskymi a skolskymi zariadeniami
Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednu Skolu
Zmena evidencie vozidla

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

Online rezervacny systém Socidlnej poistovne

Ziadost o prispevok na pohreb

Zmena trvalého pobytu

Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania)
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok

Navrh na vklad zadlozného prava do katastra nehnutelnosti
Lekdrske potvrdenia pre potreby predskolskych a Skolskych zariadeni
Ziadost o materské

Zmena priezviska na matrike

Ziadost o tehotensky prispevok

Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi

Ziadost o zapis alebo zmenu Gdajov v katastri nehnutelnosti
Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych

B rozhodne suhlasim suhlasim

Q5A, v % z tych, ktori riesili danu zaleZitost online

skor suhlasim
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rovnako suhlasim ako nesuhlasim

=
IS

13

17

M skor nesuhlasim

N
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[EEN
~N

11
16
15
13

31

B nesuhlasim

CES®
6,3
6.0
5.8
5.6
5.6
5.5
5.5
5.4
5.4
5.4
5.4
5.4
5.3
5.3
5.3
5.2
5.1
5.1
5.0

W rozhodne nesuhlasim
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Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavit ....... cez internet by bolo pre mna jednoduché “

Pre tych uzivatelov, ktori danu vec nevybavovali cez internet by v buduicnosti pre nich najviac bolo jednoduchsie vybavovat cez internet: zmenu
priezviska na matrike a Ziadost o materské.

CES®
Zmena priezviska na matrike 17 7 B 5,9
Ziadost o materské 17 4 an 5.9
Online rezerva&ny systém Socialnej poistovne 12 10 5.8
Ziadost o tehotensky prispevok 15 8 5.8
Ziadost o zmenu osobnych dokladov 12 6 5.7
Evidovanie sa na Urade prace (v pripade straty zamestnania) 19 2 5.7
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 16 13 4 1 5.6
Kdpa dialni¢nej znamky 17 11 5.6
Elektronickad komunikacia s predskolskymi a $kolskymi zariadeniami 16 3 @ 6 | 5.6
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 16 14 5.6
Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a $kolskych zariadeni 14 14 5.6
Ziadost o zépis alebo zmenu ddajov v katastri nehnutelnosti 20 16 5.5
Ziadost o prispevok na pohreb 14 12 9 N 5.5
Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednd $kolu 14 10 5.5
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok 14 7 5.5
Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi 13 13 - 8 | 5.5
Névrh na vklad zéloZzného prava do katastra nehnutelhosti 9 16 5.4
Zmena evidencie vozidla 14 5 SN 5.4
Zmena trvalého pobytu 15 9 m 5.4

W rozhodne suhlasim suhlasim skor suhlasim

Q58B, v % z tych, ktori vybavovali danu zéleZitost offli _ —

rovnako suhlasim ako nesuhlasim M skor nesihlasim M nesuhlasim M rozhodne nesuhlasim




Motivacie a bariéry
pre online sluzby statu




Benefity vyuzivania internetu
na uradné zalezitosti
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Do akej miery su pre vas osobne dolezité nasledujuce vybrané vyhody elektronickych sluzieb?

Vsetky testované motivatory pre vyuzivanie online sluzieb dosiahli velmi vysoky index dblezitosti. Relativne najviac délezity je k pouzivaniu online
sluZieb Uspora ¢asu. Naopak najmenej, ale stdle vyznamne doélezity je zachovanie dokumentacie v elektronickej podobe.

Index 0-100
Uspora ¢asu — bez ¢akania na radnom mieste 12 23 8 14 18 47 84
Moznost vybavit si véetko na jednom mieste ]_1 6 2 7 13 43 83
Vybavovanie z pohodlia domova ]1 5 4 7 42 82
MoZnost vybavovat v ¢ase, ktﬁ;y;is;;;/glim, nezavisle na strankovych 1 24 2 9 42 82
Jednoduchost vybavovania 2 2 4 § 5 Vily) 82
Moznost vybavovat veci odkialkolvek - z flubovolného miesta 324 § 6 13 22 40 81
Zachovana elektronicka dokumentdcia o procese vybavovania 22 7 7 9 12 20 37 79

B vobec nie je ddlezité je to mimoriadne délezité M

Q12, graf v %; Index = (vaZeny priemer hodnotenia na skale od 0 po 10) x 10 . : —_

41
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Do akej miery su pre vas osobne dolezité nasledujuce vybrané vyhody elektronickych sluzieb?

V roku 2024 sa v podstate vyznam vsetkych klicovych benefitov online sluzieb zmenil len kozmeticky.

Index (0-100)

1 x e 2017
aeCICh Ny 0000000000000
|
" ""E
- — — ——— ——"J}¥ 2018
| W 2019
MozZnost vybavovat v Case, Kory si Zvolim
- |
0 00000000u09m ¥
—— — —— — — — — —————— _—_______JEJ) 2020
m 2021
e
, -
ednodUCN O VY by OV AN e
|
I :: w2022
— ——— — ————— — —__}}
W 2023
|
MozZnost vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim
W 2024

oooo
=R

Q12 Index = (vazeny priemer hodnotenia na skéle od 0 po 10) x 10
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Bariéry pre vyuzivanie internetu
na uradné zalezitosti
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PrecCo ste pri vybavovani zalezitosti nevyuzili internet?

Hlavné bariéry, ktoré najviac uvadzali uzivatelia ako dévody nevyuzitia internetu pri Uradnych zaleZitostiach bola nevedomost o tom, Ze je to
vobec moZiné cez internet a nezdalo sa im vhodné riesit zaleZitost cez internet.

Nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s ¢ipom 13,7

Komplikované prihlasenie 12,3

VSeobecna neddvera k elektronickému vybavovaniu zalezitosti 9,3

Iny dévod

o
w

Q3, v %; z odpovedi tych, ktori vybavovali dradnu zéleZitost offline
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Preco ste pri vybavovani zalezitosti nevyuzili internet?

NajcastejSie zmienované bariéry napriec vsetkymi Uradnymi zalezitostami boli nevedomost o tom, Ze sa da riesit cez internet a nevhodnost
takéhoto pristupu. Najmenej spominana bola bariéra nutnosti vybavit si OP s ¢ipom.

Evidovanie sa na Urade prdce (v pripade straty zamestnania) 44 37 15 4

41 41 8 n 8 m Nevedel/a som, 7e je to mozné

Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a skolskych zariadeni 37 39 16 ﬂ 4

36 40 11 [
Ziadost o pomoc v hmotnej nudzi 36 42 19 11 H B Nezdd sa mi vhodné riesit tdto zéleZitost cez
Ziadost o materské 36 36 15 8 internet

13 7

Zmena evidencie vozidla 31 39 23 E 8 n

Ziadost o tehotensky prispevok

Zmena trvalého pobytu

Ziadost o zmenu osobnych dokladov 32 19

Iné rieSenie bolo jednoduchsie

Zmena priezviska na matrike 31 44 21 5
Ziadost o prispevok na pohreb 31 33 21 3“
Prihlasenie dietata na matersku, zékladnu alebo strednu $kolu 30 49 14 2

B Nutnost vybavenia si nového obc¢ianskeho

Online rezervacny systém Socidlnej poistovne 28 34 26 6 preukazu s &ipom
Elektronickd komunikacia s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami 27 40 25 nz
Ziadost o prispevok v pripade o OCR 27 41 15 7
. ) ) . ) ) Komplikované prihlasenie
Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych 24 39 22 5

Ziadost o zépis alebo zmenu udajov v katastri nehnutelnosti 24 52 12 7

Kapa dialni¢nej zndamky 23 2

>, , , . L, A W VSeobecna nedovera k elektronickému
Ziadost o starobny alebo predcasny dochodok

y P y 21 16 8 vybavovaniu zalezZitosti
25 10

Navrh na vklad zéloZného prdva do katastra nehnutelnosti

Q3, v %; z tych, ktori vybavovali Uradnu zélezitost offline _ _ __—
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Preco ste pri vybavovani zalezitosti nevyuzili internet? Nevedomost o to, Ze to je mozné

NajcastejSie zmienované zaleZitosti v suvislosti s nevedomostou ich vybavenia cez internet boli: evidovanie sa na Urade prace a Ziadost o
tehotensky prispevok. Naopak najmenej zmieniované boli: ndvrh na vklad do katastra a Ziadost o starobny alebo pred¢asny dochodok.

Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania)

Ziadost o tehotensky prispevok

Lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a skolskych zariadeni

SHw

Zmena trvalého pobytu
Ziadost o pomoc v hmotnej ntdzi
Ziadost o materské

Ziadost o zmenu osobnych dokladov

w

Zmena evidencie vozidla

Zmena priezviska na matrike

=

Ziadost o prispevok na pohreb

=

Prihlasenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt Skolu

N
o

Online rezervacny systém Socialnej poistovne

Elektronickd komunikacia s predskolskymi a skolskymi zariadeniami

N

Ziadost o prispevok v pripade o OCR
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Preco ste pri vybavovani zalezitosti nevyuzili internet? Nevhodnost riesenia cez internet

UzZivatelia za najviac nevhodné riesit cez internet povazuju: Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri a Ziadost o starobny alebo predcasny
dochodok a naopak za najviac vhodné povaZzuju: Ziadost o zmenu osobnych dokladov a kupu dialniénej znamky.

Ziadost o zapis alebo zmenu tdajov v katastri nehnutelnosti
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Iné rieSenie bolo jednoduchsie

UZivatelia povaZovali iné/jednoduchsie rieSenie najma pri kupe dialhi¢nej zndmky a naopak najmenej pri Ziadosti o tehotensky prispevok.

Kdpa dialni¢nej znamky

Online rezervacny systém Socialnej poistovne

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

Zmena evidencie vozidla

Ziadost o parkovaci preukaz pre tazko zdravotne postihnutych
Zmena priezviska na matrike

Ziadost o prispevok na pohreb

Ziadost o pomoc v hmotnej nidzi

Ziadost 0 zmenu osobnych dokladov

Lekdrske potvrdenia pre potreby predskolskych a Skolskych zariadeni
Ziadost o starobny alebo predéasny déchodok

Evidovanie sa na Urade préce (v pripade straty zamestnania)
Ziadost o materské

Ziadost o prispevok v pripade o OCR

Prihldsenie dietata na matersku, zakladnu alebo strednt $kolu
Ziadost o zapis alebo zmenu Udajov v katastri nehnutelnosti

Zmena trvalého pobytu

Ziadost o tehotensky prispevok

Q3, v %,; z tych, ktori vybavovali Gradnu zéleZitost offline
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Do akej miery su pre vas nasledujuce mozné nevyhody elektronickych sluzieb bariérou (prekazkou) pre ich vyuzivanie?

Za najvainejsie nevyhody elektronickych sluZieb statu za rok 2024 povazuju uzivatelia nekomplexnost sluzieb a technické nedostatky( elektronické
sluzby nefunguju spravne). Za najmensiu prekazku povazuju nutnost vybavenia si nového OP s Cipom.

Index 0-100
Nekomplexnost sluzieb — nakoniec aj tak treba ist na trad 5 6 11 6 8 10 25 63
Technické nedostatky — elektronické sluzby nefunguju spravne 6 6 11 7 9 61
Neistota, ¢i sa moja zaleZitost vybavuje — chybajlca spatna vézba 6 6 11 7 10 8 20 60
Neaktualnost web stranok dradov 6 7 12 8 8 60
Neprehladnost web stranok uradov _ 7 7 14 7 9 59
Slaba informovanost o elektronickych sluzbach verejnej spravy m 7 7 14 8 9 11 17 59
Chybajuce poradenstvo (online chat, infolinka) m 6 7 13 9 7 56
Komplikované prihldsenie 10 7 6 5 14 7 8 11 16 56
Bezpe&nostné rizika 7 7 14 8 7 55
Nejednotnost dizajnu web stranok — kazdy drad to ma inac 8 5 13 8 9 54
Nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s ¢ipom 51

je mimoriadna prekazka ]
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Do akej miery su pre vas nasledujuce mozné nevyhody elektronickych sluzieb bariérou (prekazkou) pre ich vyuzivanie?

Vaha vsetkych meranych bariér na vyuzivanie online sluzieb v roku 2024 mierne klesla aj tento rok, ¢o je dobra sprava, ze uzivatelia vnimaju dané
bariéry pozitivnejSie ako po minulé roky.

Index (0-100)

Nekomplexnost sluzieb — nakoniec aj tak treba ist na drad 2017
63

Technické nedostatky — elektronické sluzby nefunguju spravne

61 2018
Neistota, ¢i sa moja zaleZitost vybavuje — chybajlica spatna vazba
60 W 2019
Neaktualnost web stranok uradov
60
. , . . m 2020
Neprehladnost web stranok uradov
59
Slaba informovanost o elektronickych sluzbach verejnej spravy m 2021
59
Komplikované prihlasenie = 2022
56
Bezpecnostné rizika
55 m 2023
Nejednotnost dizajnu web stranok — kazdy Urad to ma inac
>4 W 2024
Nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s ¢ipom
51 =

Q13, Index = (vazeny priemer hodnotenia na skale od 0 po 10) x 10
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Nastroje elektronickej komunikacie
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Elektronicka schranka
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Mate aktivovanu svoju elektronicku schranku? Ako Casto sa prihlasujete do svojej e-schranky?

Uz 44% uzivatelov deklaruje, Ze ma aktivovanu elektronicku schranku. Je to o 8 percentualnych bodov viac ako v roku 2023. Z tych, ktori maju
elektronicku schranku, tak skoro polovica (46%) sa do nej prihlasuje aspon raz tyZzdenne.

B Niekolkokrat tyzdenne

m Ano
B Raz tyZzdenne

¢4

) 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

Q15 v %,Q16 v % z tych, ktori maju aktivovanu e-schranku
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Nakolko ste spokojny/a s nasledujucimi oblastami/ sluzbami v rdmci e-schranky?

Aktivni uzivatelia e-schranky su v podstate velmi spokojni s jej funkcionalitou a sluzbami, ktoré poskytuje. Jedina oblast, ktora mierne zaostava za
ostatnymi je prehladnost.

VELMI + SKOR
SPOKOJNI
Prihldsenie 38 19 3 77
Dorucdovanie sprav v termine 40 17 3 n 76
Dorucovanie platobnych predpisov na uhradu poplatkov
anie pratobIlyen predpisov ia Unradi bop 40 18 a2 | 73
spojenych s elektronickymi sluzbami v termine

Zrozumitelnost 43 18 8 72
Prehladnost 38 19 9 n 66

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

Q17,v % v % z tych, ktori maju aktivovanu e-schranku
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Ako Casto navstevujete stranku www.slovensko.sk?

Viac ako tretina (35%) uzivatelov navstevuje portal www.slovensko.sk aspon raz za mesiac, ¢o je o 10 percentualnych bodov viac ako v roku 2023.
Naopak, iba 7% uzivatelov o tejto stranke eSte nepoculo.

W Niekolkokrat tyzdenne

B Raz tyzdenne

B Niekolkokrat za mesiac

Raz za mesiac

Menej Casto

M ESte som ju nenavstivil/a

Nepocul/a som o tejto stranke

Q18,v % 56
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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 najlepsSie vyhladanie informacii a sluzieb. Vyrazne najhorsie je hodnotena podpora
(online chat, infolinka).

VELMI + SKOR
SPOKOJNI
Vyhladanie informdcii a sluzieb 37 23 11 3 12 52
Prehladnost portalu 37 24 11 4 12 50
Stahovanie formularov a dokumentov 35 26 8 4 12 50
Prihlasenie sa do portalu cez elD 32 25 7 48
Rozsah informacii a sluzieb 34 29 7 K 13 46
Celkové vybavenie elektronickej sluzby 30 31 8 4 13 43
Podpora (online chat, infolinka,...) 27 32 8 3 18 39
H velmi spokojny/a skor spokojny/a rovnako spokojny/a ako nespokojny/a skor nespokojny/a M velmi nespokojny/d M neviem posudit

Q19, v % z tych, ktori navstevuju portal Slovensko.sk
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Pozadovali od vas institucie potvrdenia alebo dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné?

76% uzivatelov online sluzieb sa pri vybavovani Uradnych zalezitosti stretlo s pozadovanim nadbyto¢nych dokumentov zo strany uradnikov. Oproti
roku 2023 sa tento pomer v podstate nezmenil. Najc¢astejsie ide o rodny, sobasny, Umrtny alebo Zivnostensky list, vypisy z katastra/list vlastnictva,
potvrdenia o navsteve Skoly a doklady o vzdelani.

ano, casto

ano, obcas

16

ano, zriedka 17 2022
13

m 2023

26 m 2024

nie 23

24

Q20, Q21 v % 59
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y NajcastejSou formou kontaktu s Gradmi je opat ziskavanie informacii na tradnom webe. Medziro¢ne sa vyuZivanie Uradnych
zalezitosti len mierne zmenilo. Uzivatelia medziro€ne viac vyuzivaju: E-mailova komunikacia s Uradom, vybavovanie zaleZitosti cez
elektronicku schranku a kompletné online vybavenie zalezitosti, Co je pozitivny vyvoj k digitalizacii sluzieb.

2 V cielovej skupine boli v roku 2024 najpouzivanejsie sluzby kupa dialnhicnej znamky, zmena osobnych dokladov a online
komunikacia so Skolskymi a predskolskymi zariadeniami. Tieto zalezitosti boli v top 3 aj minuly rok.

y | UzZivatelia online sluZieb sa rozhoduju na zaklade svojich skusenosti resp. podla toho ako dostato¢né maju informacie. Je vidiet
rozdielne pristupy k réznym zalezitostiam.

y Osobne rieSia uzivatelia naj¢astejsie: zmenu osobnych dokladov, zmenu trvalého pobytu a evidovanie sa na Urade prace. Osobne sa
najmenej riesi kipa dialnicnej znamky.

y | Cez portdl slovensko. sk riesia uzivatelia najcastejSie: online rezervacny systém Socidlnej poistovne, zapis alebo zmenu udajov v
katastri nehnutelnosti a zmena evidencie vozidla. Naopak najmenej sa cez portal riesi lekarske potvrdenia pre potreby sSkolskych
zariadeni.

p Online cez web stranky uradov riesia uzivatelia najcastejSie: kupu dialni¢nej znamky a elektronicki komunikacia s predskolskymi a
Skolskymi zariadeniami. Naopak najmenej sa cez tento kanal rieSi zmena priezviska na matrike.

A Informovanost o online sluzbach statu medzi ich uzivatelmi sa medziro¢ne voébec nezmenila. Takych, ktori sa citia urcite/dostatocne
informovani, je 56%. Vidime vSak narast takych, ktori tvrdia, Ze urcite nie su dostato¢ne informovani (+6 percentualnych bodov).
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Celkovo najviac elektronickych interakcii v aktualnom roku 2024 mali ukony spojené s katastrom a to zapis alebo
zmena udajov v katastri nehnutelnosti a navrh na vklad zalozného prava do katastra nehnutelnosti. Naopak
najmenej interakcii mali ukony ako zmena trvalého pobytu a zmena evidencie vozidla.

E-mailom rieSia uzivatelia najCastejSie: zmenu trvalého pobytu a lekarske potvrdenia pre potreby predskolskych a
Skolskych zariadeni. E-mailom sa najmene;j riesi kupa dialni¢nej znamky.

Tlaciva a formuldre najéastejsie uZivatelia stahuju pri: Ziadosti o prispevok v pripade o OCR, zépise alebo zmene
udajov v katastri nehnutelnosti a pri navrhu na vklad zalozného prava do katastra nehnutelnosti.

E-schranka sa najviac vyuziva pri: zapise alebo zmene udajov v katastri nehnutelnosti, zmene evidencie vozidla a
zmena priezviska na matrike. Najmenej sa logicky e-schranka vyuziva pri elektronickej komunikacii s predskolskymi a
Skolskymi zariadeniami.

Kompletné vybavenie online zalezitosti sa ludom najviac spaja s kipou dialni¢nej znamky a naopak najmenej so
iadostou o prispevok v pripade o OCR.

Prihlasovanie sa na termin je najviac spajané so zmenou evidencie vozidla a so Ziadostou o pomoc v hmotnej nudzi.
Logicky prihlasovanie nie je relevantné pre kupu dialni¢nej znambky.

Vo vSeobecnosti su uZivatelia velmi otvoreni vyuZivat internet na vybavenie sluzieb Statu. Viac ako 7 z 10 opytanych
by internet vyuzilo pri vSetkych zobrazenych sluzbach.
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Celkova spokojnost s rieSenim Uradnych zaleZitosti cez internet medzirocne mierne vzrastla a 65% opytanych
deklaruje spokojnost. Dosiahnuté maximum v tomto ukazovateli bolo v roku 2021.

Hodnota indikatora CES (Customer Effort Score) pre riesenie Uradnych zalezZitosti sa medzi uzivatelmi online sluzieb v
roku 2024 vbbec nezmenila a stale dosahuje spodnu hranicu Ziaducej Urovne 5 a viac bodov. Pri tejto hodnote
zaCina dobra perspektiva, Ze uzivatelia budi mat zaujem svoju skusenost zopakovat.

Tak, ako to vacsinou bolo v minulosti, aj v roku 2024 je hodnota indikdtora NPS (Net Promoter Score) v zapornych
Cislach. Dobra sprava vsak je, Zze jeho hodnota sa medzirocne mierne zlepsila.

V roku 2024, uz druhy rok po sebe, narastol mierne podiel tych, ktori sa priklanaju k tvrdeniu, Ze vybavovat Uradné
zalezitosti online je na Slovensku lepsie, ako ist na Urad. Aktualne je podiel takychto uzivatelov na Urovni 63%.

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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€ i HODNOTENIE JEDNOTLIVYCH ELEKTRONICKYCH SLUZIEB @ et oo rozvora

A  Kupa dialnicnej znamky je online sluzba, ktora je nielen najznamejsSia a najvyuzivanejsia, ale je s nou aj najvyssia
spokojnost (62% velmi spokojnych). Najmenej su ob¢ania spokojni s internetovou podporou ked riesia Ziadost o
materské, resp. Ziadost o prispevok v pripade o OCR.

A Kupa dialni¢nej znamky dosiahla aj najvyssie skdore CES. Nad hranicu 6 bodov sa dostala aj elektronicka komunikacia
s predskolskymi a Skolskymi zariadeniami. V tomto roku su vSetky ukony nad Ziaducou hranicou 5 bodov.

A Pre tych uzivatelov, ktori danu vec nevybavovali cez internet by v buducnosti pre nich najviac bolo jednoduchsie
vybavovat cez internet: zmenu priezviska na matrike a Ziadost o materské.
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VsSetky testované motivatory pre vyuzivanie online sluzieb dosiahli velmi vysoky index dolezitosti. Relativne
najviac dblezity je k pouzivaniu online sluzieb Uspora ¢asu. Naopak najmenej, ale stale vyznamne ddlezity je
zachovanie dokumentacie v elektronickej podobe.

V roku 2024 sa v podstate vyznam vsetkych klic¢ovych benefitov online sluzieb zmenil len kozmeticky.

BARIERY ONLINE RIESENI

Hlavné bariéry, ktoré najviac uvadzali uzivatelia ako dovody nevyuzitia internetu pri Uradnych zalezitostiach bola
nevedomost o tom, Ze je to vObec mozné cez internet a nezdalo sa im vhodné riesit zaleZitost cez internet.

Vaha vsetkych meranych bariér na vyuzivanie online sluzieb v roku 2024 mierne klesla aj tento rok, ¢o je dobra
sprava, Zze uzivatelia vnimaju dané bariéry pozitivnejsie ako po minulé roky.
Za najvaznejsie nevyhody elektronickych sluzieb Statu za rok 2024 povazuju uzivatelia nekomplexnost sluzieb a

technické nedostatky( elektronické sluzby nefunguju spravne). Za najmensiu prekazku povazuju nutnost vybavenia
si nového OP s Cipom.




Summary
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y Again, the most common form of contact with the authorities is to obtain information on the official website. The use of official
business has changed only slightly year-on-year. Users make more use year-on-year of: email communication with the office,
handling matters via the electronic mailbox and complete online handling of matters, which is a positive development towards the
digitalisation of services.

p In the target group, the most used services in 2024 were the purchase of a vignette, the change of identity documents and online
communication with schools and pre-schools. These issues were also in the top 3 last year.

p Users of online services make decisions based on their experience or how much information they have. Different approaches to
different issues can be seen.

y In person, users most often deal with: change of personal documents, change of permanent residence and registering with the
employment office. Personally, buying a vignette is the least dealt with.

2 Through the slovensko. sk portal, users most often deal with: the online reservation system of the Social Insurance Institution,
registration or change of data in the Land Registry and change of vehicle registration. On the other hand, the medical certificates
for the needs of school facilities are solved the least through the portal.

p Online via the authorities' website, users most often deal with: purchase of a vignette and electronic communication with pre-
school and school facilities. On the contrary, the change of surname at the registry office is the least dealt with through this
channel.

2 Awareness of the state's online services among its users has not changed at all year-on-year. Those who feel confident/sufficiently
informed are 56%. However, we see an increase in those who say they are definitely not sufficiently informed (+6 percentage
points).
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Overall, the most electronic interactions in the current year 2024 were related to the cadastre, namely the registration or
change of data in the cadastre and the proposal for the entry of a lien in the cadastre. On the contrary, the least number of
interactions were related to actions such as change of permanent residence and change of vehicle registration.

By e-mail, users most frequently dealt with: change of permanent residence and medical certificates for the needs of pre-
school and school facilities. The purchase of a vignette is the least dealt with by e-mail.

Forms and forms are most frequently downloaded by users for: application for an allowance in the case of a PRR,
registration or change of data in the land register and application for the entry of a mortgage in the land register.

The e-site is mostly used for: registration or change of data in the land register, change of vehicle registration and change of
surname at the registry office. Logically, the e-repository is least used for electronic communication with pre-school and
school establishments.

People associate completing the online process most with the purchase of a vignette and least with the application for a
benefit in the case of a VRD.

Making an appointment is most associated with changing a vehicle registration and with applying for hardship assistance.
Logically, the logic of registering is not relevant for the purchase of a vignette.

In general, users are very open to using the Internet to access government services. More than 7 out of 10 respondents
would use the Internet for all services displayed.
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OVERALL ASSESSMENT OF E-SERVICES & tverictsoninso romon
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The overall satisfaction with solving official matters via the Internet has slightly increased year-on-year, with 65% of
respondents declaring satisfaction. The peak in this indicator was reached in 2021.

The value of the CES (Customer Effort Score) indicator for dealing with official matters has not changed at all among
users of online services in 2024 and is still at 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 starts to look good.

As has mostly been the case in the past, the Net Promoter Score (NPS) is in negative numbers in 2024. However, the
good news is that its value has improved slightly year-on-year.

In 2024, for the second year in a row, the share of those who are inclined to say that dealing with official matters
online is better than going to the office in Slovakia has increased slightly. Currently, the share of such users is 63%.

The development of e-services in Slovakia is rated very similarly by e-services users as of 2018, and they do not rate
it favourably. There are still more who consider them underdeveloped.
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A  Buying a vignette is the online service that is not only the most well-known and most used, but also the most
satisfied (62% very satisfied). Citizens are the least satisfied with the online support when dealing with a maternity
claim or a claim for a personal allowance.

A  Purchasing a vignette also achieved the highest CES score. Electronic communication with pre-schools and schools
also scored above 6 points. This year, all actions are above the desirable threshold of 5 points.

A  Forthose users who did not handle the matter online, the following would be the easiest for them to handle online
in the future: change of surname at the registry office and application for maternity leave.
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All tested motivators for using online services scored very high on the importance index. Relatively, the most
important to using online services is saving time. Conversely, the least, but still significantly important, is the
preservation of documentation in electronic form.

In 2024, the importance of essentially all the key benefits of online services has changed only cosmetically.

BARRIERS FOR ONLINE SOLUTIONS

The main barriers most cited by users as reasons for not using the internet for official matters were not knowing
that it was even possible to do so over the internet and not finding it convenient to deal with the matter over the
internet.

The weighting of all measured barriers to using online services in 2024 has also decreased slightly this year, which
is good news that users perceive the barriers more positively than in previous years.

The most serious drawbacks of the state's e-services in 2024 are considered by users to be the incompleteness of
services and technical shortcomings( e-services do not work properly). They consider the necessity to equip
themselves with a new IP with a chip to be the smallest obstacle.
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