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TELEFONICKE
ROZHOVORY

CATI

(Computer Assisted
Telephone Interviewing)

0 Dizajn prieskumu

ZBER DAT

17.01.-06.02. 2018

400

rozhovorov
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Riaditel alebo majitel podniku,
zodpovedny zamestnanec
ekonomickych alebo personalnych

utvarov,

Kvotny vyber podla:
pocCtu zamestnancov
regionu



Q Struktura vzorky 1/3

Kraj Region PocCet zamestnancov

BA N :/ BA 34% 1 az 9 zamestnancov _ 50
™ Hl o Zapad

NR - 11 10 az 49 zamestnancov _ 25

20%
TN 8 n ]
- 50 az 99 zamestnancov - 15

za I 10 _ Stred

BB I 9 ] 27% 100 az 249 zamestnancov 7 L 25%
po [ 9 |

= Vychod 19% 250 a viac zamestnancov I 4
ke [ 10 ] B

n = 400 (cela vzorka)
v %




Odvetvie

Polnohospodarstvo, pofovnictvo a lesnictvo
Tazba nerastnych surovin

Priemyselna vyroba

Vyroba a rozvod elektriny, plynu a vody
Stavebnictvo

Velkoobchod a maloobchod

Hotely a reStauracie

Doprava, skladovanie, poSty a telekomunikacie
Financné sprostredkovanie

Nehnutelnosti, prengjom a obchodné innosti
Verejna sprava a obrana

Skolstvo

Zdravotnictvo a socialna pomoc

Ostatné spolocenské, socialne a osobné
sluzby

Iné

n = 400 (cela vzorka)
v %

Q Struktura vzorky 2/3
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vrcholovy manazér, riaditel, vlastnik/ majitef

financny, ekonomicky riaditel, hlavny ekoném

riadiaci zamestnanec personalneho
oddelenia
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Pozicia vo firme
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Q Struktura vzorky 3/3

Forma spoloCnosti Priemerny roCny obrat spoloCnosti

Spolo¢nost’ s ru€enim obmedzenym — _ 77
Akciova spolo¢nost’ I 4
1 -2 mil. EUR - 13

Neziskova organizacia alebo nadacia 1 2 -5 mil. EUR . 9

Prispevkova alebo rozpoc&tova organizacia - 13

Druzstvo | 1
5 - 50 mil. EUR 7

Verejna obchodna spolo¢nost’ | 1
viac ako 50 mil. EUR I 2

iné 2

n = 400 (cela vzorka)

v % 7



Kontakt s uradmi a internet
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URAD PODPREDSEDU VLADY SR

VySe Stvrtina spolo¢nosti komunikuje s Uradmi takmer na dennej @
baze. 9 z 10-tich oslovenych firiem aspon raz za mesiac.

Frekvencia komunikacie s
uradmi:

m Denne ®m Takmer denne Niekolkokrat za mesiac Raz za mesiac Menej Casto

14 13 47 16 10

\ J

|

2 7% na dennej baze

|

74% aspon raz za mesiac

F2 Ako ¢asto komunikuje Vasa firma s radmi a institiciami Statnej spravy alebo samospravy?
n = 400 (cela vzorka)
v %

o . ' ' 9
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Najcastejsie su v kontakte s uradmi vacsie firmy.

Frekvencia komunikacie s

Gradmi: Na d’ennej Aspon raz
Podla regiénu baze zamesiac
BA 15 10 18 10 25 68
Zapad 15 14 16 10 29 74
Stred 13 14 15 9 27 76
Vychod 14 16 12 7 30 82
Podla pocCtu zamestnancov
1 az 9 zamestnancov 14 ) 21 14 22 66
10 az 49 zamestnancov 7 11 12 9 18 79
50 a viac zamestnancov 23 24 10 6 47 84
Podla roCného obratu
0 -1 mil. EUR 15 10 19 11 25 70
1-2mil EUR 16 27 6 10 43 84
2 -5 mil. EUR 11 11 11 9 23 80
viac ako 5 mil. EUR 9 16 9 6 25 84

m Denne ® Takmer denne = Niekolkokrat za mesiac Raz za mesiac Menej Casto

F2 Ako ¢asto komunikuje Vasa firma s radmi a institiciami Statnej spravy alebo samospravy?
n = 400 (cela vzorka) - =
v % 10
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Na rozdiel od fyzickych os6b v slovenskych podnikoch uz
previada elektronicka komunikacia s uradmi nad osobnou.

Spbsob komunikacie s uradmi: Signifikantné rozdiely
podla regiénu a velkosti firmy

Cez internet (online) Kkl \ychod (88%)

Vychod (75%)

Telefonicky > 1 mil. € (75%)

1-2 mil.€ (73%)

Osobnou navstevou > 10 zamestnancov (63%)

Klasickou postou Vychod (66%)
(listami) > 50 zamestnancov (69%)

.....

n = 400 (cela vzorka)
v %

11



Naopak, osobna navsteva a klasicka posta az patine

0 Online je jasne najpreferovanejsou formou komunikacie. I -
oslovenych podnikov vobec nevyhovuje.

Preferovana komunikacie s uradmi: gjigé
Cez internet (online) 80
Telefonicky 64
Osobnou navstevou 48
Klasickou poStou (listami) 46

B nanajvys vyhovuje vobec nevyhovuje

Q2 Nakolko Vam vyhovuje nasledovny sposob komunikacie s dradmi?
n = 400 (cela vzorka)
v %

12



Preferovana forma kontaktovania podla regionu a velkosti /8RS
firlem:

Index (0-100) Cez internet (online) Telefonicky Klasickou poStou (listami)
80 64 48 46

Total
BA
Zapad
Stred

Vychod

1 az 9 zamestnancov
10 az 49 zamestnancov

50 a viac zamestnancov

0-1mil. EUR
1 -2 mil. EUR
2 -5 mil. EUR

viac ako 5 mil. EUR

Q2 Nakolko Vam vyhovuje nasledovny sposob komunikacie s dradmi?
n = 400 (cela vzorka)
v %

13



Podniky na Slovensku su pomerne aktivne na internete — za B e
posledny rok okrem zist’'ovania informacii vac¢sina aj stahuje
a posiela formulare, komunikuje s uradmi mailom.

Typ online kontaktu s uradmi Signifikantné rozdiely
Ti, ¢o pouZivaju internet podla regionu a velkosti firmy (obrat, pocet
zamestnancov)

Zasielanie vyplnenych formularov cez internet ISl 2-5 mil.EUR 94%

viac ako 5 mil.LEUR 88% 2-5 mil.EUR 86% 50+ zam. 87%

Stahovanie formularov a tlagiv

Ziskavanie informacie z webovych stranok yi*ll Stred 86%  10-49 zam. 87%

e-mailova komunikacia s uradom V£l 1-2 milLEUR 84% 2-5 mil.LEUR 86% 50+ zam. 90%

Vybavovanie zalezitosti cez elektronicku

schranku Il 2-5 mil.EUR 83%

Kompletné online vybavenie zaleZitosti el viac ako 5 mil.EUR 69%  2-5 mil.EUR 60%

N ‘

NerieSil som

Q4 Aky typ online kontaktu s Uradmi ste mali v obdobi poslednych 12 mesiacov?
n = ti, o pouZivaju internet (395)
v %

14



Spolocnosti v bratislavskom regione a vacsie firmy CastejSie g :xxones
ako ostatné vyuzivaju kompletné online vybavenie uradnej
zalezitosti.

Kompletné online vybavenie zalezitosti

Podla regionu

2 53

Zapa
stred
Vycho
Podla pocCtu zamestnancov
1 az 9 zamestnancov 48

10 az 49 zamestnancov
50 a viac zamestnancov
Podla roného obratu
0—-1 mil. EUR
1-2mil. EUR 44

46
2 -smi.evr

viac ako 5 mil. EUR

Q4 Aky typ online kontaktu s Uradmi ste mali v obdobi poslednych 12 mesiacov?
n = ti, o pouZivaju internet (395)
v %

15



Az osem z desiatich firiem uvadza, ze online vybavovanie je B s wors
lepsie ako ist’ na urad. Osobné vybavovanie na uradoch je
v sucasnosti uz v uzadi.

Online vs. vybavenie na urade Urcite + skor ano

Podla regiénu

8 2 O/ m Urcite ano
O Skér ano Stred 91%
je lepsie vybavovat = Skar nie
uradné zalezitosti online m Urite nie

Podla poCtu zamestnancov

ako ist na urad

®m Neviem posudit

10 az 49 zamestnancov 85%
47

50 a viac zamestnancov 84%

Q20 Suhlasite s vyrokom, Ze v stii¢asnosti je na Slovensku lepsie vybavovat Uradné zaleZitosti online ako ist na tUrad?
n = 400 (cela vzorka)
v %

16



Predstavitelia firiem ziskavaju potrebné informacie T
predovsetkym cez internet, ostatné média maju len dopinkovu
rolu.

Zdroje informacii

\l
\l

K&&\e)\\\ Na webovych strankach dradov
K\&\@\\ Na centralnej stranke verejnej spravy

K\&\O)\\\ Na komercnych web strankach

=j 5 5j N
(O}
D
(o))
~
~
w

\\\\@)\\ e-mailom 65
V tlagi >
V televizii 53
Odborné seminare a konferencie 2
V rozhlase 42
\\K\@\\ Na socialnych sietach |_1 34 :(r:;icf::é?ejéie

Q6A Kde vsade ziskavate informacie o tom, ako na Urade nieco vybavit?
Q6B Kde najcastejsie ziskavate informacie o tom, ako na Urade nieco vybavit?
n = 400 (cela vzorka)

v% e I RRN—= B .




Elektronicke sluzby
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Informovanost’ o e-sluzbach je v spoloc¢nostiach vyssia ako u = I e
obcanov. Len kazdy 6smy respondent deklaroval nedostatok
informacii.

Miera informovanosti o e-sluzbach

Index
[ som do maximalnej miery informovany(&) vobec nie som informovany(a) Il 0-100
20 14 11 23 3 5 3 W 65

13%

nedostatocne
informovani

Q6C Do akej miery ste informovany(a) o elektronickych sluzbach verejnej spravy?
n = 400 (cela vzorka)

v % 19



Znalost’ e-sluzieb je medzi podnikatel'skymi subjektami R
pomerne vysoka. Vynimku tvoria sluzby spojené so sudnym
konanim.

Podporena znalost e-sluzieb

Podanie dane z prijmu/darnové priznanie

Zdravotné odvody za zamestnancov

Socialne odvody za zamestnancov

Informacie z katastra nehnutelnosti

Vykazovanie Statistickych udajov

Vypis z Ochodného registra SK

Registrovanie subjektu k dani

Vlypis zo Zivnostenského registra

Verejné obstaravanie alebo ucast na verejnom obstavarani
Dan z nehnutelnosti

Vypis z registra trestov

Registracia novej pravnickej osoby (zaloZenie firmy, Zivnosti)
Pisomnosti k sudnemu konaniu

Odvolanie sa proti suidnemu rozhodnutiu

Ziskanie informacii o priebehu sudneho konania

Q5 Poculi ste uz o moznosti vybavit si dané sluzby cez internet?
n = 400 (cela vzorka)

v % 20



Priemerny pocet vybavenych uradnych zalezitosti v O |,
slovenskych firmach je 6,5 za rok. Len necela stvrtina
spolocnosti ich vybavuje menej ako 5 ro€ne.

Pocet vybavovanych sluzieb za poslednych 12 mesiacov

Ziadnu 7

8 9 10 11 12+

23%

1-4 sluzby

Q7 Budem Vam postupne ¢itat Uradné zélezitosti a Vy mi povedzte, ¢i ste ich za poslednych
12 mesiacov vybavovali.

n = 400 (cela vzorka)

v %

21



NajCastejSie
vybavované
(TOP 5)

Menej Casto
vybavované
(6-10)

Najmenej Castc
vybavované
(11-15)

01

02

03

06

07

08

11

12

13

Zdravotné odvody za zamestnancov

Socialne odvody za zamestnancov

Podanie dane z prijmu/danové priznanie

Informacie z katastra nehnutelnosti

Dan z nehnutelnosti

Verejné obstaravanie

Vypis z registra trestov
Registracia novej pravnickej osoby

Pisomnosti k sutdnemu konaniu

Uradné zalezitosti podrla frekvencie vybavovania:

04
05

09
10

14
15
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Vykazovanie Statistickych udajov

Vypis z Ochodného registra SR

Vypis zo Zivnostenského registra

Registrovanie subjektu k dani

Ziskanie informacii o priebehu sudneho konania

Odvolanie sa proti sudnemu rozhodnutiu

22



Odvody (zdravotne, socialne), danove podania a statisticke g wereeeis
vykazy su najcastejsie ukony. Robia ich takmer vylucne
elektronicky.

TOP 5 I3
] 0
) 1
Zdravotné odvody za zamestnancov I2 Vybavoval 3l 1 96
I 1 =331
77 :
12
"ty 0
Socialne odvody za zamestnancov . 1 12 Vybavoval % 1 97
R | 1 _
77 n=327
.7
0
Podanie dane z prijmu/dariové priznanie I i Vybavoval
I?2 n=319
68
| 1
., 11 |
Vykazovanie Statistickych udajov - .2 6 Vybavoval l
03 n=295 |
62
B 15
0
1 n=235
29
% vybavoval finevybavoval mosobne = telefonicky mosobne ©inym spdsobob monline spolu
, v o een . .. ) , klasickou postou - listom me-mailom
Q7 Budem Vam postupne ¢itat Uradné zaleZitosti a Vy mi povedzte, i ste ich za poslednych . . A a
m online cez www.slovensko.sk online cez web stranky uradov

12 mesiacov vybavovali a ak dno, aky spOsob vybavovania formy ste pri tom vyuzili.
n = 400 (cela vzorka)

v % 23



Online vybavovanie previlada aj u d’'alsich sluzbach,
najmenej vSak pri podavani dani z nehnutelnosti.

Vi
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6-10 12
...................... ) o
Informacie z katastra nehnutelnosti 58 43 ALL ..... I 12 Vybavoval
W T .E” 12
41
B 1
0
Dan z nehnutelnosti 43 | 1 ! Vybavoval
. |1 -
23 n=172
I1
0
Verejné obstaravanie I 23 Vybavoval 3 87
I2 n=132
25
¢
0
Vypis zo Zivnostenského registra | 14 Vybavoval
I 1
18
12
0
Registrovanie subjektu k dani | 8 Vybavoval
1 n=117
26
#vybavoval finevybavoval = osobne u telefonicky mosobne = inym sposobob  monline spolu

Q7 Budem Vam postupne ¢itat Uradné zélezitosti a Vy mi povedzte, ¢i ste ich za poslednych
12 mesiacov vybavovali a ak dno, aky spOsob vybavovania formy ste pri tom vyuzili.

n = 400 (cela vzorka)
v %

klasickou postou - listom

®online cez www.slovensko.sk

H e-mailom

online cez web stranky uradov

24



Medzi najmenej vyuzivaneé sluzby patria okrem tych & s
najmenej znamych (sudne konanie) aj registracia pravnych
subjektov.

11 - 15 Bl 10
1 0
n . 9
|1 o n=114
I2

Registracia novej pravnickej osoby

0
1
| 1 n=71

13
I2
|1
Pisomnosti k stdnemu konaniu | 13 Vybavoval 15 63
| 1 n=54
7
............................................... . 2
Ziskanie informacii o briebehu stidneh : r, 12
iskanie informacii o priebehu sudneho oI 1 19 63
konania 11 89 R A LL | 1 Vybavoval
............................................... ; #* |0 n=43
6
................................................ . I 2
R 0
Odvolanie sa proti sidnemu rozhodnutiu 91 i ALL > 03 Vybavoval 17 54
............................................... | “’ I 1 n=35
4
%vybavoval sinevybavoval = 0sobne = telefonicky mosobne = inym spbsobob monline spolu
Q7 Budem Vam postupne ¢itat Uradné zélezitosti a Vy mi povedzte, ¢i ste ich za poslednych kla.sickou postou - listom m e-mailom
12 mesiacov vybavovali a ak ano, aky spdsob vybavovania formy ste pri tom vyufili. monline cez www.slovensko.sk online cez web stranky Uradov

n = 400 (cela vzorka)

v % 25



Ukazovatele spokojnosti
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nadpriemerna. Len kazdy desiaty vyjadril
nespokojnost.

Celkova spokojnost’ s e-sluzbami
Ti, ¢o vybavovali uradnu zaleZitost cez internet

A

P

skor spokojny/a

Q Spokojnost’ s vybavovanim uradnych zalezitosti je B | i s

je spokojnych
S vybavovanim
uradnych zalezitosti
cez internet

rovnako spokojny/a ako nespokojny/a
m skér nespokojny/a
® velmi nespokojny/a

52 m neviem posudit

Q12 Ohodnotte prosim Vasu celkovu spokojnost s vybavovanim dradnych zaleZitosti cez internet:
n = 382 (ti, ¢o vybavovali Gradnu zaleZitost cez internet) - ) ~ _ = = :
v % = = 27




zlepsuju. Na druhej strane az 30% respondentov nevidi
zmenu Vv case.

Hodnotenie online vybavovania uradnych zalezitosti v Case

0 V slovenskych firmach prevlada nazor, ze e-sluzby sa B s o

vSetci
. . - Index
B mimoriadne zlep3uju vobec nezlepsuju Ml 0-100
16 11 30 5 55
\ J
|
\ J \

4 7%

Q11 Do akej miery sa podla Vés na Slovensku zlepsuju moznosti vybavovat Uradné zéleZitosti cez internet za poslednych 12 mesiacov?
n = 400 (cela vzorka)
v %

28
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CES - metodika vypoctu

Customer Effort Score (ECS) - Vypocet

Do akej miery suhlasite alebo nesuhlasite s nasledovnym A Indikator CES poskytuje
vyrokom: v suCasnosti najpresnejsiu
predikciu retencie a lojality
,Vyuzitim sluzby... je Fahkeé vyrieSit méj problém* klientov.

AV dlhodobom trackingu je
Hodnotiaca skala: jednoduchym nastrojom na
meranie progresu v oblasti

1. Rozhodne nesudhlasim klientskej skusenosti.

2. Nesuhlasim

3.  Sk&r nesuihlasim A Vypocitava sa ako priemerna

4. Rovnako sthlasim ako hodnota na 7 stupnovej Skale.
nesuhlasim A Skore nad 5 signalizuje dobru

5. Skor suhlasim perspektivu na udrzanie si

6. Suhlasim klientov.

7. Rozhodne suhlasim




Customer Effort Score online vybavovania je na B s wors
nadpriemernej urovni. Podiel negativhych odpovedi je
relativhe nizky.

Miera jednoduchosti vybavenia
Ti, ¢o vybavovali uradnu zaleZitost cez internet

A

E Rozhodne suhlasim

15 Suhlasim

Skoér suhlasim
Rovnako suhlasim ako nesuhlasim

Skor nesuhlasim

5 2 27
] m Nesuhlasim

B Rozhodne nesuhlasim

® Neviem posudit

33

Q13 Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavovat Uradné zaleZitosti cez internet je jednoduché.”
n = 382 (ti, ¢o vybavovali Gradnu zaleZitost cez internet)

V% | e ' : | 30




Ako najjednoduchsie bolo hodnotené vybavenie vypisov B e
(zo zivnostenského a obchodného registra, €i trestov) a
odvodov.

Miera jednoduchosti vybavenia jednotlivych e-sluzieb:

CES®
Vlypis zo Zivnostenského registra 45 9 9 n 6,1
Zdravotné odvody za zamestnarr;:clgs 48 9 5 22 6,1
Socialne odvody za zamestnaplzcsg\ll 47 10 5 12 6,1
Vypis z Ochodného registrrgzgzl'\Z 44 9 6 13 6,1
Vypis z registra trggtzgc 47 10 9 12HA 6,0
Informacie z katastra nehnutel’;f)l;’:' 36 16 6 23 5,9
Registrovanie subjektu kngg?]oi 36 12 9 14 5,9
Vykazovanie $tatistickych uggjlé\j 35 13 7 4 5,7
Dan z nehnutel’;:02:t5|' 34 16 10 4 5,7
Odvolanie sa proti stdnemu rozhodrr]1:ult?121 29 9 9 6 | 6 5,6
Podanie dane z prijmu/dariové priznr:;?g 34 18 13 3 5,6
Registracia novej pravnicke; or;)sé?/ 30 21 7 3 5,6
Ziskanie informacii o priebehu sudneho kong;alu 35 7 9 2m9nmA 55
Verejné obstarévg;?g 27 20 12 5 [ 6 54
Pisomnosti k sidnemu konn;;?j 24 15 I 53
e ® rozhodne suhlasim m suhlasim skoér suhlasim
= rovnako suhlasim ako nesuhlasim = skor nesuhlasim ® nesuhlasim

Q8A Nakolko suhlasite s vetou: ,,... (polozka z Q5) bolo jednoduché”
n = ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost
v %

mrozhodne nesuhlasim - ) =

31



Predstavitelia firiem hodnotia vybavovanie hlavnych sluzieb TR e
(s vynimkou dani z nehnutelnosti) jednoduchsie cez internet ako na

urade.

Miera jednoduchosti vybavenia jednotlivych e-sluzieb:

7
6,3 6,3
5,9
6 ]
5,6 >/ 56 56

5

4

3

2

1 N~

Vypis z Ochodného registra SR Informacie z katastra Dan z nehnutelnosti Vypis zo Zivhostenského registra Vypis z registra trestov Podanie dane z prijmu/dariové
nehnutelnosti priznanie
n=235 n=230 n=172 n=129 n=114 n=319
Q8A Nakolko suhlasite s vetou: ,,... (polozka z Q5) bolo jednoduché” m osobne monline Sp0|u ] _

n = ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost
v % =

e




Potreby a ocakavania
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usporu casu.

Vyhody online vybavovania (otvorena otazka)

Rychlost’ vybavenia

Uspora ¢asu (&akanie v radoch)

Moznost vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim
Jednoduchost’ vybavovania

Pohodlie

Moznost vybavovat' v Case, ktory si zvolim
Doklad o podani (kontrola)

Uspora financii

Moznost vybavit’ si vSetko na jednom mieste
Prikazuje to zakon

Dostupnost z internetu

Predstavitelia firiem spontanne uvadzaju ako najvacsie
vyhody online vybavovania uradnych zalezitosti rychlost’ a

IS
w

=3
H!H
ol
\l
H
N
[N
\l
w
\I

Q9A Preco vyuZivate alebo planujete vyuzivat internet na vybavenie Uradnych zaleZitosti? Uvedte aké su pre Vas hlavné vyhody elektronickych sluzieb.

n =398 (ti, Co vyuZivaju internet na Uradné zéleZitosti alebo ti, ¢o planujd vyuzivat)
v%

et

Vi
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Vsetky testovane benefity e-sluzieb boli hodnotene ako B s
dolezité. Cas (jeho uspora a flexibilita) je ten najdodlezitejsi
atribut.

Hodnotenie atributov vyhodnosti online vybavovania gjggé
Vyber ¢asu, ktory si zvolim sam 76 7 4 2 94
MozZnost vybavit' si vSetko na jednom mieste 94
MozZnost vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim 92
Vybavovanie z pohodlia domova 92
Jednoduchost vybavovania 89

B mimoriadne dolezité vobec nie dolezitée I}

Q9B Precitame Vam teraz vybrané vyhody, ktoré prindsaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas dolezité, ako Vas motivuju vyu2|vat online sluzby.
n = 400 (cela vzorka) _
v%
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Hodnotenie atributov vyhodnosti online vybavovania podla
regionu a velkosti:

Hodnotenie atributov vyhodnosti online vybavovania

Index (0-100) Uspora gasu Vyber éellsu, Iftory Si Moinos_t’ vybavit _si vSetko Moilnost’ vybayoyat’ v?ci Vyba\_/ovanie Jednoduchqst’
zvolim sam na jednom mieste z miesta, ktoré si zvolim z pohodlia domova vybavovania
Total 95 94 94 92 92 89
BA 94 93 93 91 90 86
Zapad 97 96 96 93 94 93
Stred 95 93 93 92 93 90
Vychod 95 95 94 94 92 89
1 az 9 zamestnancov 95 94 94 92 92 88
10 az 49 zamestnancov 97 94 95 94 95 92
50 a viac zamestnancov 94 93 92 91 90 89
0 -1 mil. EUR 95 94 93 92 92 88
1-2mil. EUR 95 95 95 95 95 93
2 -5mil. EUR 96 95 94 94 93 89
viac ako 5 mil. EUR 97 94 94 93 93 89

Q9B Precitame Vam teraz vybrané vyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas doéleZité, ako Vas motivuju vyuZivat online sluzby.
n = 400 (cela vzorka)
v %

36



Nevyhody online vybavovania

Technické nedostatky — elektronické sluzby nefunguju spravne
Nekomplexnost sluzieb — nakoniec aj tak treba ist na urad

Neprehladnost web stranok uradov

Neistota, ¢i sa moja zalezitost’ vybavuje — chybajuca spatna
vazba

Chybajuce poradenstvo (online chat, infolinka)

Neaktualnost web stranok uradov

Slaba informovanost o elektronickych sluzbach verejnej spravy
Bezpec&nostné rizika

Nejednotnost’ dizajnu web stranok — kazdy urad to ma inac
Komplikované prihlasenie

Nutnost vybavenia si nového ob&ianskeho preukazu s ¢ipom

B vobec nie je prekazka

21

Naopak medzi tri najvacsie bariéry e-sluzieb patria 4
technické nedostatky, nekomplexnost’ a neprehladnost.

12 5 26 2
8 9 24 1
7 13 4 17 2
5 6 12 4 18 2
6 6 10 4 15 2
7 7 10 2 17 3
7 7 11 5 12 W
4 8 10 |~ 14 2
4 6 9 14 2
18 4 6 8 - 14 1
16 4 4 RSN 15 3

mimoriadna prekazka neviem

Q10B Precitame Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas bariérou (prekazkou) pre vyuZivanie online sluZieb.

n = 400 (cela vzorka)
v %
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Index
0-100

64
59
57
55
53
53
52
50
47

45
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Nevyhody online vybavovania podla regionu a velkosti
(1/2):

Nevyhody online vybavovania

TOP 5 Index (0-100) EREEIICCRESEEINY Nekomplexnost sluzieb Nespi:z:gakd Sfas(;'ov\v/eb '::::;ﬁfgﬂ;g;&j: Chybajlce poradenstvo

Total

BA 69 61 60 56 56
Zapad 58 61 52 51 50
Stred 64 59 55 56 53
Vychod 62 56 56 57 54
1 az 9 zamestnancov 65 62 57 54 53
10 az 49 zamestnancov 61 54 54 54 53
50 a viac zamestnancov 66 60 59 58 55
0 -1 mil. EUR 66 60 59 56 55
1-2mil. EUR 60 58 47 50 47
2 -5mil. EUR 60 58 55 54 56
viac ako 5 mil. EUR 57 58 54 54 47

Q10B Precitame Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery st pre Vas bariérou (prekdzkou) pre vyuZivanie online sluZieb.
n = 400 (cela vzorka)
v %
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Nevyhody online vybavovania podla regionu a velkosti
(2/2):

Nevyhody online vybavovania

Slaba informovanost’

Neaktualnost web "y o " . ._. . | Nejednotnost dizajnu Komplikované Nutnost’ vybavenia si
6-11 Index (0-100) stranok uradov 0 e-sluzsbparzt;;/erejnej PSR 17| € web stranok prihlasenie nového OP s ¢ipom
Total
BA 54 54 51 48 46 39
Zapad 49 50 48 50 44 44
Stred 53 49 49 47 47 43
Vychod 52 58 53 46 44 46
1 az 9 zamestnancov 53 53 49 49 44 39
10 az 49 zamestnancov 48 49 51 45 47 47
50 a viac zamestnancov 57 55 51 46 47 44
0-1mil. EUR 53 54 50 50 47 43
1-2mil. EUR 50 47 46 36 38 38
2 -5mil. EUR 57 55 55 50 45 51
viac ako 5 mil. EUR 47 46 54 37 45 34

Q10B Precitame Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery st pre Vas bariérou (prekdzkou) pre vyuZivanie online sluZieb.
n = 400 (cela vzorka)
v %
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Katastralne informacie, vykazovanie statistické vykazy,
danové priznania a odvody maju aj nad’alej potencial byt’
casto vyuzivané. Zaujem aj o ostatné sluzby je vsak tiez
pomerne vvsokv.

URAD PODPREDSEDU VLADY SR
| PRE INVESTICIE
A INFORMATIZACIU

Vyuzitie online v budtcnosti oretter
Informacie z katastra nehnutelnosti 78 19 97
Vykazovanie $tatistickych udajov 78 19 3 96
Podanie dane z prijmu/dafiové priznanie 80 16 96
Socialne odvody za zamestnancov 83 13 31 96
Zdravotné odvody za zamestnancov 82 14 95
Vypis z Ochodného registra SR 76 18 95
Vypis zo Zivnostenského registra 74 20 94
Vypis z registra trestov 75 19 94
Registrovanie subjektu k dani 69 23 91
Dafi z nehnutefnosti 73 19 91
Registracia novej pravnickej osoby 67,0 21 88
Verejné obstaravanie 62 22 85
Ziskanie informécii o priebehu stidneho konania 60 23 83
Pisomnosti k sidnemu konaniu 54 24 78
Odvolanie sa proti sidnemu rozhodnutiu 56 22 78

m urcite ano skér ano m skor nie m urcite nie

Q8B Poutili by ste v budtcnosti na ... (polozka z Q5) internet?
n = 400 (cela vzorka)
v %
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Predstavitelia spolo€nosti nevedeli sami uviest’ aké
konkrétne elektronické sluzby im v sucasnosti chybaju.

Ktoré dalSie sluzby by ste uvitali v buducnosti?

ziadne 43%

nevie 40%
dopravny inSpektorat 3%
socialna poistovia 1%
vybavenie OP 1%
UPSVaR 1%

Q14 Doteraz sme sa rozpravali o vybranych Uradnych sluzbach. St nejaké dalsie sluzby, ktoré sme doteraz nespomenuli a Vy by ste uvitali, aby ste ich mohli vybavovat aj elektronicky?
n =400 (celd vzorka) ) e _
v %
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8 z 10-tich predstavitelov spolocnosti ma aktivovanu svoju
elektronicku schranku.

Mate aktivovanu svoju elektronicku schranku?

78% Y\ -

ma aktivovanu = Nie
svoju elektronicku
schranku

E Neviem

Q16 Mate aktivovanu svoju elektronicku schranku?
n = 400 (cela vzorka)
v %
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Dve tretiny z nich sa do nej prihlasuju niekolkokrat
mesacne a Castejsie.

Ako Casto sa prihlasujete do elektronickej schranky?
Ti, ¢o maju aktivovanu schranku

25 21 12

m Niekolkokrat tyzdenne m Raz tyzdenne Niekolkokrat za mesiac Raz za mesiac Menej Casto

6/%

Q19 Ako casto sa prihlasujete do svojej elektronickej schranky?
n =311 (ti, co maju aktivovanu elektronickd schranku)
v %
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Spokojnost’ s jednotlivymi sluzbami v ramci elektronickej B | g wors
schranky je len priemerna. S prihlasenim je nespokojny
kazdy piaty respondent.

Spokojnost s nasledujucimi oblastami/ sluzbami v ramci elektronicke;j Velmi + skor
schranky spokojny/a
Ti, ¢o maju aktivovanu schrdnku

Doruéovanie sprav v termine 38 19 9 55
Zrozumitelnost 38 24 51
Prihlasenie 37 27 50
Prehladnost 38 27 50
Dorucovanie platobnych predpisov na uhradu poplatkov _ 34 16 s 3 28 47
m velmi spokojny/a skor spokojny/a
rovnako spokojny/a ako nespokojny/a skor nespokojny/a
m velmi nespokojny/a ® neviem posudit

Q18 Nakolko ste spokojny/a s nasledujicimi oblastami/ sluzbami v ramci elektronickej schranky?
n =311 (ti, o maju aktivovanu schranku )
v %
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Prihlasenie sa mobilom by bolo atraktivhe pre 55%

oslovenych firiem, pre viac ako 40% je tato forma
nezaujimava.
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m Velmi atraktivne

Skor atraktivne

55%

by bolo atraktivne
prinlasenie pomocou
mobilného telefénu = Neviem posudit
AL cez ID

Skor neatraktivne

m VV6bec nie atraktivne

26

Q15 Na vybavovanie niektorych Uradnych zalezZitosti v sucasnosti potrebujete na prihlasenie sa do systému elektronické ID (¢itacku na OP s elektronickym ¢ipom).

Do akej miery by bolo pre Vas atraktivne keby bolo mozné sa prihldasit aj pomocou mobilného telefénu cez mobilné ID? ] _
n = 400 (celd vzorka) ] = .
v %
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Prihlasenie sa mobilom do elektronickej schranky podla
regionu a velkosti:

Velmi + skor
atraktivne Podla regiénu
BA
zapad [—cee
Stred
Vychod
Podla poc¢tu zamestnancov
1 az 9 zamestnancov 58

10 az 49 zamestnancov
50 a viac zamestnancov
Podla ro€ného obratu
0 -1 mil. EUR 52
1-2mil. EUR S}
2 -5mil. EUR 63

viac ako 5 mil. EUR 50

||

Q15 Na vybavovanie niektorych Uradnych zalezZitosti v sucasnosti potrebujete na prihlasenie sa do systému elektronické ID (¢itacku na OP s elektronickym ¢ipom).
Do akej miery by bolo pre Vas atraktivne keby bolo mozné sa prihldasit aj pomocou mobilného telefénu cez mobilné ID? ] _

n = 400 (celd vzorka) I R — _— .
v % ]
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Uzivatelia elektronickej schranky by zlepsili najma jej - JLCEoC A
prehlfadnost’.

Co by zmenili na elektronickej schranke?
Ti, ¢o maju aktivovanu schranku

prehlfadnost’

[EEY
IS

prihlasenie

jednoduchost

dizajn

zrozumitelnost’

aby to fungovalo

rychlost

info podporu, navod

sprava o doru¢eni posty (na mobil, mail)
dorucovanie sprav v termine
zabezpecCenie

aplikacia v mobile

archivacia sprav, mailov, dat

N [
wflw
o

pristup do viacerych sub-uctov (PO, FO)

[EEN
w

iné
neviem 25
ni¢
Q19 Co by ste zmenili, vylepsili na elektronickej schranke?
n =311 (ti, o maju aktivovanu schranku ) =

v % — — * 47
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Tri stvrtiny opytanych v minulosti mali skusenost’
s vyzadovanim nepotrebnych dokumentov.

Pozadovali institucie potvrdenia alebo O aké konkrétne potvrdenia alebo dokumenty i§lo?
dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné?

vypis OR - NN 19

vypis z registra trestov [N 7

potvrdeniaz DU [l 5

vypis z katastra/LV [l 5

15%

. . . _ potvrdenia zo socialnej poistovne [l 4
sa s tym uz v minulosti

10 stretli vypis zo zivnostenského registra | 2
rodny list ] 1
doklad o pobyte | 1
30 .
potvrdenia z UPSVaR | 1
® ano, Casto ano, obc¢as ano, zriedka Hnie iné potvrdenia 14
n =400 (cel4 vzorka) neviem N 34

Q21A Mali ste v minulosti pri vybavovani Uradnych zalezZitosti pocit, Ze od Vas institlcie poZadovali potvrdenia alebo dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné?
Q21B Uvedte, prosim, aké konkrétne to boli potvrdenia alebo dokumenty?
v %
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Internet a kontakt s uradmi

Kazda stvrta spoloénost’ na Slovensku vybavuje uradné zalezitosti denne alebo takmer denne, 3/4

niekolkokrat mesacne.

Komunikacia s uradmi je rovnako pomerne Casta. VySe Stvrtina spoloCnosti komunikuje s uradmi takmer na dennej

baze. 9 z 10-tich oslovenych firiem aspon raz za mesiac.

Podniky su aktivne aj €o sa tyka internetového kontaktu s uradmi a instituciami. NajCastejSie zistuju
informacie, dalej stahuju a odosielaju formulare a komunikuju mailom. Tieto ukony za posledny rok realizovalo

80% oslovenych firiem.
Na rozdiel od fyzickych osdb v slovenskych podnikoch uz prevliada elektronicka komunikacia s uradmi nad
osobnou:

A cez internet 93%

A telefonicky 68%, osobne 59%, klasickou poStou 56%

Online komunikacia je aj najpreferovanejSou formou komunikacie a zistovania informacii. Viac ako 80%
oslovenych si mysli, Ze je to lepSie ako ist osobne na urad.
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?  Elektronické sluzby

Informovanost’ spolo€¢nosti je vyssia ako u ob€anov — len kazdy 6smy respondent deklaroval nedostatok

informacii.

Znalost’ e-sluzieb je medzi podnikatelskymi subjektami pomerne vysoka. Vynimku tvoria sluzby spojené so

sudnym konanim.

Aj pocCet vybavovanych sluzieb je v porovnani s fyzickymi osobami vyrazne vysSi. Priemerny roény pocet

vybavenych uradnych zalezitosti v slovenskych firmach je 6,5.

Odvody (zdravotné, socialne), danove podania a Statistické vykazy su najCastejSie ukony. NajvyuzivanejSie
sluzby su takmer vyluéne vybavované elektronicky:

A Zdravotné odvody vybavovalo 83% firiem, z toho 96% online

A Socialne odvody vybavovalo 82% firiem, z toho 97% online

A Danové priznania vybavovalo 80% firiem, z toho 89% online
A

Statistické vykazy vybavovalo 74% firiem, z toho 96% online

avani dani z nehnutelnosti.

Online vybavovanie prevlada aj u dalSich sluzieb, najmenej vSak pri pod
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3 Spokojnost’

Spokojnost’ s vybavovanim uradnych zalezitosti je nadpriemerna (62% je velmi alebo skér spokojnych). Len
kazdy desiaty zastupca spoloCnosti vyjadril nespokojnost.

V slovenskych firmach mierne prevlada nazor, ze e-sluzby sa zlepsuju = je viac tych, ktori tvrdia, Ze sa sluzby

zlepSuju ako tych, €o si myslia, Ze sa zhorSuju. Na druhej strane az 30% respondentov nevidi zmenu v Case.

Aj Customer Effort Score online vybavovania je na nadpriemernej urovni. Podiel negativnych odpovedi je
relativne nizky, miera jednoduchosti vybavovania cez internet je hodnotena skor pozitivne.

Ako najjednoduchsie bolo hodnotené vybavenie vypisov (zo zivnostenského a obchodného registra, Ci trestov)
a odvodov. Celkovo je online vybavovanie hodnotené ako jednoduchS$ie v porovnani s osobnou navstevou.

Vetky testované benefity e-sluzieb boli hodnotené ako délezité. Cas (jeho Uspora a flexibilita) je ten
najdolezitejsi atribut.

Na druhej strane medzi tri najvacsie bariéry e-sluzieb patria technické nedostatky, nekomplexnost’ a
neprehladnost’.

Spokojnost’ s jednotlivymi sluzbami v ramci elektronickej schranky (78% ju ma aktivovanu) je len

riemerna. i
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