Vvhodnoceni ankety spokojenosti klientt na ZU v rameci projektu CAF (2011)

V ramci programu sebehodnoceni ufadu a zkvalithovani poskytovanych sluzeb Siroké
vetejnosti (projekt CAF) byla na Zivnostenském tUfadu mésta Brna provedena pravidelna
anketa pomoci dotazniku zaméfena na celkovou spokojenost klientd navstévujicich ZU.

Anketni Setfeni prob&hlo v obdobi 15. 10. — 16. 11. 2011. Pro klienty bylo pfipraveno celkem
300 dotaznikl s 9 otdzkami, které byly pomérné jednoduse a vystizné¢ formulovany. VétSina
otazek v dotazniku méla charakter uzavienych nebo polouzavienych dotazi, které byly na
zavér doplnény otevienou otazkou pro bliz§i osobni vyjadieni (dopliujici hodnoceni)
respondentti. Dotazniky spokojenosti byly k dispozici u jednotlivych referentti na p¥epazkach,
na internetovych strankach afadu a v ¢ekacim prostoru u terminalu vyvolavaciho zatizeni, kde
bylo rovnéz mozné vyplnéné dotazniky vhodit do oznacené schranky.

Celkova vytéznost ankety je 123 navracenych vyplnénych dotaznikd, tj. 41 %, coz lze
povazovat za dobry vysledek pro relevantni vyhodnoceni (u obdobnych sociologickych
prizkumu se za hranici aspésnosti povazuje dosazeni hodnoty 30 %). Oproti vyssi ucasti ve
stejné anketé vr. 2010 (zGcastnilo se 151 respondentt) doslo Vv leto$nim roce K mirnému
poklesu poctu odevzdanych anketnich listki. VSech 123 dotaznikd bylo vyplnéno
respondenty pfimo na ZU do pfedti§ténych anketnich listd a zadny dotaznik nebyl zaslan
elektronicky z internetu ani odevzdan anonymné na podatelng, byt’ byl anketni listek dostupny
na internetovych strankach ZU. Celkem 10 dotaznikii bylo netplné vyplnéno, tzn. Ze na
nékterou otazku, vyjma oteviené otazky ¢. 9, nebyla vyznacena odpovéd’. Z tohoto poctu
nebylo odpovézeno v celkem osmi piipadech na otazku & 6 — Uroven poskytovanych
informaci na internetovych strankach ZU. Tato zji§téni jsou srovnatelnd s vyhodnocenim
ankety spokojenosti v r. 2010.

Ve vyhodnoceni u jednotlivych kolacovych grafii jsou u vyseki uvedeny pocty odpovédi
v dané kategorii a procentni podil z celku (u otazky ¢. 5, kde bylo mozné zaskrtnout vice
variant odpovédi, je v kolaCovém grafu uveden pouze celkovy pocet odpovédi u dané
kategorie).



Rozbor skladby respondenti

V zékladnim pfiblizeni lze konstatovat, Ze mezi respondenty méli prevahu muzi, kteii tvofili
ptiblizn¢ 2/3 vsech respondentd (62 %), polovinu tvofili respondenti produktivniho véku
(skupina 31-50 let zastoupena 54 %) a z pohledu nejvyssiho dosazeného vzdélani tvofili
nejpocetnéjsi skupinu klienti s vysokoskolskym vzdélanim (47 %).
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Kvalitativni ukazatele 1. — otazka ¢. 1, 3, 8

Ze zhGastnénych respondenti bylo jen 32 % klienti, kteid na ZU pfisli poprvé, vétsinovy
podil (68 %) tvotili klienti, ktefi ZU navstivili opakovang. Celkem 71 % vsech dotazovanych
oznactilo dobu ¢ekani na potadi v délce do 15 min (v r. 2010 to bylo jen 54 %) a stavajici
rozsah Gfednich hodin oznacilo 87 % respondentti jako vyhovujici (v r. 2010 to bylo 72 %).

Otazka &. 1 — Jednani (navstéva) klienta na ZU
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Kvalitativni ukazatele I1. — otazka &. 5, 6, 7

K hlavnim zdrojam informaci o zivnostenském podnikani mezi klienty naleZi internet, osobni
a telefonické informovani o dané problematice (v grafu jsou uvedeny pouze pocty odpovédi u
dané kategorie nebot’ bylo mozné oznadit vice moznosti). Uroveii poskytovanych informaci
na strankach ZU oznaéilo jako vyhovujici celkem 31 % respondentii (v r. 2010 to bylo 21%),
dale pak jako uspokojivé 41 % (shodné s r. 2010), pticemz ale 18 % respondentt internetové
stranky ZU nezna a 7 % respondentii u této otazky neodpovédelo vibec. Podil respondenti
hodnoticich internetové stranky ZU jako nevyhovujici (3 %) se oproti r. 2010 snizil ze 6 %.
Moznost objednani pofadi pies internetové stranky ZU zna jiz vice jak polovina dotazovanych
respondentt (54 %) oproti stavu zr. 2010, kdy to byla pouha tietina dotazovanych
respondentti (36 %).

Otazka €. 5 — Zdroj ¢erpani informaci o podnikani
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Kwvalitativni ukazatele I11. — otazka ¢€. 2

Otazka ¢. 2 je svym charakterem v podstatd tématicky zaméfena na logistiku ZU v budové
MMB. Ctyfi dil&i podotazky zaméfené na dopravni dostupnost, orientaci v budové, prostory
pro ¢ekani a organizaci prace jsou vyhodnoceny podrobnég, dale pak ke kazdé podotdzce je
sestaven 1 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 pfiznivé, u
podotazek ¢. 2—4 je hodnoceni vyrazné pozitivni (orientace v budové 92 %, prostory pro
¢ekani 77 %, organizace prace 90 %), u podotazky ¢. 1 (dopravni dostupnost) pirevazuje jiz
pozitivni hodnoceni (pozitivni 55 %, negativni 41 %) oproti r. 2010 (pozitivni 36 %, negativni
60 %) se 4 % respondentd, kteti se k této kategorii nevyjadrili.

Otazka €. 2a — Hodnoceni dopravni obluznosti
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Otazka €. 2b — Hodnoceni orientace v budové

8 1

% 1% 57
46%

Wvelmi spokojen
Ospize spokajen

Ospize nespakojen

Erespokajen

Otazka €. 2¢ — Hodnoceni ¢ekacich prostoru
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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 pfevazujici 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 123 respondentti hodnotilo
99 % klientt vyfizeni své zaleZitosti pozitivné (v r. 2010 to bylo 96 %). Tato otazka dale
nabizela usptesiujici volby pro vyjadieni diivodu spokojenosti ¢i nespokojenosti, které¢ mély
charakter pevnych piedepsanych charakteristik anebo bylo mozné pojmenovat vlastni
zkuSenost a zaroven bylo mozné zvolit vice moznosti. Celkové hodnotili respondenti kladné
vstiicnost (103x) a dostate¢nost poskytnutych informaci (74x). Z volitelnych kategorii je pak
kladn¢ zminovana ,,rychlost jednani*“ (1x), ,,rychlé obslouZeni v zavislosti na objednani pies
internet” (1x) a ,,ochota pfi jednani a celkovy pfistup uradu“ (3x). V negativnich kategoriich
byla vyznacena neochota (1x) a nedostateéné informace (1x) a doplnéno negativni vyjadieni
,heinformovani ostatnich statnich afada o preruseni Zivnostenského opravnéni* (1x).

Otazka ¢. 4 — Spokojenost s vyiizenim podani
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Otazka ¢.4 — Blizsi uréeni "spokojenosti” X "nespokojenosti"
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Oteviena otazka €. 9 — vlastni vyjadreni klienti
Své poznatky a vyjadieni kK hodnoceni v dotazniku vyplnilo celkem 10 respondentt (jeden
Klient se i podepsal), coz z celkového poctu Cini 8 %.

Mezi kladné vyjddieni patii:

- celkova spokojenost s vystupovanim pracovnika ZU

- vydrzet dobrou Uroven jednani a informaci

- objednavani k jednani na ZU pfes internet

- jmenovité pochvaly dvou referentl (pani Vanéckova, Hulewiczova)

- anonymni pochvala na uUfednici (cit. ,,Pani za kterou chodivdm mi vzdy dobie a ochotné
poradi, je velmi ochotnd a je vidét, Ze se o své zaméstnani zajima. Takovych Ufednikil je
opravdu malo!*)

Mezi negativnimi vyjadfenimi se objevuje:

- upozornéni na Spatné moznosti parkovani

- ptes poledne je na Gfad€ vyrazné zpomaleni

- nedostatek mist k sezeni (cit. ,,Myslim, Ze by bylo vhodné umistit vice zidli do jednotlivych
pater, pokud ¢lovek ceké delsi dobu, neni piijemné stat, kdyz vSechny zidle jsou obsazené.*)

- kritika dlouhé ¢ekaci doby (cit. ,,v tuto chvili je to pfesné 61 minut a stale ¢ekam®)

- vyzva k modernizaci budovy (cit. ,,strasny centralni vytah“ — pozn. pater-noster)

Zpracovano na ZU dne 23. 11. 2011

Zpracoval: Mgr. Be. Lubomir Frolda



