Vyskumna aktivita o
zivotnych situaciach

Analyza rozhovorov venovanych zacatiu podnikania




VYSKUMNA AKTIVITA O ZIVOTNYCH SITUACIACH

MOTIVACIA

* Primarnym ciefom vyskumu bolo lepsie spoznat komplexné nazory, postoje a skisenosti ob¢anov pri
zakladani podnikania.

» Zaroven sme zistovali vedomost ob¢anov o moznosti vyZzitia elektronickej sluzby pre vybavenie
ukonov spojenych zo zaciatkom podnikania a ich preferencie.

* V zaujme detailnej analyzy sme navyse oslovili aj "druhu stranu”, konkrétne veducu pracovnicku
zivnostensko-poradenského oddelenia okresného uradu v Kosiciach.

e \yskum sme realizovali pomocou 2 aktivit:
* Hibkové kvalitativne rozhovory so 4 obéanmi SR
» Kvalitativny rozhovor s veducou zamestnankynou okresného uradu.



Analyza rozhovorov -
zacatie podnikania




ANALYZA ROZHOVOROV — ZACATIE PODNIKANIA

INFORMACIE O RESPONDENTOCH

Kvalitativneho rozhovoru sa zucastnili 4 respondenti:
Milan / 20+ rokov / Zivhostnik pracujici pre medzinarodnu logisticku spolocnost

Jakub / 20+rokov / konatel s.r.0. v oblasti financnictva

Jan / 30+ rokov / Zivnostnik v IT spolo¢nosti

Lenka / 50+ rokov / konatelka s.r.0. v oblasti vzdeldvania a event manazmentu

Nabor respondentov bol realizovany internymi procesmi z radov zamestnancov Slovensko IT.

Vyber respondentov bol zalozeny na veku a predmete podnikania.

Rozhovory sa konali vo firme Slovensko IT.

Priemerny rozhovor s respondentom trval okolo 30 minut.

Vystupy su taktiez zobrazené v MIRO boarde.



https://miro.com/app/board/uXjVOQiFtPE=/

ANALYZA ROZHOVOROV — ZACATIE PODNIKANIA

HYPOTEZY K ZACATIU PODNIKANIA

Testované hypotézy:
e Obcania vedia, Ze existuje mozZnost elektronického zaloZzenia podnikania.
e Obcania zalozili svoje podnikanie elektronicky.
e Podnikatelia povazuju zalezitosti spojené s vybavovanim podnikania za komplikované.
e Podnikatelia povazuju fyzické vybavovanie zaleZitosti za obtazujuce.
e Respondenti by ocenili jednoduchsi spdsob vybavovania Uradnych zalezZitosti spojenych s podnikanim.
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VYHODNOTENIE HYPOTEZ

OBCANIA VEDIA, ZE EXISTUJE MOZNOST ELEKTRONICKEHO ZALOZENIA @
PODNIKANIA

* Hypotéza bola potvrdena.

* 3/4 respondentov vedia 0 moznosti
elektronického vybavovania uradnych
zalezitosti spojenych zo zakladanim
podnikania.

* 1respondent nevedel, ze zacatie podnikania
je mozné vybavit aj elektronicky. Podnikatel
vSak nemal na samotny ukon vela €asu, preto
uprednostnil fyzické vybavovanie, co
povazoval za rychlejsie a jednoduchsie.




VYHODNOTENIE HYPOTEZ

OBCANIA ZALOZILI SVOJE PODNIKANIE ELEKTRONICKY @

HYPOTEZA

* Tato hypotéza je vyvratena.

» VSetci 4 obcania zakladali podnikanie fyzicky na urade.

* Respondenti nemali skisenost s elektronickym zakladanim. 2 opytani spomenuli, Ze chceli mat pri rieSeni
istotu a obavali sa, Ze by pri elektronickom procese doslo k chybam alebo problémom.

* 3/4 podnikatelov deleguju Uradne zéalezZitosti na svojich ekondmov, ktori spravuju ich elektronicku
schranku a vybavuju administrativne zalezitosti.

* Podnikatelia povazuju tieto zaleZitosti za "pritaz", preto uprednostiuju vyuZit na vybavovanie
zorientovanych profesionalov v tejto oblasti.

» "Ale ze vyslovne, toto je nejaka oblast, v ktorej ja, Ze mi neprinasa nic, preto som to chcel ¢im skor
zdelegovat na niekoho, kto sa tomu venuje. Ten uctovnik je clovek, ktory sa tomu venuje a riesi aj
dane, aj institucie vsetky, Cize vsetko to takto akoze riesim."



VYHODNOTENIE HYPOTEZ

PODNIKATELIA POVAZUJU ZALEZITOSTI SPOJENE S VYBAVOVANIM PODNIKANIA @
ZA KOMPLIKOVANE

* Hypotéza bola potvrdena.
» 3/4 podnikatelov odpovedali, Ze zakladanie ich podnikania bolo ¢asovo narocné.
* 1 respondent uviedol neutralny postoj vdaka napomocnosti zamestnankyne uradu.

e Postoj respondentov bol vo véeobecnosti negativny, ddvodom bola zdihavost procesu.

e Respondentka uznava, ze v procese vypadli isté kroky, ktoré tam predtym boli — potvrdenia z
danového Uradu, socidlnej poistovne. Chape, Ze urcité dokumenty je treba overit, o trva isty cas, aj
napriek tomu sa k procesu vyjadruje takto:

"Aj tak sa mi zdalo, Ze to trva zbytocne dlho... 3 — 4 mesiace!?"



VYHODNOTENIE HYPOTEZ

PODNIKATELIA POVAZUJU FYZICKE VYBAVOVANIE ZALEZITOSTI ZA OBTAZUJUCE @

HYPOTEZA

Hypotéza bola potvrdena.

Vsetci 4 opytani sa zhodli na stanovisku, Ze toto vybavovanie je obtaZzujuce z tychto dovodov:
* Nefunkcnost rezervaéného systému na Urade.
e Absencia komplexného zdroja informacii.
* Absencia uceleného navodu a postupu v procese vybavovania podnikatelskych ukonov.
« MnoZstvo suborov a dokumentov, ktoré musi podnikatel vypifiat a duplicitne vybavovat.

2/4 podnikatelov preferuju elektronické vybavovanie, pretoze, ako respondenti uviedli,
elektronickym sposobom sa da vyhnut byrokracii a redundandnému dokladovaniu.

2/4 respondentov daju prednost fyzickému variantu, avSak nepovaZzuju ho za efektivne.
* Jeden z respondentov uviedol dovod fyzického vybavovania nedoveru v systém.
* Jeden z respondentov povazuje elektronické vybavovanie za pomalsie nez fyzické.
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VYHODNOTENIE HYPOTEZ

RESPONDENTI BY OCENILI JEDNODUCHSI SPOSOB VYBAVOVANIA URADNYCH @
ZALEZITOSTI SPOJENYCH S PODNIKANIM

* Hypotéza bola potvrdena.

* 1/4 podnikatelov si Uradne procesy rieSi sam pomocou elektronickej schranky, pripadne osobnou
navstevou Uradu, pretoze ma zaujem o pouzivanie elektronickych sluzieb a ma technologické
zdatnosti.

* Podnikatelka by ocenila mozZnost vybavovat ukony spojené so zaciatkom podnikania sama, bez
nutnosti oslovit pravnika. Vysvetluje takto:

* "Ja musim vsetko vykonat sama, dajme tomu specidlne potvrdenia, Specidlne veci, overovacky, ale
jediny teda ukon, skutocne, ktory pre mna osobne potreboval urobit ten pravnik, je spojit to so
sudom, no proste to podat."
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Detailna analyza
rozhovorov



DETAILNA ANALYZA ROZHOVOROV

POZITIVA

* Kladny pristup a napomocnost pracovni¢ok na
Urade.

* Financné vyhody pri elektronickych sluzbach.

* Napomocnost pracovnikov

NEGATIVA

Nefunkcnost rezervacného systému
Chybajuci postup (tutorial)

Komplikovana byrokracia pri rieSeni dani cez
slovensko.sk

Vysoky pocet suborov a programov na
stiahnutie.

Neprehladnost systému

Absencia jednotného portalu s dostatocnymi
informaciami a mozZnostou zariadit vSetko na
jednom mieste.

Respondent uviedol zaujimavy fakt o CR —

nizSie poplatky a moznost vybavovat veci cez 1

portal.
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DETAILNA ANALYZA ROZHOVOROV

SAMOSTATNY CITAT

V Cechdach plati$ na jeden Ucet uréitu &iastku a $tat
si to rozdeli, napriklad do socialky, zdravotky,
odvody atd... Maju to jednoduchsie ako my.

— podnikatel
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Zhrnutie




ZHRNUTIE

ODPORUCANIA RESPONDENTOV

* Moznost vybavovat, platit a komunikovat zalezZitosti na jednotnom mieste s viacerymi instituciami.
e Zrozhovorov sme zistili, ze podnikatelom chyba jasny “tutorial” urceny zacinajucim podnikatelom,
ktory by bol prospesny aj nasledne pocas priebehu podnikania.
e Zrozhovorov totiz vyplynula nedostatocna orientacia v povinnostiach, ktoré maju podnikatelia voci Statu.

* FlexibilnejSie rieSenie chyb a nejasnosti v podaniach s dradmi.

* Podnikatel spomenul situaciu zo zaciatku vybavovania podnikania, kedy jeho uctovnik, pomahajuci s
vybavovanim, spravil chybu, ktorej nasledkom bola pokuta pre podnikatela.

* Moznost okamzitého kontaktovania daného uradu, ktorému bol odoslany zle vyplneny dokument (spatna
vazba).
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Zacatie podnikania

Kvalitativny rozhovor s veducou zamestnankynou
zivnostnenského oddelenia




ZACATIE PODNIKANIA

MOTIVACIA

* Primarnymi cielmi vyskumu bolo:
* zistit spOsob, akym podnikatelia riesSia Ukony spojené so Statom
* zmapovat problémy pri vybavovani podnikatelskych ukonov z pohladu
uradnika
» zozbierat navrhy rieSeni na zlepSenie statnych sluzieb pre podnikatelov

* Pre detailné pochopenie problematiky sme fyzicky navstivili okresny
urad v KoSiciach a komunikovali o procese vybavovania ukonov
spojenych so zaciatkom podnikania priamo so zamestnancami,
konkrétne hlavne s nadriadenou pracovnickou na odbore
zivnostenského podnikania.

e Osobné testovanie priamo s ob¢anmi zakladajucimi podnikanie nebolo
mozné kvoli zvysenému vyuzivaniu elektronickych sluzieb — obc¢ania
chodia na urad iba v mensej miere. Rozhodli sme sa preto oslovit
nahodnu vzorku pomocou socidlnej siete Facebook.
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ZACATIE PODNIKANIA

MANAZERSKE ZHRNUTIE

« Uradnici pocituju zvy$eny dopyt po elektronickych sluzbach.

» Elektronicky proces nie je plne vyladeny a ma slabé stranke oproti osobnému stretnutiu (napr. komplexnost, chybovost, chybajuci
kanal na komunikaciu v redlnom case). Problémy spojené s chybnymi podaniami komplikuja a zdrzuju proces.

* Prepojenost a modernizacia systémov pretrvava problematicka. Napriklad v stvislosti so zastaralymi funkcionalitami siborov a
systémov, napriklad pri podpisovani ZEP/KEP alebo nutnosti manualnej autorizacie podnikatela vo viacerych systémoch.

e Nadvazujucim nedostatkom o informovanosti fyzickych os6b o nutnosti aktivacie prijimania elektronickej posty je aj to, Zze aktivovanie
prijimania sprav a online komunikacie v schranke méze trvat az 3 dni.

* Splnomocnenia nemaju jasne zadefinované pravidla a su zdrojom nedorozumeni. Snaha spravcu schranky o podanie ziadosti v mene
osoby, ktorej spravuje schranku, nardza na odlisnu definiciu splnomocnenia na Urade.

* Platobné brany neposkytuju okamzité informacie o rezervovani platby, nasledkom ¢oho Uradnici m6zu mat problém dodrzat pravnu
lehotu na zaloZenie podnikania.

 Uradnikom pribuida povinnost vysvetlovat elektronické sluiby, kvéli slabej reklame a marketingu $tatnych elektronickych sluzieb.

 Intuitivnost a navigacia vseobecne v portaloch verejnej spravy je z pohladu zamestnanca najvacsi problém, s ktorym sa podnikatelia
stretavaju.
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VYSLEDKY VYSKUMU

VSEOBECNE ZISTENIA

e Z pohladu pracovnicok uradu, vacsinu podani a podnikatelskych ukonov podnikatelia vybavuju elektronickou
formou.

e Klientske centrum primarne pomaha klientom:
* s nedostatocnymi PC zru¢nostami
* bez potrebnych PC zariadeni a technologii
e uprednostniujucim osobné vybavovanie

* Navstivené oddelenie neradi podnikateflom v oblasti spojenej s uctovnictvom, pretoze neovladaju
podrobné ekonomické zalezitosti danej osoby (nechcu im zle poradit). V tomto smere skér podnikatelom
odporuca vyhladat pomoc skisenych ekonémov.

e Jednou z vyhod osobného vybavovania je rychle odstranenie chyb a nedostatkov, ktoré by inak bolo nutné
rieSit opakovanou elektronickou ¢i telefonickou komunikaciou a opdtovnym podavanim opravenej Ziadosti
podnikatelom.

e Ajnapriek zvySenému dopytu po komunikacii spojenej s elektronickou formou podani, pracovnicky uradu
opisovali rozsiahle problémy, s ktorymi sa pri rieSeni podnikatelskych ukonoch stretavaju.
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VYSLEDKY VYSKUMU

PROBLEMY S FORMULARMI

* Chybné podania (napr. nespravne vyplnené udaje ako meno, adresa, problém s ZEP/KEP a podobne) predlzuju
proces, nakolko Urady nemozu akceptovat chybné podania. Takéto situacie si vyZzaduju opatovné podania
opravenych zZiadosti. Pracovnici Uradu s podnikatelom ¢asto o opravach komunikuju telefonicky, elektronicky cez
email alebo cez schranku sprav.

* Nestandardné pripady zapricinuju nekorektné vyplnenie Standardizovaného formuldru alebo tazkosti z jeho
spracovanim. Ako priklady boli uvedené situacie ked podnikatel uvadza:

e adresu v malej obci, ktora nema nazvy ulic
» ako adresu iba mestsku cast bez ulice

* Nepozornost podnikatelov moze spdsobit problém pri vypifiani formularu (napr. namiesto trvalého bydliska
zadaju adresu aktualneho).

* Cudzincami vyplnené tlaciva a polia su ¢astym zdrojom problémov, ktoré musia Uradnici rieSit. Problematika s
podaniami a pravidlami tykajucimi sa cudzincov (Studium, zamestnanie, podnikanie) si zasluzi vacsiu pozornost.
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VYSLEDKY VYSKUMU

PROBLEMY V PROCESE

* Platobné brany neposkytuju okamzité informacie o rezervovani platby, nasledkom ¢oho Uradnici namiesto par
sekiund musia ¢akat niekedy aj dni na informaciu o Uspesnej platbe podnikatelom. V niektorych pripadoch to
sposobuje problémy so zakonnou lehotou na zalozenie podnikania.

e Splnomocnenia su zdrojom nedorozumeni. Tykaju sa napr. podnikatelov, ktori davaju splnomocnenia svojim
zamestnancom, kde dochadza ku komplikaciam s porozumenim rozsahu a pravidiel splnomocneni. Ako priklad
uviedla zamestnankyna Zivnostenského podnikania fudi, ktori Ziju mimo Slovenskej republiky a chcu podnikat na
Slovensku.

» ZEP/KEP suibory nie su prijimané obchodnym registrom. Systém podla slov pracovnic¢ky neprijima subory s
priponou ZEP, o spbsobuje problémy pri vybavovani.

* Neaktivny stav prijimania sprav v elektronickej schranke spésobuje, ze aj napriek poslaniu Ziadosti
podnikatefom (fyzickd osoba) cez slovensko.sk, mu musi byt naspat dorucena papierovo. Kvoli
3-dnovej lehote na aktivovanie prijimania sprayv, toto pravidlo plati aj kratkodobo po vyZiadani aktivovania
schranky. Podnikatel pritom mo6ze odpoved ocakavat v rychlejsej elektronickej forme a nie papierove;.



VYSLEDKY VYSKUMU

PROBLEMY V POUZITELNOSTI

* Nedostato¢na informovanost podnikatelov o elektronickych sluzbach zapricifiuje, ze im na Urade
pri osobnom vybavovani vysvetluju rozdiel medzi osobnym a elektronickym vybavovanim, pripade
ich sprevadzat samotnym procesom elektronického podania, aby ho tak mohli sami zreplikovat.

* Slaba intuitivnost portalov spdsobuje, Ze sa podnikatelia nevedia navigovat a orientovat
v komplexnej sieti systémov (slovensko.sk, socialna poistovria a iné).
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VYSLEDKY VYSKUMU

PROBLEMY S NEAKTIVNOU SCHRANKOU

Nefunguje to aj u fyzickych osob, ked'si obcan zriadi elektronicku schranku.
Chce pouZivat sluzby online, ale nema zapnuté prijimanie

elektronickych sprav, takze odpoved’ na sluzbu mu pride fyzicky — postou. Obcan
nevie, ze odpoved nepride elektronicky, vznika neddévera a odpor voci statu.
MozZnost zapnutia prijimania sprav pre fyzické osoby by mala byt viditelnd a
lahko dostupna vec.

— zamestnankyna okresného uUradu v KoSiciach
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VYSLEDKY VYSKUMU

RIESENIA

* Medzi rieSenia niektorych problémov nam zamestnankyna okresného uradu spomenula ulahéenie pouzivania
portalu tak, aby sa najdélezitejSie moznosti a funkcie portalu nachadzali na viditelnom a lahko dostupnom
mieste.

» Apelovat viac na zrozumitelnost pravidiel, napriklad pri splnomocneniach. V tomto pripade je potrebné
plnohodnotne a pochopitelne vysvetlit, aky je postup a ¢o osoba so splnomocnenim z legislativheho
hladiska m6ze a nemo6ze vybavit.

« Chybové podania by systém nemal nechat prejst uz pocas vypiriania-odosielania. Uradni¢ka
taktiez tvrdila, Ze tieto chybové udaje momentalne systém nedokaze odhalit.

* Pomalé a tazko dohladatelné dokladovania potvrdeni o zaplateni povinnych Statnych poplatkov by malo byt
nahradené inteligentnym systémom, ktory automaticky uklada takéto platby, aby uradnik videl, Zze poplatok
bol uhradeny v danom momente.

« Stat by mal kvalitnejie a detailnejdie mapovat Gradné problémy s cudzincami a formdlne vybavovanie
dokumentov spojenych s pristahovanymi ludmi.

« Je nutné pouzivatela elektronickej schranky upozornit na jej na neaktivny stav a dizku jej aktivacie,
aby sa nestalo, Ze bude odpoved o¢akavat cez neaktivnu schranku.
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VYSLEDKY VYSKUMU

INE ZAUJIMAVE ZISTENIA

* Pracovnici, ktori si niekolkokrat do dria nevedia dat rady s komplikovanymi pripadmi podnikateloy,
si Casto volaju medzi sebou. Uradnici musia telefonovat svojim nadriadenym, ktori im nasledne radia
ako maju v konkrétnej situacii postupovat.

* Pracovnici Uradov sa c¢asto bali vyjadrit svoj osobny negativny ndzor, a preto niektori z nich
vo verejnej sprave ziadali o anonymny rozhovor.

* Moznost ohlasovania a spracovanie spatnej vazby pre zlepsenie elektronickych sluzieb z pohladu
uradnika je velmi doélezity prvok, na ktory sa nesmie zabudnut pri digitalizacii Statnych sluzieb.
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S. Slovensko IT

V pripade akychkolvek dotazov nas kontaktujte na:



mailto:info@slovenskoit.sk

