Vvhodnoceni ankety spokojenosti klienti na ZU v rameci projektu CAF

V ramci programu sebehodnoceni ufadu a zkvalitiovani poskytovanych sluzeb Siroké
vefejnosti (projekt CAF) byla na Zivnostenském tifadu mésta Brna provedena anketa pomoci
dotazniku zaméfena na celkovou spokojenost klientti navitévujicich ZU. Anketni Setfeni
probéhlo v obdobi 10. 9.-10. 12. 2007. Pro klienty bylo pfipraveno celkem 250 dotaznik
s 9 otazkami, které byly pomérné¢ jednoduse a vystizné formulovany. VétSina otazek
v dotazniku méla charakter uzavienych nebo polouzavienych dotazi, které byly na zaveér
doplnény otevienou otazkou pro blizsi osobni vyjadieni (dopliujici hodnoceni) respondentd.
Dotazniky spokojenosti byly k dispozici u jednotlivych referenti na pifepazkach, na
internetovych strankach uradu a v ¢ekacim prostoru u termindlu vyvolavaciho zatizeni, kde
bylo rovnéZ mozZné vyplnéné dotazniky vhodit do oznacené schranky. Celkova vytéZnost
ankety je 78 navracenych vyplnénych dotaznikd, tj. 31,2 %, coz lze povazovat za dostatecny
pocet k relevantnimu vyhodnoceni (u obdobnych sociologickych prizkumi se za hranici
uspésnosti  povazuje dosazeni hodnoty 30 %). Celkem 75 dotaznikii bylo vyplnéno
respondenty pifimo na ZU do piedtisténych anketnich listt a 3 dotazniky byly zaslany
elektronicky z internetu a anonymné zafazeny mezi ostatni. Celkem 9 dotaznikti bylo neuplné
vyplnéno, tzn. Ze na n¢kterou otdzku, vyjma oteviené otazky €. 9, nebyla vyznacena odpovéd'.
Z tohoto poétu nebylo odpovézeno v celkem osmi piipadech na otazku & 6 — Uroveit
poskytovanych informaci na naSich internetovych strankach. Vyhodnoceni ankety sestdva ze
dvou ¢asti. Prvni zakladni ¢ast obsahuje analyzu spektra zacastnénych respondentti (ptiloha
¢. 1) a druhd c¢ast analyzuje jednotlivé kvalitativni ukazatele ankety (pfiloha €. 2-5). Prazdny
dotaznik je pro orientaci uveden v pitiloze €. 6.

Rozbor skladby respondentii (pfiloha ¢. 1)

V zakladnim pfiblizeni lze konstatovat, Ze mezi respondenty m¢li pfevahu muzi (ptiblizné 2/3
ze vSech respondentll), témét polovinu tvofili respondenti produktivniho véku (31-50 let)
a klienti s vysokoskolskym vzdélanim tvofili nadpolovi¢ni vétSinu vSech dotazovanych.

Kvalitativni ukazatele I. — otazka €. 1, 3, 8 (ptiloha €. 2)

Ze zhlastnénych respondentii bylo jen 41 % klienti, kteii na ZU pfisli poprvé, vétsinovy
podil (59 %) tvotili klienti, ktefi ZU navstivili opakované. Celkem 82 % vsech dotazovanych
oznacilo dobu ¢ekani na potadi v délce do 15 min a stavajici rozsah tfednich hodin oznacilo
78 % respondentil jako vyhovujici.

Kvalitativni ukazatele II. — otazka ¢. 5, 6, 7 (pfiloha ¢. 3)

Moznost objednani pofadi pies internetové stranky ZU zni téméf polovina dotazovanych
respondenti (45 %). Uroven poskytovanych informaci na strankiach ZU oznadilo jako
vyhovujici celkem 37 % respondentil, dale pak jako uspokojivé 29 %, pticemz ale celych
24 % internetové stranky ZU neznéa a 10 % respondentil u této otazky neodpovédélo vibec.
Otazka cCerpani informaci o Zivnostenském podnikani nabizela vybér nékolika odpovédi
soucasn¢ a zarovenl 1 oznaceni dalSich jinych zdroji mimo ty, které byly pifedepsany
v dotazniku. Pravé jednu moznost z nabizenych oznacilo 70 % respondenti, zbyvajicich 29 %
oznacilo vice neZ jednu moznost; 1 % respondentll tuto otdzku nehodnotilo. Mezi hlavni
zdroje informaci o zivnostenském podnikdni nélezi internet (57,7 %), osobni informovani
(50 %) a telefonické informovani (19,2 %). Ze zbyvajicich otevienych moznosti byl nej€astéji
zminovan odborny tisk anebo zakon o zivnostenském podnikani (v obou ptipadech 5,1 %).

Kvalitativni ukazatele III. — otazka ¢. 2 (pfiloha ¢. 4)

Otazka ¢. 2 je svym charakterem v podstaté tématicky zaméfena na logistiku ZU. Ctyii diléi
podotadzky zaméfené na dostupnost dopravy a parkovani, orientaci v budové, prostor pro
¢ekani a organizaci prace jsou vyhodnoceny podrobné v jednotlivych kriteriich



i s prihlédnutim k poctu respondenti, ktetfi se k nckteré podotazce nevyjadiili. Ke kazdé
podotazce je sestaven i globalni hodnotici graf, sledujici markant ptfevazujiciho trendu; do
pozitivniho trendu byly zahrnuty kategorie ,,velmi spokojen a ,spiSe spokojen®, do
negativniho trendu byly zahrnuty kategorie ,,spiSe nespokojen® a ,nespokojen*. Hodnoceni
vychazi vcelku pfiznivé, u podotizek ¢. 2—4 (orientace v budové, prostory pro Cekani,
organizace prace) je hodnoceni vyrazné pozitivni nad 90 %, u podotazky €. 1 (dopravni
dostupnost a parkovani) je hodnoceni vyrovnané (pozitivni 48 %, negativni 47 %) s 5 %
respondentll, ktefi se k této kategorii nevyjadrili.

Kvalitativni ukazatele IV. — otazka €. 4 (ptiloha ¢. 5)

Otazka &. 4 je konkretizovana spokojenosti s vyfizenim zalezitosti klienta na ZU.
Kategorizovana mira spokojenosti vyfizeni byla vyhodnocena podrobné a k tomu byl
i sestaven globalni hodnotici graf, sledujici markant ptfevazujiciho trendu; do pozitivniho
trendu byly zahrnuty kategorie ,,velmi spokojen® a ,,spiSe spokojen®, do negativniho trendu
byly zahrnuty kategorie ,,spiSe nespokojen® a ,,nespokojen. Z celkového poctu respondenti
hodnotilo 97 % vyfizeni své zaleZitosti ptiznivé. Tato otazka nabizela usptesiiujici volby pro
vyjadieni diivodu spokojenosti ¢i nespokojenosti, které mély charakter pevnych predepsanych
charakteristik anebo bylo mozné pojmenovat vlastni zkuSenost a zéroven bylo mozné zvolit
vice moznosti. Pravé jednu moznost z nabizenych oznacilo 51 % respondent, zbyvajicich
49 % oznacilo vice nez jednu moznost. Vyhodnoceni bylo provedeno dvéma sloupcovymi
grafy, které vyjadiuji kontrast jednak mezi pevnymi volbami: ,,vstficnost“ X ,,neochota®,
»dostate¢né informace™ X ,,nedostatecné informace* a jednak mezi volbami, které dopisovali
respondenti podle své zkuSenosti. Celkem 78 % respondentti kladn¢ hodnoticich vstticny
pfistup je v pfikrém kontrastu s pouhymi necelymi 2 % respondentii hodnoticich neochotu.
Celkem 59 9% respondentii hodnotilo kladn¢ dostateCnost poskytnutych informaci bez
kontrastniho protikladu (0 %). Z volitelnych kategorii je kladné zmiflovéana ,,profesionalita“
(témeét 4 %) a ,rychlost, pfesnost, vécnost“ (1,3 %) v protikladu negativnich kategorii
»pochopeni mezer Zivnostenského zakona* (1,3 %) a ,,doba cekéani* (1,3 %). U negativni
kategorie ,,doba ¢ekani* je tfeba poznamenat, Ze tato volba byla uvedena respondentem, ktery
rovnéz u piedchozi otazky €. 3 v dotazniku oznacil jako svoji ¢ekaci dobu ,,nad 30 min®.

Otevienou otazku €. 9 pro vyjadieni dalSich svych poznatktli a hodnoceni v dotazniku vyplnilo
celkem 9 respondentli, coz z celkového poctu €ini 11,5 %. Mezi kladna vyjadieni patii
celkova spokojenost s pristupem pracovniktt ZU, opodstatnénost recepéni sluzby u terminalu
vyvolavaciho zafizeni (uvadi dva respondenti), dostupnost informaci o Zzivnostenském
podnikani v anglickém jazyku, dobré orientadni znaceni na chodbé ZU a u terminalu. Objevili
se 1 jmenovité pochvaly tii referentti. V jednom piipad€ byl zminén pozadavek na ptidani
dalSiho ufedniho dne. Jako negativni byla oznacena skutecnost, Ze pfi projedndvani agendy na
oddéleni kontroly neni jedndni diskrétni, nebot’ v kanceléii jsou soucasné projednavani dva
podnikatelé dvéma referenty.

Zpracoval: Be. Lubomir Frolda

4.1.2008

ptilohy €. 1-5: hodnotici grafy
piiloha €. 6: prazdny dotaznik



Pfiloha &. 1 — Rozbor skladby respondentii ziéastnénych v anketé spokojenosti CAF na ZU

| poéet respondentt | 78] 100 %] |1 pohlavi % II. vék % lIl. vzdélani %
muzi 49]62,8 18-30 let 2835,9 zakladni 1] 1,3

Zeny 29137,2 31-50 let 36 46,2 vyucen 6| 7,7

51-70 let 14[17,9 stredoskolské | 29]37,2

71 a vice let 0| 0,0 vysokoSkolské | 42 | 53,8

I. Skladba respondenttl podle pohlavi Il. Skladba respondentti podle véku lll. Skladba respondentt podle vzdélani
71 a vice let zakladni
0% 1% wucen
511-7(3 let ° 8%
seny 8% 18—3(2 let
37% 36%
wsokoskolské stfedoskolské
muzi 54% 37%
63%
31-50 let

46%



Priloha ¢. 2 — Kvalitativni ukazatele I.

| pocet respondentti | 78] 100 %| | A. prvni jednani % | |B. doba &ekani % | |C. afedni hodiny %
ano 32|41,0| |do 15 min 64 |82,1| |vyhovuji 61|78,2

ne 46 59,0| |do 30 min 11]14,1| |nevyhovuji 16| 20,5

nad 30 min 3| 3,8| | nehodnotilo 1/ 1,3

A. Prvni jednani na ZU

ano
41%

ne
59%

B. Doba éekani na ZU

do 30 min

14%

nad 30 min
4%

do 15 min
82%

C. Stavaijici afedni hodiny ZU

nehodnotilo

newhowjji 1%

21%

whowiji
78%



Priloha ¢. 3 — Kvalitativni ukazatele Il.

| poéet respondentti [ 78] 100 %] D. Moznost objednani pfes internet E. Informace ZU na internetu

D. objednani internet %

ano-znam 35| 44,9 nehodnotilo nehodnotilo

ne-nezndm 42| 53,8 1% 10%

nehodnotilo 1 1,3 o

whowjjici

E. informace web % ano-znam neznam 37%

vyhovujici 28| 359 ne-neznam 45% 24%

uspokojivé 23| 295 4% newhowiici

nevyhovujici 0 0,0 WOO/ J

neznam 19 24,4 ° uspokojiveé

nehodnotilo 810,256 29%

F. zdroj informaci o podnikani %

internet 45| 57,7 .. .. . oo - ji i—na A
Itelefonicky 151 192 F.-1. Zdroj informaci o zivhostenském podnikani F.-2. Zdroj informaci — nasobna volba
osobné 39 50,0 _

jinde-zakon o Zivn. podnikani | 4 5,1 nehodnotilo 1.3 nehodnotilo

jinde-program ASPI 1 1,3 jinde-znami [ 1,3 1% ) 5 1 volb
" . Y i vice nez 1 wlba
}::jz'ggnbal'isskpraco"”'c' FAS i 2? jinde-odb.tisk [75,1 29%
jinde-znami 1 13 o jinde-email s pracownici 2U 7] 2,6

nehodnotilo 1 1,3 % jinde-program ASPI [ 1,3

, v > 7 X
vice nez 1 volba 23 29,5 jinde-zakon o Zivn. podnikani [7]5,1 prave 1 wlba
pravé 1 volba 54 70,5 ] 70%
osobné ] 50,0
telefonicky ]19,2
internet ‘ ‘ | 67,7

0,0 2000 400 600 80,0 1000



Priloha €. 4 — Kvalitativni ukazatele lIl.

G. Logistika — doprava-parkovani a orientace v budové

G1. Logistika — dopravni dostupnost a parkovani G1. Dopravni dostupnost a parkovani — globalné

| pocet respondentt | 78 | 100 % |
G1. doprava-parkovani % .
velmi spokojen 14| 17,9 nehocil)notllo nehodnotilo
spise spokojen 23| 295 5% velmi spokojen 5%
spiSe nespokojen 17| 21,8 nespokojen = 18%
nespokojen 20| 256 26% 3 negativni trend
nehodnotilo 4| 51 ) 47% pozitivni trend
pozitivni trend 37| 474 spige spokojen 48%
negativni trend 37| 474 spige 29%
G2. orientace v budové % nesg;)l;olen
velmi spokojen 34| 43,6 ’
spiSe spokojen 39| 50,0
spiSe nespokojen 5| 64
nespokojen 0l 00 G2. Logistika — orientace v budové G2. Orientace v budové — globalné
nehodnotilo 0| 0,0
pozitivni trend 73| 93,6 .
— nespokojen
negativni trend >| 64 spige 0% negatiwni trend nehodnotilo
nespokojen nehodnotilo 6% 0%
6% 0%
‘ velmi spokojen
44%

spiSe spokojen
50%

pozitivni trend
94%



Priloha €. 4 — Kvalitativni ukazatele Ill. (pokracovani)

G. Logistika — prostory pro ¢ekani a organizace ¢innosti

66%

" . 0
[pocet respondentts _ [78] 100 | G3. Logistika — prostory pro ¢ekani G3. Prostory pro ¢ekani — globalné
G3. prostory pro ¢ekani %

velmi spokojen 25| 3211 _ nehodnotilo

spiSe spokojen 45| 57,7 spise nesazl/zolen nehodnotilo negativni trend 0%

spise nespokojen 5/ 6,4 nespokojen 0% 10%

nespokojen 3| 38 6%

nehodnotilo 0| 0,0 ‘ velmi spokojen

pozitivni trend 70| 89,7 32%

negativni trend 8| 10,3

spiSe spokojen

G4. organizace innosti % 58% pozitivni trend

velmi spokojen 51| 65,4 90%

spiSe spokojen 26| 33,3

spiSe nespokojen 1] 1.3

nespokojen o] 0,0 G4. Logistika — organizace ¢€innosti G4. Organizace ¢innosti — globalné
nehodnotilo 0| 0,0

pozitivni trend 77| 98,7 o .

- spisSe nespokojen o _
negativni trend 1] 1.3 nespokojen 0% negativni trend nehodnotilo
1% . 1% 0%
nehodnotilo
spiSe spokojen 0%
33%
Imi spokojen

pozitivni trend
99%



Priloha ¢. 5 — Kvalitativni ukazatele IV.

pocet respondent 78 100 %
H. vyfizeni zalezitosti %

velmi spokojen 63 80,8
spiSe spokojen 13 16,7
spiSe nespokojen 2 2,6
nespokojen 0 0,0
pozitivni trend 76 97,4
negativni trend 2 2,6
H.-1. spokojenost %

dost. informace 46 59,0
vstficnost 61 78,2
jiné-profesionalita 3 3,8
jiné-rychlost,pfesnost,vécnost 1 1,3
jiné-pochopeni mezer 7Z 1 1,3
vice nez 1 volba 38 48,7
pravé 1 volba 40 51,3
H.-2. nespokojenost %

nedost. informace 0 0,0
neochota 1 1,3
jiné-doba ¢ekani 1 1,3
vice nez 1 volba 0 0,0
pravé 1 volba 2 2,6

H. Wizeni zalezitosti na 2U

spiSe
nespokojen .
3% nespokojen
spiSe spokojen 0%

17%

velmi spokojen
80%

H. Wfizeni zalezitosti na ZU — globalné

negatiwni trend
3%

poztivni trend
97%

H. Spokojenost a nespokojenost vyiizeni — kontrast 1.

neochota h 1,3%

nedost. informace 0,0%

vstficnost

dost. informace

40 50 60 70 80 90
%

H. Spokojenost a nespokojenost vyfizeni — kontrast 2.

fné-doba ceker | > %

jiné-pochopeni mezer 77 [1iiiiininiinninniniininii] 1,3 %
jiné-rychlost,pfesnost,vecnost 75;E;E;E;E;E;E;E;E;E;E;E;E;E;E;E;E;E;E;|1,3%
jiné-profesionalita 7;5;5;E;E;E;S;S;S;E;E;E;E;E;5;S;S;E;E;E;E;E;5;S;S;E;E;E;E;E;S;S;S;E;E;E;E;E;S;S;S;E;E;E;E;E;E;S;S;E;E;E;E;E;E;S;S;E|3,8%
0,0 0:5 1‘0 1‘5 2‘0 2‘5 310 3‘5 4‘0

%

4,5



Magistrat mésta Brna
Zivnostensky Gfad mésta Brna B ‘ R | N I o I

PRUZKUM SPOKOJENOSTI KLIENTU

U nasledujicich anketnich otazek vyznacdte, prosim, odpovéd, ktera vystihuje nejlépe Vasi
zkuSenost pfi navstévé naseho ufadu, pfipadné volbu dopliite komentafem.

1. Jde o Vase prvni jednani na nasem zivnostenském uradu?

[ ]ano [ Ine

2. Jak hodnotite dopravni dostupnost, prostiedi a vybaveni Ufadu z pohledu
klienta?

a) dopravni dostupnost — parkovani

|:| velmi spokojen |:| spiSe spokojen D spiSe nespokojen |:| nespokojen

b) orientace v budové

|:| velmi spokojen |:| spiSe spokojen D spiSe nespokojen |:| nespokojen

c) prostory pro ¢ekani a jednani

|:| velmi spokojen |:| spiSe spokojen D spiSe nespokojen |:| nespokojen

d) organizace €innosti

|:| velmi spokojen |:| spiSe spokojen D spiSe nespokojen |:| nespokojen

3. Jaka byla Vase ¢ekaci doba?
[ Jdo15min. [ ] do 30 min [ ]nad 30 min

4. Byl jste spokojen(a) s vyfizenim Vasi zalezitosti?

D velmi spokojen |:| spiSe spokojen D spiSe nespokojen D velmi nespokojen
V pfipadé spokojenosti uved'te jeji divod: V pfipadé nespokojenosti uved'te jeji diivod:
poskytnuté informace byly dostate¢né poskytnuté informace byly nedostate¢né
vstficny pfistup neochotny pfistup
jiny ddvod, uvedte jaky...........c.oooiiiiiiiinen. jiny diivod, uvedte jaKy........ccccoevriiiieneiiiieeen

5. Informace o zivhostenském podnikani ¢erpate:
[ ]zinternetu [ ]telefonicky [ ] osobné [ ]iinde - KAe?....oeeeeeeiereeeenn,

6. Pokud pouzivate internet, jste spokojen(a) s urovni nami poskytovanych
informaci na nasich webovych strankach?

[ ]vyhovujici [ ] uspokojiva [ ]nevyhovujici [ ] neznam je

pokracovani na druhé strané



Magistrat mésta Brna
Zivnostensky Gfad mésta Brna B ‘ R | N I o I

Je Vam znama moznost objednat se pro jednani na nasem uradu na konkrétni
urfedni den a hodinu pfes internetové stranky Magistratu mésta Brna?

[ ]ano [ Ine

Dostupnost naseho Ufadu v rozsahu stavajicich urednich hodin (pondéli, streda
8,00-17,00 hod., patek 8,00-12,00 hod.) povazujete za postacujici?

[ ]ano [ Ine

Prostor pro Vase naméty a pfipominky:

Udaje o respondentovi:

A.

Vék
[ ]18-30 [ ]31-50 [ ]51-70 [ ]71 avice

Pohlavi

D Zena I:I muz
Nejvyssi dosazené vzdélani

[ ] zakladni [ Jvyuéen(a) [ ]stredoskolské [ ]vysokoskolské

Dékujeme za Vase nazory i ¢as
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