Vvhodnoceni ankety spokojenosti klientid na ZU v rameci projektu CAF

V ramci programu sebehodnoceni ufadu a zkvalitiovani poskytovanych sluzeb Siroké
vefejnosti (projekt CAF) byla na Zivnostenském titadu mésta Brna provedena anketa pomoci
dotazniku zaméfena na celkovou spokojenost klientti navitévujicich ZU. Anketni Setfeni
probéhlo v obdobi 1. 4. — 30. 4. 2010. Pro klienty bylo pfipraveno celkem 300 dotaznik
s 9 otazkami, které byly pomérné¢ jednoduse a vystizné formulovany. VétSina otazek
v dotazniku méla charakter uzavienych nebo polouzavienych dotazii, které byly na zavér
doplnény otevienou otazkou pro blizsi osobni vyjadieni (doplitujici 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 151 navracenych vyplnénych dotaznikd, tj. 50,3 %, coz lze povazovat za velmi
dobry vysledek pro relevantni vyhodnoceni (u obdobnych sociologickych prizkumi se za
hranici Gspé$nosti povazuje dosazeni hodnoty 30 %). VSech 151 dotaznikd bylo vyplnéno
respondenty piimo na ZU do piedtiiténych anketnich listd a Zadny dotaznik nebyl zaslan
elektronicky z internetu ani odevzdan anonymné na podatelné. Celkem 11 dotaznikl bylo
nelplné vyplnéno, tzn. Ze na nékterou otazku, vyjma oteviené otdzky €. 9, nebyla vyznacena
odpovéd’. Z tohoto poctu nebylo odpovézeno v celkem sedmi piipadech na otazku ¢. 6 —
Uroveii poskytovanych informaci na internetovych strankach ZU. Ve vyhodnoceni u
jednotlivych kolacovych grafii jsou u vysekd uvedeny pocty odpovédi v dané kategorii
a procentni podil z celku.

Rozbor skladby respondenti

V zakladnim pfiblizeni 1ze konstatovat, ze mezi respondenty méli pievahu muzi (pfiblizné 2/3
ze vSech respondentd — 59 %), téméf polovinu tvofili respondenti produktivniho véku
(skupina 31-50 let zastoupena 44 %) a z pohledu nejvyssiho dosazen¢ho vzdé€lani tvofili
nejpocetnéjsi skupinu klienti se sttedoSkolskym vzdélanim (48 %).

Skladba respondenti podle véku

2 7
24 1% 5%
° 52 m 1830
m 31-50
m 51-70
071 avice
O neuvedeno
66
44%
Skladba respondenti podle pohlavi
5
3%
58
38% @ muz
W Zena
88 O neuvedeno

59%



Skladba respondentu podle vzdélani
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Kvalitativni ukazatele 1. — otazka ¢. 1, 3, 8

Ze zhlastnénych respondentil bylo jen 30 % klientii, kteii na ZU pfisli poprvé, vétsinovy
podil (70 %) tvotili klienti, ktefi ZU navstivili opakovang. Celkem 54 % vsech dotazovanych
oznacilo dobu ¢ekani na potadi v délce do 15 min a stavajici rozsah ufednich hodin oznacilo
72 % respondenti jako vyhovujici.

Otazka é. 1 — Prvni jednani klienta na ZU
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Otazka ¢. 8 — Spokojenost s UF. hodinami na ZU
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Kvalitativni ukazatele II. — otazka €. 5, 6, 7

Mezi hlavni zdroje informaci o zivnostenském podnikéni mezi klienty nalezi internet, osobni
a telefonické informovani o dané problematice (v grafu jsou uvedeny pouze pocéty odpovédi u
dané kategorie nebot’ bylo mozné oznadit vice moznosti). Uroveii poskytovanych informaci
na strankich ZU oznaéilo jako vyhovujici celkem 21 % respondentt, dale pak jako
uspokojivé 41 %, priemz ale celych 23 % internetové stranky ZU nezni a 9 % respondentii
u této otazky neodpovédélo vibec. Moznost objednani pofadi pies internetové stranky ZU zna
pouha tfetina dotazovanych respondentii (36 %).

Otazka €. 5 — Zdroj ¢erpani informaci o podnikani
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Otazka é. 6 — Poskytované informace ZU na internetu
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Otazka ¢&. 7 — Moznost objednani na ZU pres internet
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Kvalitativni ukazatele III. — otazka ¢. 2
Otazka ¢. 2 je svym charakterem v podstaté tématicky zaméfena na logistiku ZU. Ctyfi diléi
podotazky zamétfené na dostupnost dopravy a parkovani, orientaci v budové, prostor pro
¢ekani a organizaci prace jsou vyhodnoceny podrobné v jednotlivych kriteriich
i s pfihlédnutim k poctu respondenti, ktetfi se k nckteré podotazce nevyjadiili. Ke kazdé
podotazce je sestaven i1 globalni hodnotici graf, sledujici pfevazujici trend (do pozitivniho
trendu byly zahrnuty kategorie ,,velmi spokojen® a ,,spiSe spokojen®, do negativniho trendu
byly zahrnuty kategorie ,,spiSe nespokojen™ a ,nespokojen). Hodnoceni vychazi vcelku
ptiznivé, u podotazek ¢. 2—4 je hodnoceni vyrazné pozitivni (orientace v budoveé 92 %,
prostory pro ¢ekani 77 %, organizace prace 90 %), u podotazky €. 1 (dopravni dostupnost
a parkovani) pfevazuje negativni hodnoceni (pozitivni 36 %, negativni 60 %) se 4 %
respondentll, ktefi se k této kategorii nevyjadrili.
Otazka €. 2a — Hodnoceni dopravni obluznosti
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Otazka €. 2b — Hodnoceni orientace v budové
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Otazka €. 2c — Hodnoceni ¢ekacich prostort
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Otazka €. 2c — Hodnoceni ¢ekacich prostort
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Otazka €. 2d — Hodnoceni organizace ¢innosti
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Kvalitativni ukazatele IV. — otazka ¢. 4

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 ptevazujici trend (do pozitivniho trendu byly
zahrnuty kategorie ,,velmi spokojen® a ,,spiSe spokojen®, do negativniho trendu byly zahrnuty
kategorie ,,spiSe nespokojen® a ,,nespokojen®). Z celkového poctu 151 respondentlt hodnotilo
96 % vyftizeni své zalezitosti pozitivné. Tato otdzka nabizela usptesiiujici volby pro vyjadieni
divodu spokojenosti ¢i nespokojenosti, které mély charakter pevnych predepsanych
charakteristik anebo bylo mozné pojmenovat vlastni zkusenost a zarovenn bylo mozné zvolit
vice moznosti. Celkové hodnotili respondenti kladné vstficnost (113x) a dostatecnost
poskytnutych informaci (83x). Z volitelnych kategorii je pak kladné¢ zminovana
»profesionalita® (1x) a ,,moZnost podani CRM a moznost el. vyplnéni JRF* (2x).
V negativnich kategoriich byla vyznaena neochota (1x) a nedostate¢né¢ informace (1x)
a doplnéno negativni vyjadreni ,,neznalost informaci (1x).

Otazka €. 4 — Spokojenost s vyrizenim podani
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Otazka ¢. 4 — Spokojenost s vyFizenim podani (globalni pohled)
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Otazka ¢.4 — BlizSi urceni "spokojenosti” X "nespokojenosti”
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Oteviena otazka €. 9 — vlastni vyjadreni klienti
Své poznatky a vyjadieni k hodnoceni v dotazniku vyplnilo celkem 9 respondentl (néktefi se
i podepsali), coz z celkového poctu ¢ini 6 %.

Mezi kladna vyjadieni patfi:

-celkové spokojenost s piistupem a vystupovanim pracovniktt ZU (profesionalita)
-opodstatnénost recepéni sluzby u terminéalu vyvolévaciho zatizeni

-jmenovité pochvaly tii referentli (pani Vanéckova, Matyasova, Slamova)

Mezi negativnimi vyjadienimi se objevuji:

-upozornéni na Spatné moznosti parkovani

-teplo v ¢ekacim prostoru pro klienty (s pozadavkem na klimatizaci)

-upozornéni na nepiijemné vystupovani vratnych v netiredni dny

-kritika zastaralého zptisobu organizace prace, dlouha ¢ekaci doba (nad 30 min)

-kritika vybaveni ¢ekéarny (cit. - ,,totalitni sbér ze sklepa“)

-pobidka k modernizaci a reorganizaci Gfadu a zpiehlednéni informaci

-problém pii vyhledavani kontakti na referenty na internetovych strankach ZU (cit. - ,,nelze
jednoduse bez znalosti pfijmeni kontakt nalézt*)

Zpracovano na ZU dne 7. 5. 2010

Zpracoval: Mgr. Bc. Lubomir Frolda



