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Zakladné charakteristiky prieskumu — kvantitativny prieskum
biznis segment

Elektronické sluzby verejnej spravy — znalost’ a vyuZivanie,

Tema a ciel’ prieskumu kvalita sluzieb a spokojnost’

Kvantitativny prieskum

Typ prieskumu

Sposob dopytovania Telefonicky prieskum — CATI

Pocet rozhovorov 400 rozhovorov

DiZka rozhovoru 16 mint

Termin zberu dat 6.11. — 30.11.2009

Reprezentativna vzorka spolo¢nosti — kvétny vyber: OKEC,
pocCet zamestnancov a region

Ciel'ova skupina

GfK
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Ciele prieskumu

Prieskum bol navrhnuty a zrealizovany tak, aby poskytol relevantné informacie o postaveni e-sluzieb
verejnej spravy na Slovensku v biznis segmente. Konfrontuje Uroven dostupnosti e-sluzieb verejnej spravy a
Uroven ich vyuZivania a vnimania v ciel'ovej skupine.

Prieskum ma zodpovedat’ nasledujlce otazky:

ZNALOST e-SLUZIEB
Zmapovanie povedomia o elektronickych sluzbach verejnej spravy

VYUZIVANIE e-SLUZIEB
- Ziskanie informacii o vyuzivani tychto sluZieb, potencialnych oCakavaniach,
motivacnych faktoroch a pripadnych bariérach ich vyuzivania

HODNOTENIE KVALITY e-SLUZIEB
# Identifikacia silnych a slabych stranok elektronickych sluzieb verejnej spravy

MERANIE SPOKOINOSTI S e-SLUZBAMI

‘ Definovanie a meranie kl'iCovych indikatorov spokojnosti so sluzbami
Tvorba suhrnného indexu spokojnosti, ktory umozni porovnat’ spokojnost’
s elektronickymi sluzbami v Case

GfK
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Vyuzivanie pocitacov a ich pripojenie na internet

Q1, Q3

Vyuzivanie pocitacov vo firme Pripojenie PC na internet

0% 20% 40% 60% 80% 100%

5,5% 94,5%
“ nie | 1,3%

Baza: firmy, ktoré vyuzivaju
pocitace, n=378

Baza: celd vzorka, n=400

Penetracia pocitacov vo firmach je vysoka — takmer 95% a rovnako vysoké je aj Cislo, ktoré hovori o
prepojeni tychto pocitacov s internetom.

GfK

Kvantitativny prieskum; biznis segment
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Sposob rieSenia Uradnej zalezZitosti

Q8, Q9

Vyuzili internet

0% 20% 40% 60% 80% 0% 20% 40% 60% 80%

zdravotné poistenie a odvody za 76,8 (n=288)
zamestnancov

68,4

socialne odvody za zamestnancov 75,5 (n=282) 68,4

priznanie dane z prijmu pravnickej

osoby 50,3 (n=188)

priznanie dane z pridanej hodnoty 52,0 (n=196) 39,3

verejné obstaravanie (n=40)

predloZenie Udajov Statistickych
zistovani

27,3 (n=108)

colné vyhlasenia (n=27)

registracia novej pravnickej osoby
(zalozenie firmy) (n=32)
povolenia v oblasti Zivotného
prostredia (n=27)

53,1

informacie z katastra 26,8 (n=105) 79,0

Baza: celad vzorka, n=400 Baza: respondenti, ktori riesili danu sluzbu

V . _ 4 a4 0 - .
Kvantitativny prieskum; biznis segment Aspon jednu e-sluzbu vyuziva 58% firiem.
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Co si myslite, ako st v sii¢asnosti rozvinuté elektronické sluzby
verejnej spravy il

Q13a

|

|

\ Emocionainy rozmer |

0% 20% 40% 60% | — ,moje ocakavanie" |
} . : |

|

|

, Vs skusenost’

plne zodpovedaju mojim potrebam a

%
predstavam 8%

viac-menej zodpovedaju mojim

. . 53%
potrebam a predstavam °

nie vel'mi zodpovedaju mojim potrebam
a predstavam

vobec nezodpovedaju mojim potrebam
a predstavam

neviem to posudit’

Baza: Respondenti, ktori vyuZili e-sluzby VS, n=231

Priblizne tretina respondentov, ktori vybavovali niektord Uradnui zalezitost’ elektronicky, bola voci
e-sluzbam kriticka a uviedla, Ze e-sluzby nezodpovedaju ich potrebam a predstavam. Viac ako
polovica respondentov vSak naopak e-sluzby hodnotila skor pozitivne. GfK

Kvantitativny prieskum; biznis segment
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RiesSenie sluzby VS, sposob riesenia a spokojnost’

Q8, Q9, Q11

.
Vyuzili internet Ciastkovy index spokojnosti
20 40 60 80

0% 20% 40% 60% 80% 0% 20% 40% 60% 80% O

zdravotné poistenie a odvody za
zamestnancov

76,8 (n=288)

socialne odvody za zamestnancov 75,5 (n=282)

priznanie dane z prijmu pravnickej
osoby

50,3 (n=188)

priznanie dane z pridanej hodnoty

(n=196)

verejné obstaravanie

(n=40)

predlozenie Udajov Statistickych
zistovani

27,3 (n=108)

colné vyhlasenia (n=27)

registracia novej pravnickej osoby
(zalozenie firmy)

povolenia v oblasti Zivotného
prostredia

(n=32)

(n=27)

informacie z katastra 26,8 (n=105)

Baza: cela vzorka, n=400 Béza: respondenti, ktori riesili e-sluzbu
Kvantitativny prieskum; biznis segment
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Celkova spokojnost’ s rieSenim Uradnych zalezitosti cez internet a
odporucanie

Q9aa, Q9ab, Q9ac

I
Celkova spokojnost’ Viyuzitie v buducnosti
f

Urcite spokojny Urdite odporudi Urcite vyuZije
_ Pravdepodobne odporuci Pravdepodobne vyuZije
Skér nespokojny Pravdepodobne neodporuci Pravdepodobne nevyuzije

Urcite nevyuZzije

Urcite nespokojny

Urcite neodporuci

Baza: Respondenti, ktori aspon jednej Uradnej zalezitosti vyuzili internet, n=231

Medzi firmami mozno hovorit’ o celkovej spokojnosti s rieSenim Uradnych zalezitosti cez internet.
D6ovodom nespokojnosti je nekomplexnost’ a neinformovanost’ o e-sluzbach verejnej spravy.
Doporucenie inym firmam a ochota vyuzivat’ sluzby v buducnosti je vysoka. GfK

Kvantitativny prieskum; biznis segment
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Index lojality
Q9aa, Q9ab, Q9ac

Index lojality prostrednictvom jedného suhrnného disla vyjadruje celkovy postoj uzivatel'ov k e-sluzbam
verejnej spravy. Je priemerom troch uvedenych indexov (indexu spokojnosti, odporucania a opatovného vyuzitia).
M6Ze nadobudat’ hodnoty 0 az 100, pricom nizke hodnoty vyjadruji odmietavy, kriticky postoj k e-sluzbam VS a
naopak hodnoty bliziace sa k 100 znamenaju vel'mi priaznivé prijatie tychto sluzieb a zaujem o ich vyuzivanie.

Index spokojnosti* Index odporicania*  Index opédtovného

Wjadruje celkovi spokajnost’ Jje indikatorom skusenosti, vyu zivania*
s riesenim dradnych zaleZitost/  ktoru respondenti v tejto oblasti nadobudl,  ,=5= individudinu skusenost’
na internete a z nej vyplyvajuceho postoja

uzivatelov a ich hodnotenie,

| i tento sposob efektivne viedol k cielu

Atribaty vstupujice do indexu lojality

l I I Index lojality*

prostrednictvom jedného suhrnného cisla
Index |Oj al ity vﬂ:/adfyj; celkovy postoj uZivatelov k vyuZiti
e-sluzie

Baza: Respondenti, ktori aspon pri rieSeni jednej Uradnej zaleZitosti vyuZili internet, n=231

Kvantitativny prieskum; biznis segment
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Zaujem o elektronické riesenie inych sluzieb VS

Q22, Q23

0% 25% 50% 75%

agenda spojena s registraciou
motorovych vozidiel

61,5
podanie dane z nehnutelnosti

agenda spojena so stavebnym
konanim

vymaz z obchodného registra

sluzby v kompetencii NKU SR,
napr. podanie staznosti

nema zaujem o Ziadnu z
uvedenych

Ziadne

iné

Baza: cela vzorka, n=400

nevie 2,0

GfK

Kvantitativny prieskum; biznis segment



GfK Custom Research Spokojnost’ s e-Government — Final report — biznis segment December 2009

Znalost’ a vyuZitie webového sidla UPVS

Q14, Q15a

Znalost’ Web sidla

Vyuzitie Web sidla

Nie

Baza: celd vzorka, n=400 Baza: ti, Co poznaju webové sidlo; n=144

Respondenti, pravdepodobne vyuzivaji okrem webového sidla UPVS aj iny zdroj
informacii. Toto webové sidlo pozna len priblizne tretina respondentov. a z nich ho 28%
ho aj vyuzila.

GfK

Kvantitativny prieskum; biznis segment
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Odporucanie www.portal.gov.sk (kolegom, znamym)

Q18

Vyuzitie v buddcnosti @

Odporucanie

11%

Urcite ano

Urcite odporuci
Pravdepodobne odporuci

Pravdepodobne neodporuci

Pravdepodobne ano

Pravdepodobne nie

Urcite nie

Urciteneodporuci

Baza: respondenti, ktori vyuzili UPVS, n=95

Béaza: respondenti, ktori nepoznajli a ani nevyuzili UPVS, n=239

Respondenti, ktori portal vyuzili, ho vo vysokej miere budi odporucat. Respondenti,
ktori zatial portal nevyuZili, uviedli po kratkej informacii o iom, Ze by toto webové
sidlo pri rieSeni Uradnej zalezitosti v budicnosti vyuzili. GfK

Kvantitativny prieskum; biznis segment
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Zavery prieskumu

December 2009

Vyuzivanie pocitacov a internetu vo firmach

Len priblizne 5% firiem nie je vybavenych pocitacom. Ostatné
spolocnosti, ktoré pocitaC maju, maju aj pripojenie na internet.
Internet je vo firmach vyuzivany ako zdroj informacii a polovica z
nich vyuziva internet aj na vzajomnu komunikaciu s verejnou
Spravoul.

e-sluzby — znalost’ a vyuzivanie

Znalost’ pojmu ,.e-Government" je medzi firmami pomerne nizka. Len
14% sa s tymto vyrazom stretlo, ale presny vyznam skor nepoznaju.
Znalost’ slovného spojenia ,elektronické sluzby verejnej spravy" je
podstatne vysSia. S tymto pojmom sa stretlo uz 42% firiem.

56% firiem stale preferuje osobny kontakt v komunikacii s verejnou
spravou.

Napriek tomu je Groven vyuzitia e-sluzieb VS pomerne vysoka hlavne
pri vybavovani socialnych odvodov a zdravotného poistenia
zamestnancov, a to tak z hl'adiska podielu uzivatel'ov, ako aj z
hl'adiska Urovne sofistikovanosti.

Vyuzitie e-sluZieb verejnej spravy zaostava hlavne pri podavani

jednotlivych danovych priznani. GfK




GfK Custom Research

Spokojnost’ s e-Government — Final report — biznis segment

Zavery prieskumu

December 2009

Spokojnost’ s e-sluzbami verejnej spravy

V analyze sme definovali viacero ukazovatel'ov, podla ktorych mozno
vhimanie e-sluzieb VS hodnotit’. Celkova spokojnost’ dosahuje
priaznivd hodnotu 65,9 bodu zo 100. Pozitivny postoj k e-sluzbam VS
vyjadruju aj vysoké hodnoty indexu odporucania (79,4) a indexu
opatovného vyuzivania (78,8).

Webové sidlo UPVS

Znalost’ portalu medzi firmami je nizka. Webové sidlo pozna len 36%
firiem a z nich ho 66% uz vyuzilo (tieto vsak uvadzaju vysoku
spokojnost’). Dévodom nizkeho vyuzivania webového sidla je nizke
povedomie portalu a neinformovanost’ 0 moznostiach jeho pouzitia.
Len malo firiem je zaregistrovanych - nevidia dovod sa registrovat'.
Na zaklade vysledkov indexu odporucania a indexu vyuzitia v
buduicnosti je mozné konstatovat’, ze firmy maju v budicnosti
tendenciu intenzivne vyuzivat’ e-sluzby verejnej spravy a skusenosti v
tejto oblasti vedu k pomerne vysokej spokojnosti. Bariérou
masovejsieho vyuzitia e-sluzieb VS je podla vSetkého len nizka
informovanost’ zo strany poskytovatela e-sluzieb VS o vSetkych
vyhodach takéhoto riesenia Uradnych zalezitosti. GfK




