Prieskum ,,Spokojnost’ so zakladnymi e-sluzbami verejnej spravy — 2009“
Hlavné zavery projektu:
Kvantitativny prieskum sa realizoval v troch hlavnych segmentoch:

e Populacia SR
e Uzivatelia e-sluzieb verejnej spravy
e Biznis segment

V segmente Populacia SR (reprezentativna vzorka ob&anov SR nad 18 rokov, 1000
respondentov) patri medzi zakladné zistenia fakt, Ze uz takmer 75% dospelej populacie SR
beZzne vyuZiva internet a az 48% populacie SR vyuZilo internet pri rieSeni aspon jednej
sledovanej uUradnej zalezitosti. Zistenie naznaCuje narastajucu dolezitost e-govermentu
v buducnosti a celkové pozitivne nastavenie obCanov voci takémuto spdsobu vybavovania
uradnych zalezitosti.

Zatial ¢o pojem e-Goverment nie je uobcCanov velmi zauzivany, alen vefmi mala Cast
populacie ho dokaze vysvetlit, pojem elektronické sluzby verejnej spravy spravne identifikuje
takmer 40% respondentov. Jednym z vysledkov prieskumu, ktory odraza oCakavané trendy
v oblasti informatizacie verejnej spravy, je postupné uprednosthovanie tzv. online
komunikacie ob&ana s uradmi verejnej spravy (pomocou internetu). Hlavne ¢asovo narocny
Zivotny Styl nati suCasného Cloveka vybavovat Coraz viac a CastejSie uradné zalezitosti
pohodinejSou elektronickou cestou. Vyhody vyuzZivania e-sluzieb VS ako uspora c&asu,
zjednoduSenie procesov pri vybavovani, uSetrenie cestovnych nakladov, Casova
neobmedzenost pri vybavovani a iné, patria medzi najvyznamnejSie aktivatory popularizacie
rozvoja e-govermentu na Slovensku. Jednou z foriem ako podporit u obCanov zaujem
0 vyuZivanie e-sluZieb je poskytnut im kompletné a aktudlne informacie o moznostiach
e-govermentu ato na jednom mieste. V tejto oblasti prieskum ukazal znalné rezervy,
pretoze len necelych 26% populacie pozna webové sidlo portal.gov.sk, ktoré by malo sluzit
prave na tento ucel.

VyuZivanie e-sluzieb verejnej spravy nie je eSte v populacii SR uplnym Standardom. Vacsina
respondentov sice uz vyuZzila pri rieSeni Uradnej zaleZitosti internet, ale viac-menej i8lo
o hladanie informacie, alebo stiahnutie si uradného formulara. Bariéry ako bezpecnost
osobnych udajov na internete alebo dbvera v ,bezpapierovy, proces vybavenia uradnej
zalezitosti, eSte stale nutia obCanov v istych situaciach navstivit’ urad osobne.

SkutoCnost, Ze v suCasnosti sa nie vSetky sledované sluzby verejnej spravy daju vybavit
plne elektronicky, ako aj fakt, Ze nie kazdy to aj o€akava a vyZaduje, zatial nahrava pomerne
nizkej naro€nosti ob&ana na spokojnost’ s e-sluzbami VS. Ak totiz dnes az 56% populacie
SR, ktora niekedy vyuzila moznost’ vybavit dradnu zalezitost pomocou internetu, deklaruje,
Ze sucCasna uroven e-sluzieb viac-menej zodpoveda jej potrebam a predstavam, uz o rok to
tak nemusi byt. Neustdle zvySujicou sa digitdlnou gramotnostou obyvatelstva® mozno
oCakavat’ stupajucu tendenciu v oblasti narokov ob&anov na elektronicku verejnu spravu.

Daldou cielovou skupinou projektu boli UZivatelia e-sluZieb verejnej sprévy. Respondentmi
boli uz uzivatelia sledovanych e-sluzieb VS, a tak tato ¢ast projektu bola zamerana hlavne
na sledovanie indexu spokojnosti (61,5 bodov zo 100), miery odporu€ania vyuzitia internetu
pri rieSeni uradnych zalezitosti (73,9 bodov zo 100) a miery opatovného elektronického
spOsobu rieSenia (81,2 bodov zo 100). V8etky namerané indexy vstupili do vypoctu indexu
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%5bne%5dgramotnosti



lojality, prostrednictvom ktorého je vyjadreny celkovy postoj uzivatelov k sledovanym
e-sluzbam verejnej spravy. Index lojality dosiahol vySku 72,2 bodov na 100 stupriovej Skale
a svedCi o celkom priaznivom prijati e-sluzieb VS. Samozrejme, ide o udaj, ktory je
vychodiskovy, a aZz jeho porovnanim budeme méct analyzovat, & nastaveny smer vyvoja
elektronickych sluzieb verejnej spravy je spravny. Zatial sa ukazuje, ze uzivatelia budu aj
v buducnosti vyuzivat v procese rieSenia uradnych zalezitosti internet a kazdé zlepSenie
v tejto zaleZitosti privitaju. Znalost’ ustredného portalu verejnej spravy (www.portal.gov.sk) je
v tomto segmente na urovni 53%, mdzeme hovorit o ur€itych rezervach v znalosti tohto
portalu.

V Biznis segmente bolo realizovanych 400 telefonickych rozhovorov na reprezentativnej
vzorke. Samotné vyuZivanie internetu vo firmach je na vysokej urovni (98,7%) a potvrdil sa aj
predpoklad vysSieho percenta vyuzivania sledovanych e-sluzieb verejnej spravy. To je oproti
rezidenénému segmentu vysSie o 10%, 58% firiem uviedlo, Ze pri rieSeni aspon jednej zo
sledovanych uradnych zalezitosti vyuzili internet. Aj vo firmach sa vSak zatial elektronické
vybavenie konc¢i vo vaésine pripadov hfadanim informacie, stiahnutim si uradného formulara,
pripadne jeho online vyplnenim. Rovnako ako vrezidenénom segmente aj u firiem sa
potvrdilo, ze slovné spojenie ,elektronické sluzby verejnej spravy“ je respondentom
znamejSie ako ,e-goverment‘, €o by mohlo byt rozhodujuce pri navrhoch buducich
komunikacnych kampani. Znalost' ustredného portalu verejnej spravy, ako nadélezitejSieho
uzla informacii o elektronickych sluzbach, je takisto na nizkej urovni. Len 36% firiem portal
pozna a 66% z tych, ¢o ho poznaju ho aj vyuzivaju. Hlavnou pri€inou jeho nevyuzivania je
nedostato¢na informovanost’ o existencii portalu. Na zaklade vysledkov indexu odporucania
(79,4 bodov zo 100) aindexu opatovného elektronického spbsobu rieSenia Uradnej
zalezitosti (78,8 bodov zo 100) mozno konStatovat, Zze firmy maju v buducnosti tendenciu
intenzivne vyuZivat vyhody e-sluzieb verejnej spravy. Skusenosti v tejto oblasti vedu firmy
k pomerne sluSnému indexu spokojnosti (65,9 bodov zo 100), ddvodmi nespokojnosti su skér
nekomplexnost e-sluzby (nemoznost vybavyt ju plne elektronicky) a neinformovanost
o v8etkych moznostiach elektronického rieSenia sluZieb. Index lojality v biznis segmente
dosahuje hodnotu 74,7 bodov, ¢o je 02,5 bodu viac ako v rezidenénom segmente. Aj tu
indikujeme pozitivnhe vnimanie buducnosti e-govermentu.
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