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0 Dizajn prieskumu

ONLINE JANUAR

kvantitativny prieskum g ¢4 29082028

CAWI
(Computer Aided Web
Interviewing)

407

rozhovorov
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Obcania SR, ktori za poslednyc
6 mesiacov vyuzili elektronicku
sluzbu aspon na urovni
vyhladavania informacie na web

stranke uUradu/institucie

Kvotny vyber podla:
pohlavia
veku
regionu



Struktura vzorky 1/3

@ |‘|
48 52

Kraj Regién

A [N -
I 1 - Zapad 36%

Pohlavie

2 I ;2 | Stred 36%

- Vychod 28%

n = 407 (cela vzorka)
v %

Vek

18 — 35 rokov
36 — 50 rokov
51 — 65 rokov

66 a viac rokov

Velkost sidla

menej ako 2 tisic
2 az S tisic

5 az 20 tisic

20 az 50 tisic

50 az 100 tisic

viac ako 100 tisic
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Konatel alebo majitel firmy bez
zamestnaneckého vztahu

Zamestnanec v komerc¢nej sfére

Zamestnanec vo verejnej sfére

SzCO - zivnostnik

n = 407 (cela vzorka)
v %

Zamestnanie

E

11

n=pracujuci/a (234)

58

Struktara vzorky 2/3

Nepracujuci

Nezamestnany l 10
N
N

Student denného $tudia

Rodi¢ovska dovolenka, sluzby
opatrovnika a asistenta pre osoby
so zdravotnym postihnutim

Déchodca (starobny, invalidny)

Osoba so zdravotnym postihnutim
bez zamestnania

n=nepracujuci/a (173)
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Odvetvie

Polnohospodarstvo a lesné hospodarstvo
Priemysel

Stavebnictvo

Nakladna a osobna doprava, prepravné a
postove sluzby

Veda a vyskum
Skolstvo
Zdravotnictvo a socialne sluzby

Obchod, cestovny ruch, pohostinstvo

60 Kultara

Financné, pravne, poradenské a realitné
sluzby

IT a telekomunikacie

Iné

A INFORMATIZACIU

B 16
| !

1
M s
Bl 12
I 19

21

n=pracujuci/a (234)
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Struktara vzorky 3/3

Vzdelanie Socialna trieda PC znalosti a zru¢nosti

|-

Zakladné 0,2 Vynikajuce I 6

Vysoké - 19
Mierne nadpriemerné - 36

Niz8ie ako priemerné I 3

Najvyssia

VysSia stredna 10

Stredoskolské bez maturity

Stredna

StredoSkolské s maturitou

NizSia stredna

Vysokoskolské

Z
D

3

N

@

Q

—

N

Nizke ‘ 0,2

n = 407 (cela vzorka)
v %
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Uzivatelia uradnych e-sluzieb najCastejsie vyhladavaju
informacie a st’ahuju formulare na web strankach.

Cielova skupina = ludia, ktori za poslednych 6 mesiacov riesili akukolvek uradnu zalezitost cez
internet.

Ziskavanie informacie z webovych stranok

Stahovanie formularov a tlaciv

e-mailova komunikacia s uradom

Kompletné online vybavenie zalezitosti

Zasielanie vyplnenych formularov cez internet

USAGE Riesili ste za poslednych 6 mesiacov nejakd Uradnd zélezitost niektorym z tychto spdsobov?
n = 407 (cela vzorka)
v %




Q Uradné zalezitosti podrla frekvencie vybavovania:

GASTEJSIE VYBAVOVANE (TOP 5)

01

02

03

04

05

Kupa dialnicnej znamky

Informacie z katastra nehnutelnosti

Darové priznania

Dane z nehnutelnosti

RocCné zuctovanie zdravotného poistenia
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MENEJ CASTO VYBAVOVANE (6-10)

06

07

08

09

Vypis z registra trestov

Kupa a registracia motorového vozidla

Prihlagka na $tudium alebo VS

Oznamenie o zmene bydliska

Pisomnosti k sutdnemu konaniu




Zo vsetkych testovanych sluzieb su najviac vyuzivane kupa g wzeme o
dialnichej znamky a informacie z katastra. Obe sluzby su aj
najviac ,,online®.

TOP 5

Vybavoval
n=183

1

Vybavoval

3,
o
3
3
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Q,
]
N
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V)
—
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W]
>
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>
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o
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o
(7]
=
I
=
4

n=165

..
------------------

Podanie dane z prijmu/danové priznanie Vybavoval

>
-
=
|
O
(o]

n=143
6
I 19
................ S
Dane z nehnutelnosti P ALL B g Vybavoval
’ | 0 n=133
4
Bl s
Rotné zictovanie zdravotného T b e e, 02
ocné zuctovanie zdravotného ALL 2 Vybavaval
poistenia B ST an. . B3
’ | 0 n=75
5
m osobne m telefonick ] iny O monli
%vybavoval sinevybavoval : ) . . \% osobne = inym spbsobob monline spolu
klasickou postou - listom m e-mailom
Q1 Vybavovali ste za poslednych 12 mesiacov niektoré z nasledujucich zaleZitosti? monline cez www.slovensko.sk online cez web stranky uradov

n = 407 (cela vzorka)
v %
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Z menej vyuzivanych sluzieb maju pomerne vysoky B o o
podiel online vybavovania prihlasky na skolu a sudne
pisomnosti.

B 13
........................................... ; § 0
Vypis z registra trestov  [EE: 82 FETTALL 02 Vybavoval
...........................................E ;”. I 1 n=78
1
. 11

-----------------

Kupa a registracia motoroveho vozidla Vybavoval

!

n=67

'—\
D
©
(&3] 1
>
—
—
-, L]
S |
[ N
w N

Prihlasky na Stadium alebo vysoku Skolu 87 ALL H: 6 Vybavoval
............................................. ¥ ’ 0 n=72
5
................................................ I 6
................ e, 11
Oznamenie o0 zmene bydliska 91 ALL R 01 Vybavoval
................................................. ’ 0 n=44
1
................................................. N3
............... e, 1L
Pisomnosti k sidnemu konaniu 92 ALL B 23 Vybavoval
................................................. ’ |l 1 n=47
1
H osobne m telefonicky mosobne =iny A i
- ym spbsobob monline spolu
%vybavoval ¥nevybavoval klasickou postou - listom me-mailom
Q1 Vybavovali ste za poslednych 12 mesiacov niektoré z nasledujlcich zaleZitosti? = online cez www.slovensko.sk online cez web stranky Uradov

n = 407 (cela vzorka)
v %
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Kym pri kupe dialnicnej znamky a danovom priznani B e s
uzivatelia vyuziju kompletnu online sluzbu, na katastri najma
vyhladavaju informacie.

TOP5 Ti, €éovybavovali uradnu zalezitost’ cez internet

I 27
I 5
Kupa dialni¢nej znamky = 6 20

n=118 I 16

Informacie z katastra nehnutelnosti 8
n=124 A 4

Podanie dane z prijmu/dafiové priznanie 53
n=31 I 26

. 35 m ziskavanie informacii z webovych stranok
' T
Dane z nehnutefnosti 32 38 L L ;
n=34 I 1 B e-mailova komunikacia s uradom

m stahovanie formularov a tladiv

T A8 . . , . .

I O zasielanie vyplnenych formularov cez internet
Roc&né zuctovanie zdravotného poistenia 19 32

I 10 ® vybavovanie zalezZitosti cez elektronicku schranku

=31 N G

m kompletné online vybavenie zalezitosti

Q2 Ako ste pri vybavovani tychto zaleZitosti vyuZili internet? Uvedte vsetky formy, ktoré ste vyuzili.
n = ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost cez internet
v %

13



Kompletné online vybavenie sa tyka aj vypisu z registra B i
trestov, tuto sluzbu vsak vyuzilo len minimum
respondentov.

6-10 Ti, €o vybavovali aradnu zalezitost’ cez internet

40

Vypis z registra trestov 10
n=10 I 20

Kupa a registracia motorového vozidla 27
n=15 | 20

Prihlasky na Studium alebo vysoku Skolu 59
n=32 I 22

I 5 m ziskavanie informacii z webovych stranok

Oznamenie o zmene bydliska 38 B e-mailova komunikacia s uradom
n=8 [ 25
] ) . , v,
13 m stahovanie formularov a tlaciv

—— 33 - zasielanie vyplnenych formularov cez internet
]

Pisomnosti k stdnemu konaniu ——— 22 ; 2l aYi r Al

28 m vybavovanie zalezitosti cez elektronicku
I :
ST ————— schranku

m kompletné online vybavenie zalezitosti

Q2 Ako ste pri vybavovani tychto zaleZitosti vyuzili internet? Uvedte vSetky formy, ktoré ste vyufzili.
n = ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost cez internet
v %
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Pri najvyuzivanejsich sluzbach hlavny dévod offline s
vybavovania bol, ze sa to respondentom javi
jednoduchsie.

TOP 5 Ti, €o vybavovali uradnu zalezitost’, ale neriesili cez internet

I 18

. 61
Kupa dialni¢nej znamky 6
_ I O
n=66 mm 3
15
I 15
W 46
—
Informacie z katastra nehnutelnosti 7
_ m 2
n=41 e 5
7
I 17
I 1 6 a4
- ]
Podanie dane z prijmu/dafiové priznanie 18

s 5

n=112 I 10

12
I 27 . . .
EK 45 m Nevedel/a som, Ze je to mozné
.
Dane z nehnutelnosti == 10 m Nezda sa mi vhodné riesit tuto zaleZitost cez internet
n=99 N 9
7 ® [Iné rieSenie bolo jednoduchsie
25 Nutnost’ vybavenia si nového obcianskeho preukazu s Cipom
I | 5
. 48 i 5 nrihls i
Roc&né zuctovanie zdravotného poistenia ; = Komplikované prihlasenie
n=44 ﬁ m V/Seobecna nedbdvera vybavovania zalezitosti elektronicky

Iné

Q3 Preco ste pri .... (zaleZitosti z Q1) nevyuzili internet?
n = ti, ¢o vybavovali Gradnu zaleZitost a neriesili ju cez internet
v %

15



Ti, €o vybavovali vypis z registra trestov a zmenu bydliska
offline, o online moznosti ¢casto ani nevedeli. Ide vSak
celkovo

4 -4 > ’
6-10 TPép vly%z!lsxae S)rginut zela’fezz’t)),s?,g?eln?r}g'éili cez internet

40
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I 13
I 37
Vypis z registra trestov 14

N=63  m— g

I 24
I 4
I 31

Kupa a registracia motoroveho vozidla 14
. 7
n=42 I 19
10
I 9

I 32
I 41
Prihladky na Studium alebo vysoku Skolu

oy, w5
18
- ] . . .
I | 55 m Nevedel/a som, Ze je to mozné
L . — 1/
Oznamenie o zmene bydliska =t 1 m Nezda sa mi vhodné riesit tuto zaleZitost cez internet

n=29 I 7
3 ® [Iné rieSenie bolo jednoduchsie

I () Nutnost’ vybavenia si nového obcianskeho preukazu s Cipom
————/———— Wy
—— 13 i 4 prihlaseni
Pisomnosti k suidnemu konaniu 13 = Komplikované prihlasenie
n=15 - 7 m VSeobecna neddbvera vybavovania zalezitosti elektronicky
Iné

Q3 Preco ste pri .... (zaleZitosti z Q1) nevyuzili internet?
n = ti, ¢o vybavovali Gradnu zaleZitost a neriesili ju cez internet
v %
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Spokojnost’ s e-sluzbami
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Len kazdy desiaty respondent bol nespokojny s vybavenim | |
uradnej zalezitosti. Viac ako tretina opytanych vyjadrila skor @i
neutralny pocit. Vac¢sina s poskytovanymi sluzbami bola

spokojna.

Velmi+skor spokojny/a

h Podla veku
! ; 3 % m velmi spokojny/a
51-65 rokov 59%

skor spokojny/a

je SpOkOjn}I/Ch rovnako spokojny/a ako nespokojny/a 66 a viac rokov 67%
S Vybavovan im skor nespokojny/a
uradnych zalezitosti /g = velmi nespokojny/a Podra regiénu
cez internet Zapad 56%
Stred 56%
Vychod 47%

Q8 Do akej miery ste celkovo spokojny/a s rieSenim Uradnych zaleZitosti cez internet?
n = 407 (cela vzorka)

v % 18



Spokojnost’ s jednotlivymi e-sluzbami je vysoka, najma B s
hodnotenie vybavovania dialnicnej znamky je velmi

pozitivne. Velmi+skor
. x - . ) : kojny/a
Ti, €éo vybavovali aradnu zalezitost’ cez internet neposkojny/a
Kupa dialniénej znamky 80 . 96
n=118
Prihlasky na Studium alebo vysoku skolu 38 88
n=32
Kupa a registracia motoroveho vozidla 53 _ 87
n=15
Informacie z katastra nehnutelnosti 35 - 86
n=124
Podanie dane z prijmu/dariové priznanie 48 6 84
n=31
Rocné zuctovanie zdravotného poistenia 26 _ 84
n=31
Vypis z registra trestov 50 _ 80
n=10
Podavanie navrhov a suvisiacich pisomnosti na sudne o8 6 -8
konanie
n=18
Dane z nehnutelnosti 44 _ 76
n=34
Oznamenie o zmene bydliska 50 75
n=8

m velmi spokojny/a m skor spokojny/a = rovnako spokojny/a ako nespokojny/a m skér nespokojny/a mvelmi nespokojny/a

Q4 Ako ste boli spokojny/a s internetovou podporou pri rieseni tychto Vasich zaleZitosti?
n = ti, ¢o vybavovali Uradnu zaleZitost cez internet

amemste
v %

. -

19
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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 l'ahke vyriesit' méj problem* 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



Celkovy CES index — miera jednoduchosti vybavenia & s
uradnych zalezitosti cez internet — dosahuje priemerné
hodnoty.

10

2 6
21 ® Rozhodne suhlasim CES podla
Suhlasim veku
Skor suhlasim 18-35 rokov 4,4

Rovnako suhlasim ako nesuhlasim
N , , 36-50 rokov 4.5
4 7 Skor nesuhlasim
)

NesUhlasim 51-65 rokov 4.8

B Rozhodne nesuhlasim

28
66 a viac rokov 51

30

Q10 Nakolko suhlasite s vetou: ,Vybavovanie Uradnych veci cez internet je jednoduché.”
n = 407 (cela vzorka)

v % 21



Ti, ¢o kupovali dialnicnu znamku online, hodnotia tento I —
ukon ako vel'mi jednoduchy. Rovnako vypis z registra a
zmena bydliska dosiahli vysoké hodnoty CES.

Ti, €éo vybavovali aradnu zalezitost’ cez internet

CES®

Kupa dialni¢nej znamky 60 5 IE 6,4
n=118

Vypis z registra trestov 50 20 - 5,9
n=10

Oznamenie o zmene bydliska 38 13 _ 5,9
n=8

Informacie z katastra nehnutefnosti 19 24 _ 9,5
n=124

Prihlagky na studium alebo vysoku $kolu 16 19 _ 5,4
n=32

Dane z nehnutelnosti 12 26 _ 5,4
n=34

Podanie dane z prijmu/danové priznanie 23 19 _ 54
n=31

Pisomnosti k sutdnemu konaniu 11 33 _ 5,3
n=18

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia 6 35 - 5,2
n=31

Kupa a registracia motorového vozidla 7 27 4,9
n=15

m rozhodne suhlasim m suhlasim skér suhlasim
= rovnako suhlasim ako nesuhlasim = skér nesuhlasim ® nesuhlasim
Q5A Nakolko sthlasite s vetou: ,,... (polozka z Q1) bolo jednoduché” ®rozhodne nesuhlasim

. -

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

22



Pri offline vybavovani je poradie sluzieb vel'mi B e
podobné, jednoduchost’ (CES) je vSak hodnotena
menej pozitivne.

Ti, €o vybavovali uradnu zalezitost', ale neriesili ju cez internet

CES®

Kupa diafni¢nej znamky 21 55
n=66
n=63

Prihlasky na studium alebo vysoku $kolu 18 9 5,1
n=22

Oznamenc o zmene bydiska [T . m a7 @ so
n=29

Informacie z katastra nehnutefnost - [IEE 5,0
n=41
n=99

Podanie dane z prijmu/danové priznanie 11 3 4,7
n=112
n=44

Kapa a registracia motorového vozidia - [JIELY 4,3
n=42

Pisomnosti k sidnemu konaniu 4,3
n=15

E rozhodne suhlasim m suhlasim 1 skér suhlasim
m rovnako suhlasim ako nesuhlasim = skér nesuhlasim B nesuhlasim
Q5B Nakolko sthlasite s vetou: ,,... (polozka z Q1) by bolo pre Vas jednoduché” ®m rozhodne nesuhlasim

n = ti, ¢o vybavovali Gradnu zaleZitost a neriesili ju cez internet
v % -

- : : 23




Vsetky sluzby, ale najma kupa dialnichej znamky & s
a oznamenie o zmene bydliska je jednoduchsie vybavit’

online.
TOP5 CES®

7
6,4
6 519 5,9
5,5 5.4 5,5 5,4
51
5,0 5,0 ’

5
4
3
2
1 >

Kupa dialniénej znamky Vypis z registra trestov Oznamenie o0 zmene bydliska Informacie z katastra nehnutelnosti Prihlasky na Stadium alebo VS

monline m offline

Q5A Nakolko suhlasite s vetou: ,... (polozka z Q1) bolo jednoduché”
Q5B Nakolko suhlasite s vetou: ,,... (polozka z Q1) by bolo pre Vas jednoduché”

V% 24



Aj zvysné (menej vyuzivané) sluzby z hladiska & s
jednoduchosti lepsie hodnotia ludia, ktori ich vybavovali

online.
6-10 CES®

7
6
54 4
> 5.3 5,2
4.9
5 4,7
4,5
4,3

4
3
2
1

Dane z nehnutelnosti Podanie dane z prijmu/darové Pisomnosti k stdnemu konaniu Roc¢né zuctovanie zdravotného Kupa a registracia motorového

priznanie poistenia vozidla
monline m offline

Q5A Nakolko suhlasite s vetou: ,... (polozka z Q1) bolo jednoduché”
Q5B Nakolko suhlasite s vetou: ,,... (polozka z Q1) by bolo pre Vas jednoduché”

v % 25
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Net Promoter Score

Net Promoter Score (NPS) - VypocCet

Odporudili by ste svojmu blizkemu alebo znamemu
rieSenie uradnych zalezitosti 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.

[ | | J
I I

% Kritici % Priaznivci

VypocCet NPS®

% Promoters - % Detractors = NPS®




Pokial ide o odporucanie riesenia uradnych zalezitosti
cez internet, medzi uzivatelmi je mierne viac
odmietacov ako promoterov online spésobu

vybavovania.

URAD PODPREDSEDU VLADY SR
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10 17 11 9 16 5

®m 10=urCite odporucili =9 8 7 6 5 =4 =3 m2 ml1l m0O=urCite neodporucili = neviem, nechcem alebo nezvyknem odporucat

VypocCet NPS®

% Promoters - % Detractors = NPS®

20-36=-/

Q9 Odporucili by ste svojmu blizkemu alebo znamemu riesenie Uradnych zaleZitosti cez internet?
n = 407 (cela vzorka)
v % 27



Podla pohlavia

muzi 11

Zzeny

Podla veku

18-35 rokov
36-50 rokov
51-65 rokov

66 a viac rokov

Podla regiénu

Zapad 13
Stred

Vychod

®m 10=urcite odporudili 9 8 7

19

14

19

21

15

11

Q9 Odporucili by ste svojmu blizkemu alebo znamemu riesenie Uradnych zaleZitosti cez internet?

n = 407 (cela vzorka)
v %

Vybavovanie uradnych zalezitosti cez internet by viac
odporucali muzi, starSi l'udia a na zapade krajiny.

4
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NPS

12 7 14 6 5

10 10 18 3 1 7 -9

13 16 8 4 1 8 -28

5 12 17 4 6 2N 16

22 10 5 12 4 105 16

14 9 3 20 il 1 13 11

17 12 10 11 3 1
13 7 20 AN 2 7 T

16 8 9 16 R 21 7 [

=3 m2 m1 mQ=urcite neodporucCili ®mneviem, nechcem alebo nezvyknem odporucat

28
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informovana o elektronickych sluzbach verejnej

Q Iba tretina uzivatelov ma pocit, ze je dostatocne B e o
spravy.

‘ Dostato¢ne informovani:
Podla veku
3 4 % 29 m Urgite ano
je

Skér ano

Skor nie
dostatocCne m UrcCite nie 51-65 rokov 48%
mformovanych 66 a viac rokov 40%

54

Q11. Mate pocit, Ze ste o elektronickych sluzbach verejnej spravy dostatocne informovany?
n = 407 (cela vzorka)
v %
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Na Slovensku prevlada nazor, ze elektronicke sluzby su
menej rozvinute.

21% 51%
I I

1~ 8 10 28 12 18 12

B maximalne rozvinuté vobec nie su rozvinuté i

Index (0-100): 41

TOP 3 (rozvinuté): 4
LAST 3 (nerozvinuté): 21

Q14 Aka je podla Vas miera rozvinutosti elektronickych sluzieb verejnej spravy na Slovensku?
n = 407 (cela vzorka)
v %
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18-35 rokov
36-50 rokov
51-65 rokov

66 a viac rokov

Zapad
Stred

Vychod

K rozvinutosti e-sluzieb sa kritickejsie vyjadruju muzi, v

mladsi Fudia a obyvatelia zapadnej casti Slovenska.

Podla pohlavia

3 7 9
1 8 11
Podla veku
7 12
5 8
5 10
9 10

6 10

B maximalne rozvinuté

10

25
31
23
34
10 23
36
26
31
27

Q14 Aka je podla Vas miera rozvinutosti elektronickych sluzieb verejnej spravy na Slovensku?

n = 407 (cela vzorka)
v %

4

13
10
14
10
11
11
13
11
11

19

16

23

16

14

17

19

18

16
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NEROZVINUTE
(6-10)
13 55
12 50
16 50

vobec nie su rozvinuté [l
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Spontanne su uvadzané ako najvacsie vyhody online
sluzieb uspora ¢asu, pohodinost’ a rychlost’.

Uspora casu |, 51
Vybavovanie zdomu [NNENGGE 34
Rychlost vybavenia [ a1
Pohodlic [N o
MozZnost vybavovat v éase, ktory si zvolim [N 8

Jednoduchost vybavovania [ 8

Moznost vybavovat' veci z miesta, ktoré si s
zvolim

Uspora financii [l 4
Dostupnost z internetu [l 2
Doklad o podani [l 1
Nepridem do kontaktu s uradnikmi . 1

Q12A Preco vyuzivate alebo planujete vyuzivat internet na vybavenie Gradnych zaleZitosti? Uvedte aké su pre Vas hlavné vyhody elektronickych sluZieb.
n = 407 (cela vzorka)
v %
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Vsetky podporene testované vyhody sa ukazali ako
vel'mi dolezité a relevantné pre uzivatelov.

Index

0-100
Uspora ¢asu 90
Vyber &asu, ktory si zvolim sam 88
Vybavovanie z pohodlia domova 88
Moznost vybavit si vSetko na jednom mieste 88
MoZnost' vybavovat veci z miesta, ktoré si zvolim 85
Jednoduchost vybavovania 84

B mimoriadne dolezité vobec nie dolezitée I}

Q12B Zobrazia sa Vam teraz vybrané vyhody, ktoré prindsaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery st pre Vas doéleZité, ako Vas motivuju vyuZivat online sluzby.
n = 407 (cela vzorka) I —
v %

e
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Vyhody online vybavovania podla pohlavia, veku a regionu:

INDEX (0_100) Uspora asu Vyber Casu, lftory si zvolim | Vybavovanie z pohodlia | Moznost vybavit si vSetko | Moznost vybavovat veci z Jednoduchost vybavovania

sam domova na jednom mieste miesta, ktoré si zvolim

Total 90 88 88 88 85 84
muzi 90 87 88 87 85 84
zeny 90 90 89 89 86 84
18-35 rokov 90 88 87 86 86 83
36-50 rokov 92 91 89 89 84 87
51-65 rokov 89 87 88 88 86 84
66 a viac rokov 89 87 90 87 87 81
Zapad 93 90 90 89 86 85
Stred 87 88 87 87 85 83
Vychod 90 87 88 88 84 83

Q12B Zobrazia sa Vam teraz vybrané vyhody, ktoré prindsaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery st pre Vas délezité, ako Vas motivuju vyuZivat online sluzby.
n = 407 (cela vzorka)
v %
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nedostatky.

Komplikovanost vybavenia

Bezpecnostné rizika

Technické nedostatky — elektronické sluzby nefunguju spravne
Chybajuce poradenstvo (online chat, infolinka)

Neprehfadnost web stranok uradov

Chyba osobny kontakt (rada)

Slaba informovanost’ o elektronickych sluzbach verejnej spravy
Nutnost’ internetu (zly signal)

Dizka &akania na odpoved

Nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s ¢ipom
Dizka vybavenia

Nekomplexnost sluzieb — nakoniec aj tak treba ist na urad
Neistota, €i sa moja zalezitost' vybavuje — chybajuca spatna vazba
Strach z nepresného vyplnenia (moznej opravy)

Komplikované prihlasenie

Nutnost’ techniky

Naopak, ako nevyhody respondenti uvadzali najma
komplikovanost’, bezpe€nostné rizika a technickeé

N 15
I 14
I 13
B s
N s
N 5
B 5
B 5

L K

L

s

s

s

|

!

i1

Q13A Preco nevyuZivate alebo neplanujete Castejsie vyuZivat internet na vybavenie Gradnych zaleZitosti? Uvedte aké su pre Vas hlavné nevyhody elektronickych sluzieb.

n = 407 (cela vzorka)
v %

v
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Nekomplexnost sluzieb — nakoniec aj tak treba ist na urad

Neistota, i sa moja zalezitost’ vybavuje — chybajlica spatna
vazba

Technické nedostatky — elektronické sluzby nefunguju spravne

Neaktualnost web stranok Gradov

Slaba informovanost o elektronickych sluzbach verejnej spravy

Neprehladnost web stranok uradov

Chybajuce poradenstvo (online chat, infolinka)

Bezpec€nostné rizika

Nejednotnost’ dizajnu web stranok — kazdy urad to ma inac

Komplikované prihlasenie

Nutnost vybavenia si nového obcianskeho preukazu s ¢ipom

Q13B Zobrazia sa Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prinasaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas bariérou (prekazkou) pre vyuZivanie online sluZieb.

n = 407 (cela vzorka)
v %

Prihlasenie a potreba OP s Cipom je vnimana ako
najmensia prekazka pre vyuzivanie online sluzieb.

B vobec nie je prekazka

Vi

AS
22
19
21
26
18
14

23
mimoriadna prekazka
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Index
0-100

74
72
72
71
68
67
67
65
60
60

58
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Nevyhody online vybavovania podla pohlavia, veku
a regionu (1/2):

TOP 5
INDEX (0-100) Nekomplexnost suzieb — | |00 87 PR | elkivonioké sty nefungui | Nedkuamostweb swanok | o vereine
nakoniec aj tak treba ist na urad viizba spravne uradov Sprévy
Total 74 72 72 71 68
muZzi 70 67 68 67 65
Zeny 78 77 7% 74 71
18-35 rokov 76 71 71 70 69
36-50 rokov 82 78 78 76 73
51-65 rokov 71 73 74 73 68
66 a viac rokov 65 64 59 62 59
Zapad 75 72 70 71 66
Stred 73 71 70 69 67
Vychod 76 74 75 73 72

Q13B Zobrazia sa Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prindsaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas bariérou (prekdzkou) pre vyuZivanie online sluZieb.
n = 407 (cela vzorka)
v %
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Nevyhody online vybavovania podla pohlavia, veku
a regionu (2/2):

6-11
Neprehladnost web stranok| Chybajuce poradenstvo " f Ne’jednotnosvt’ (Eiigajnu web' . f s . Nutn'ost’ vyE).avenia ol
INDEX (0—100) tradov e s iaite) Bezpecnostné rizika stranok — kgzqy Urad to ma | Komplikované prihlasenie nového obmap'skeho
inac preukazu s ¢ipom
Total 67 67 65 60 60 58
muzi 65 62 60 61 57 52
zeny 68 71 70 60 63 65
18-35 rokov 67 64 66 54 55 57
36-50 rokov 72 73 73 64 66 69
51-65 rokov 69 68 62 63 64 54
66 a viac rokov 57 58 54 61 53 51
Zapad 66 64 63 58 61 54
Stred 68 65 62 60 56 62
Vychod 67 72 71 64 63 59

Q13B Zobrazia sa Vam teraz mozné nevyhody, ktoré prindsaju elektronické sluzby. Uvedte, prosim, do akej miery su pre Vas bariérou (prekdzkou) pre vyuZivanie online sluZieb.
n = 407 (cela vzorka)
v %

39



Napriek tomu prihlasenie do elektronickej schranky | |
mobilom ma potencial zvysit’ celkovu spokojnost’ a + JECEY
vyuzivanie sluzby — tato funkcionalita je vnimana velmi

atraktivne.

81%

by bolo atraktivne
prihlasenie pomocou
mobilného telefonu
cez ID

m Velmi atraktivne
Skor atraktivne
Skor neatraktivne

m VV6bec nie atraktivne

42

Q16 Na vybavovanie niektorych Uradnych zalezZitosti v sicasnosti potrebujete na prihlasenie sa do systému elektronické ID (¢itacku na OP s elektronickym c¢ipom).

Do akej miery by bolo pre Vas atraktivne keby bolo mozné sa prihldasit aj pomocou mobilného telefénu cez mobilné ID? ] _
n = 407 (celd vzorka) - .
v %
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O sluzby, ktoré su dnes najCastejSie vybavované online, je
najvacsi zaujem aj v buducnosti. Zda sa, ze menej
vyuzivané e-sluzby nemaju velky potencial narastu online

URAD PODPREDSEDU VLADY SR
| PRE INVESTICIE
A INFORMATIZACIU

. Urcite+ Vybavovali
vybavovanie. skorano online
Informacie z katastra nehnutelnosti 51 88 30

Kupa dialni¢nej znamky 57 84 29

Vypis z registra trestov 40 80 8

Oznamenie o zmene bydliska 42 79 8

Prihlasky na Studium alebo vysoku $kolu 42 17 75 8

Rocné zuctovanie zdravotného poistenia 31 72 8

2
7
4
6
-+ I
8
Dane z nehnutefnosti KV — 71 4
8

Podanie dane z prijmu/darnové priznanie 32 68 4
Kupa a registracia motorového vozidla 27 12 60 2
Pisomnosti k sidnemu konaniu 21 12 56 2

m Urcite ano m Skor ano m Skor nie m Urcite nie

Q7 Pouzili by ste v buducnosti na ... (polozka z Q1) internet?
n = 407 (cela vzorka)
v %
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Zo sluzieb, ktoré sa dnes este nedaju vybavovat’ |
online, maju najvacsi potencial oblasti ako socialne O |,
zabezpecenie, vydaj dokladov a zdravotna

starostlivost. Zaimavs

Sluzby tykajuce sa socialneho zabezpecenia 92
Vydaj dokladov OP,VP,CP 91

Sluzby suvisiace so zdravotnou starostlivostou 91
Potvrdenie o navsteve ZS, SS, VS 79

Stavebné povolenia 79

Uradné ukony suvisiace s narodenim dietata _ 75

® velmi zaujimavé = skor zaujimavé m skor nezaujimave mvdbec nezaujimavé

Q15 Zobrazia sa Vam postupne vybrané Uradné zélezitosti, ktoré sa v sicasnosti nedaju vybavit cez internet. Ak by sa v budicnosti dali vybavit elektronicky, do akej miery by to bolo pre Vas zaujimave:
n = 407 (cela vzorka) I _ —
v %

42



Podiel tych, co preferuju online vybavovanie je takmer & s
rovnaky s tymi, o chodia v sucasnosti radsej na
urady.

Urcite + skor ano

Podla pohlavia

muzi 56%
5 3 /() m Urcite ano Podla veku
20 je lepSie vybavovat Skorano k -
, L s . . A 36-50
uradné zalezitosti online Skor nie rokov o/o
ako ist na urad = Urcite nie 51-65rokov 63%
66 a viac rokov 709%

38
Podfa regionu

Stred 53%
Vychod 56%

Q23 Suhlasite s vyrokom, Ze v sti¢asnosti je na Slovensku lepsie vybavovat Uradné zaleZitosti online ako ist na tUrad?
n = 407 (cela vzorka)
v %
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Tretina opytanych uviedla, ze v minulosti casto museli | |
dokladat’ potvrdenia a doklady, ktoré podfla nich neboli VR
potrebné. Pomerne velka cast’ vsak nevedela uviest’

konkrétny priklad.

Pozadovali institucie potvrdenia alebo
dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné? -
rodny list N 7
potvrdenie o dosiahnutom vzdelani Il 6
vypis z registra trestov 1l 5
potvrdenie o navsteve skoly/ o Studiu 1l 5
vypis z katastra/LV 1l 4
potvrdenie z UPSVaR M 4
doklad o pobyte W 4
potvrdenie zo socialnej poistovne M 3
potvrdenie o déchodku M 3
potvrdenie o prijme M 2
darnové priznanie W 2
sobasny list W 2
potvrdenie o zamestnani W 2
potvrdenie na stavenom urade W 2
OP N2
48 vypiszOR 1 1
overenie unotara I 1
ohladne zivnosti 1 1
materska 1 1
iné potvrdenia 21

n = 407 (celd vzorka) neviem 39
|

O aké konkrétne potvrdenia alebo dokumenty iSlo?

90%

sa s tym uz v minulosti
stretli

® ano, ¢asto ano, obdéas ano, zriedka Hnie

Q22A Mali ste v minulosti pri vybavovani Uradnych zalezZitosti pocit, Ze od Vas institlcie poZadovali potvrdenia alebo dokumenty, ktoré neboli nevyhnutné?
Q22B Uvedte, prosim, aké konkrétne to boli potvrdenia alebo dokumenty? =
v %
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www.slovensko.sk
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Kazdy piaty uzivatel eSte nepocul o ustrednom portali & e
verejnej spravy. Navstevuje ho 44% opytanych, pricom
aspon na mesacnej baze ide len o 18% respondentov.

Frekvencia navstevy stranky www.slovensko.sk

m Niekolkokrat tyzdenne mRaz tyzdenne ® Niekolkokrat za mesiac " Raz za mesiac = Menej Casto ®ESte som ju nenavstivil/a ®Nepocul/a som o tejto stranke

cela vzorka
n=407 3 4 26

44% 37% 19%

Q20 Stranka www.slovensko.sk je Ustredny portal verejnej spravy, ktory umoznuje jednotny pristup k informacénym zdrojom a sluzbam verejnej spravy. Ako Casto navstevujete tuto stranku?

n = 407 (cela vzorka) I —
v % =
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Zeny a ludia vo veku od 36 do 50 rokov nielen najmenej B e
navstevuju www.slovensko.sk, ale su aj najmenej
informovani.

Frekvencia navstevy stranky www.slovensko.sk

Navstivili
www.slovensko.s
Podla pohlavia K
Zeny 2 27 38 26 36
Podla veku
18-35 rokov 3 24 36 26 38
36-50 rokov ’ 2 a6 29 .
66 a viac rokov _ 9 27 37 9 54

m Niekolkokrat tyZdenne mRaz tyZdenne = Niekolkokrat za mesiac " Raz za mesiac =~ Menej Casto ®ESte som ju nenavstivil/a mNepocul/a som o tejto stranke

Q20 Stranka www.slovensko.sk je Ustredny portal verejnej spravy, ktory umoznuje jednotny pristup k informacénym zdrojom a sluzbam verejnej spravy. Ako Casto navstevujete tuto stranku?
n = 407 (celd vzorka) 7 [ = — . =
v % —




V ramci regionalnych rozdielov je najmensia znalost’ i B e
navstevnost’ portalu verejnej spravy v Presovskom a
Trnavskom kraji.

Frekvencia navstevy stranky www.slovensko.sk

Navstivili
Podla kraja www.slovensko.s
k
29 39 16
45
14 41 20
39
35 29 16
55
37 24 26
50
23 40 17
42
29 33 16
51
17 45 24
31
26 43 16
41

m Niekolkokrat tyzdenne mRaz tyzdenne = Niekolkokrat za mesiac " Raz za mesiac ~ Menej Casto ®ESte som ju nenavstivil/a ®mNepocul/a som o tejto stranke

Q20 Stranka www.slovensko.sk je Ustredny portal verejnej spravy, ktory umoznuje jednotny pristup k informacénym zdrojom a sluzbam verejnej spravy. Ako Casto navstevujete tuto stranku?
n =407 (celd vzorka) 7 R — e _ -
v %
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Navstevnici portalu su najspokojnejsi s vyhlFadavanim I
informacii, stahovanim formularov a prehladnost’ou
stran ky Velmi+skor

spokojny/a

Ti, €o uz navstivili www.slovensko.sk

44

i 42
Stahovanie formularov a dokumentov 4 13
i 40
Prehfadnost portalu 7 5 9
| 36
Rozsah informacii a sluzieb 6 5 7
. : o 33
Celkové vybavenie elektronickej sluzby 7 5 13
Prinésenie sa o porl ooz oD 2
Podpora (online chat, infolinka,...) 26
m vel'mi spokojny/a = skér spokojny/a = rovnako spokojny/a ako nespokojny/a

m skér nespokojny/a m velmi nespokojny/a ® neviem posudit
Q21 Nakolko ste spokojny/a s nasledujicimi oblastami/ sluzbami v ramci elektronickej schranky?
n =179 (ti, ¢o uz navstivili www.slovensko.sk)

v | SR : . 49


http://www.slovensko.sk/
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Elektronicku schranku ma aktivovanu kazdy treti
respondent.

Mate aktivovanu svoju elektronicku schranku?

LANO*
Podla pohlavia
muzi 36%
zeny 26%
3 I % = Ano Podla veku
m Nie 18-35 rokov 30%
ma aktivovanu 36-50 rokov 25%
\ ; , m Nepotrebujem tuto sluzbu 0
svoju elektronicku 51-65 rokov 36%
z Neviem 66 a viac rokov 349
schranku
Podla regiénu
Zapad 37%
Stred 29%
Vychod 26%

Q17 Mate aktivovanu svoju elektronicku schranku?
n = 407 (cela vzorka)

v % : = ! | : 7 = 50
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Dve tretiny z nich sa do svojej schranky prihlasuju aspon raz ¥k
tyzdenne.

Ti, o maju
aktivovanu
schranku

n = 407 (cela vzorka)

Ako Casto sa prihlasujete do elektronickej schranky?

® Niekolkokrat tyZdenne m Raz tyZzdenne Niekolkokrat za mesiac ® Raz za mesiac ® Menej Casto

10

Q19 Ako casto sa prihlasujete do svojej elektronickej schranky?
n = 126 (ti, co maju aktivovanu elektronickud schranku)
v % =
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Spokojnost’ so vsetkymi atributmi elektronickej schranky B e
je mierne nadpriemerna, najkritickejsi su uzivatelia k jej
prehlfadnosti a zrozumitelnosti.

Ti, o maju
aktivovanu
schranku

Spokojnost’ s nasledujucimi oblastami/ sluzbami v ramci elektronicke;j

) Velmi+skor
schranky spokojny/a
DoruCovanie sprav v termine 66
n = 407 (cela vzorka)
Prihlasenie 62

Doruc€ovanie platobnych predpisov na uhradu poplatkov

Prehlfadnost

mvelmi spokojny/a = skor spokojny/a = rovnako spokojny/a ako nespokojny/a m skér nespokojny/a ®velmi nespokojny/a
Q19 Nakolko ste spokojny/a s nasledujicimi oblastami/ sluzbami v ramci elektronickej schranky?
n = 126 (ti, co maju aktivovanu schranku)
v %
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Elektronické sluzby

UzZivatelia z Uradnych e-sluzieb najcastejsie vyhladavaju informacie a stahuju formuldre na web strankach.

Informovanost uZivatelov o elektronickych sluzbach je na Slovensku podpriemerna. Iba tretina uZivatelov ma pocit, Ze je

dostatocne informovana o elektronickych sluzbach verejnej spravy.

Navyse prevlada ndzor, Ze na Slovensku su elektronické sluzby menej rozvinuté.

Zo vSetkych testovanych sluZieb su najviac vyuzivané kuapa dialni¢nej znamky a informacie z katastra. Obe sluzby su aj

najviac ,,online”:

A

A
e
e

Kupu dialni¢nej znamky rieSilo 45% firiem, z toho 63% online
Katastralne informacie rieSilo 41% firiem, z toho 73% online
Danové priznania riesilo 35% firiem, z toho 22% online

Dane z nehnutelnosti riesilo 33% firiem, z toho 26% online

Kym pri kipe dialni¢nej zndmky a dafiovom priznani uZivatelia vyuziju kompletna online sluzbu, na katastri najma
vyhladdvaju informacie.

Z menej vyuzivanych sluzieb maju pomerne vysoky podiel online vybavovania prihlasky na Skolu a sudne pisomnosti.
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7  Spokojnost

Len kazdy desiaty respondent bol nespokojny s vybavenim uradnej zalezitosti. Viac ako tretina opytanych vyjadrila skor

neutralny pocit. Vacsina bola spokojna s poskytovanymi sluzbami.
Spokojnost s jednotlivym e-sluzbami je vysoka, najma hodnotenie vybavovania dialnhiénej znamky je velmi pozitivne.

Customer Effort Score — miera jednoduchosti vybavenia Uradnych zalezitosti cez internet — dosahuje priemerné hodnoty. Z
jednotlivych sluZieb dosiahli najvyssie hodnoty (teda boli hodnotené ako najjednoduchsie) kipa dialnicnej znamky online,

vypis z registra a oznamenie o zmene bydliska.

VSetky sluzby, ale najma kupa dialhi¢nej zndmky a oznamenie o zmeny bydliska je podla uzivatelov jednoduchsie vybavit

online.

Pokial ide o odporucanie rieSenia uradnych zalezitosti cez internet, medzi uzivatelmi je mierne viac odmietacov ako

promoterov online spésobu a celkové NPS dosiahlo hodnotu -7.
Vsetky podporene testované vyhody sa ukazali ako velmi dolezité a relevantné pre uzivatelov.

Naopak, ako mozné bariéry respondenti uvadzali najma komplikovanost, bezpeénostné rizika a technické nedostatky.

vanie online sluzieb.

Prihlasenie a potreba OP s ¢ipom je vnimana ako najmensia prekazka pre vyuzi
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Kazdy piaty uzivatel eSte nepocul o ustrednom portali verejnej spravy. Navstevuje ho 44% opytanych, pricom aspon na

mesacnej baze ide len o 18% respondentov.

Zeny a ludia vo veku od 36 do 50 rokov nielen najmenej navitevuju www.slovensko.sk, a su aj najmenej informovani. Co sa

tyka regionalnych rozdielov, najmensia znalost a navstevnost portalu verejnej spravy je v PreSovskom a Trnavskom kraji.
Navstevnici portalu su najspokojnejsi s vyhl'adavanim informacii, stahovanim formularov a prehladnostou stranky.

Elektronicki schranku ma aktivovanu kazdy treti respondent. Dve tretiny z nich sa do svojej schranky prihlasuju aspon raz

tyzdenne.

Spokojnost so vsetkymi atributmi elektronickej schranky je mierne nadpriemernad, najkritickejsi su uzivatelia k jej

prehladnosti a zrozumitelnosti.

Napriek tomu, Ze prihlasenie do elektronickej schranky je vnimané ako najmensia prekazka pre vyuzivanie online sluzieb,

prihlasenie mobilom ma potencial zvysit celkovi spokojnost a vyuZivanie sluzby — tato funkcionalita je vhimana velmi

atraktivne.
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