Vyhodnoceni ankety spokojenosti klienti na ZU v ramci projektu CAF (2012)

V ramci programu sebehodnoceni ufadu a zkvalitiovani poskytovanych sluzeb Siroké
vetejnosti (projekt CAF) byla na Zivnostenském Ufadu mésta Brna provedena pravidelna
anketa pomoci dotazniku zamétfena na celkovou spokojenost klientll navstévujicich ZU.

Anketni Setfeni probéhlo v obdobi 1. 10. — 31. 10. 2012. Pro klienty bylo pfipraveno celkem
300 dotaznikl s 10 otazkami, které¢ byly pomérné jednoduse a vystizn¢ formulovany. VétSina
otazek v dotazniku méla charakter uzavienych nebo polouzavienych dotazli, které byly na
zavér doplnény otevienou otazkou pro bliz§i osobni vyjadieni (doplilujici hodnoceni)
respondentli. Dotazniky spokojenosti byly k dispozici u jednotlivych referentl na ptepazkach,
v elektronické podobé na internetovych strankach uradu a v ¢ekacim prostoru u terminalu
vyvolavaciho zafizeni, kde bylo rovnéZ mozné vyplnéné dotazniky vhodit do oznacené
schranky. Anketni dotaznik byl v tomto roce drobné modifikovan — doplnén o jednu otazku
a jednu podotazku. Celkov¢ tak dotaznik zlstal obsahové témét shodny s dotazniky vyuzitymi
v predchozich letech konani prizkumii spokojenosti z divodu srovnani vysledk.

Celkova vytéZnost ankety je 100 navracenych vyplnénych dotaznikd, tj. 33,3 %, coZ lze
povazovat za dobry vysledek pro relevantni vyhodnoceni (u obdobnych sociologickych
prizkumt se za hranici uspéSnosti povazuje dosazeni hodnoty 30 %). Oproti vyssi Gcasti ve
stejné anketé vr. 2010 (151 respondentd) a 2011 (123 respondentt) doslo v letosnim roce
k mirnému poklesu poctu odevzdanych anketnich listki. Celkem 98 dotazniki bylo vyplnéno
respondenty piimo na ZU do piedti§ténych anketnich listd a 2 dotazniky byly vyplnény
elektronicky na internetovych strankdch ZU. Celkem 13 dotaznikli bylo netiplné vyplnéno,
tzn. ze na nékterou otdzku, vyjma oteviené otazky ¢. 10, nebyla vyznacena odpovéd’. Z tohoto
poétu nebylo odpovézeno v celkem sedmi p¥ipadech na otazku &. 7 — Urovei poskytovanych
informaci na internetovych strankach ZU. Tyto nedostatky jsou srovnatelné s vyhodnocenim
anket spokojenosti v ptedchozich letech.

Ve vyhodnoceni u jednotlivych kolacovych grafii jsou u vysekli uvedeny pocty odpovédi
v dané kategorii a procentni podil z celku (u otazky ¢. 6, kde bylo mozné zaskrtnout vice
variant odpovédi, je vkolaCovém grafu uveden pouze celkovy pocet odpovédi u dané
kategorie).



Rozbor skladby respondentii

V zakladnim pfibliZzeni lze konstatovat, ze mezi respondenty méli pfevahu muzi, kteti tvotili
ptiblizné 2/3 vsech respondentil (62 %), piiblizné polovinu tvofili respondenti produktivniho
véku (skupina 31-50 let zastoupena 48 %) a z pohledu nejvyssiho dosazeného vzdélani tvofili
nejpocetnéjsi skupinu klienti s vysokoskolskym vzdélanim (52 %).
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Kvalitativni ukazatele I. — otazka ¢. 1,3, 4, 9

Ze zadastnénych respondentil byla jen &tvrtina klientl, kteid na ZU piisli poprvé, vétiinovy
podil (75 %) tvotili klienti, ktefi ZU navstivili opakovang. Celkem 79 % vsech dotazovanych
oznacilo dobu ¢ekani na potadi v délce do 15 min (2010: 54 %, 2011: 71 %) a stavajici rozsah
ufednich hodin oznacilo 88 % respondentti jako vyhovujici (2010: 72 %, 2011: 87 %).
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Kvalitativni ukazatele II. — otazka ¢. 6, 7, 8

K hlavnim zdrojim informaci o Zivnostenském podnikani mezi klienty nalezi internet, osobni
a telefonické informovani o dané problematice (v grafu jsou uvedeny pouze pocéty odpovédi u
dané kategorie, nebot’ bylo mozné oznaéit vice moznosti). Urovei poskytovanych informaci
na strankach ZU oznaéilo jako vyhovujici celkem 30 % respondentd (2010: 21 %, 2011:
31 %), dale pak jako uspokojivé 29 % (2010, 2011: 41 %), pticemz ale 26 % respondentl
internetové stranky ZU nezna a 7 % respondentil u této otazky neodpovédelo vibec. Podil
respondentli hodnoticich internetové stranky ZU jako nevyhovujici (8 %) se oprotl r. 2011
mirné zvysil ze 3 %. Moznost objednani pofadi pies internetové stranky ZU zna jiZ vice jak
polovina dotazovanych respondentii (57 %), znichZ vSak vice jak tfetina tohoto zpisobu
objednani viibec nevyuziva.
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Kvalitativni ukazatele III. — otazka ¢. 2
Otazka ¢&. 2 je svym charakterem v podstaté tématicky zamé&fena na logistiku ZU v budové
MMB. Ctyii dil¢i podotizky zaméfené na dopravni dostupnost, orientaci v budové, prostory
pro ¢ekani a organizaci prace jsou vyhodnoceny podrobné, dale pak ke kazdé podotdzce 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 pfiznive,
u podotézek ¢. 2b—2d je hodnoceni vyrazngji pozitivni (orientace v budoveé 84 %, prostory pro
¢ekani 67 %, organizace Cinnosti 96 %), u podotazky ¢. 2a (dopravni dostupnost) pievazuje
negativni hodnoceni (pozitivni 45 %, negativni 51 %) se 4 % respondenttl, kteti se k této
kategorii nevyjadrili (srovnani hodnoceni klientl u této podotazky: anketa 2010 — pozitivni
36 %, negativni 60 %; anketa 2011 — pozitivni 55 %, negativni 41 %).

Otazka €. 2a — Hodnoceni dopravni obluznosti
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Kvalitativni ukazatele IV. — otazka ¢. 5

Otazka &. 5 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 100 respondentit hodnotilo
99 % Kklientd vyfizeni své zalezitosti pozitivné¢ (2010: 96 %, 2011: 99 %). Kategorie
»hespokojen neobsahovala zadnou odpovéd’. Tato otdzka dale nabizela usptesiujici volby
pro vyjadieni divodu spokojenosti ¢i nespokojenosti, které meély charakter pevnych
pfedepsanych charakteristik anebo bylo mozné pojmenovat vlastni zkuSenost a zaroven bylo
mozné zvolit vice moznosti. Celkové hodnotili respondenti kladn¢ vstiicnost (79x)
a dostate¢nost poskytnutych informaci (61x). Z volitelnych kategorii je pak kladné zminovéana
»rychlost jednani® (1x), ,mily pfistup” (1x) a ,usmévava urednice” (1x). V negativnich
kategoriich byla vyznacena neochota (1x) a doplnéno negativni vyjadieni ,,neptijemné jednani
na pokladné® (1x).
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Oteviena otazka €. 10 — vlastni vyjadreni klienti (naméty a pripominky)
Své poznatky a vyjadfeni k hodnoceni v dotazniku vyplnilo celkem 21 respondenti (dva
klienti se i podepsali), coz z celkového poctu ¢ini 21 %.

Mezi kladné vyjadieni patfi:

- celkova spokojenost s vystupovanim a milym p¥istupem pracovnikts ZU
- objednavani k jednani na ZU pies internet a rychlé odbaveni

- jmenovité pochvaly c¢tyf referenti za ptikladné jednani a profesionalitu (pracovnici
registrace pani Konopiska a pan Spatny — odd. Zivnosti, kontrolofi Bc. Prochazkova
a JUDr. Pihrt — odd. kontrolni a spravni)

Mezi negativnimi vyjadienimi se objevuje:

- upozornéni na Spatné moznosti parkovani (celkem 11x; jeden klient piimo napsal ,,Rad&ji
jezdim do Slapanic na Zvonatku“-pozn. klient mél na mysli Obecni Zzivnostensky ufad
Slapanice sidlici na ul. Opusténd u Zvonaiky)

- upozornéni na nedostupnost internetu formou bezdratového (wifi) ptipojeni (celkem 9x)
- upozornéni na nemoznost platby bankovni kartou (celkem 4x)
- namét na zlepSeni prace: cit. ,,Bylo by dobr¢ ziidit formulaie, které jdou vypliovat v PC*

(odpovéd: ZU od r. 2008 plné vyuziva moznosti elektronickych Jednotnych registracnich
Sformularu (JRF), které jsou i klientiim k dispozici na internetovych strankach Ministerstva
priimyslu a obchodu a na portilu Registru Zivnostenského podnikani (RZP) pro vyplnéni
doma na PC a prip. el. odeslani emailem. Nasim cilem je minimalné zatézovat klienty
vypliovanim papirovych formuldrii.)

- nam¢t na zlepSeni prace: cit. ,,Pfi ohlaSeni méné komplikovanych zivnosti, pfedevSim
volnych, vydat zivnost hned pfi ohlaseni a ne az v dalSich dnech. USetfime dalsi navstévu ZU.
Kdyby to ufednici chtéli, nedéla to problém.*

(odpoveéd’: Snahou pracovnikii odd. Zivnosti (registrace) je, pokud je to mozné, vydat Zivnost
volnou na zakladeé ohlaseni bezprostiedne. ZaleZi vSak na konkrétnim podani, zda neobsahuje
také zadost o provedeni zmén (napr. bydliste, os. udaju) ve vztahu ke stavajicim Zivnostem,
zda byl Fadné uhrazen spravni poplatek, prip. zda jsou v dany okamzik on-line dostupné
vSechny elektronické sluzby, diilezité pro zpracovani ohlaseni v systéemu registrace (napr.
rejstiik trestii). V pripade, Ze se referent s klientem domluvi na vyzvednuti dokumentii v dalsi
uredni den, klient jiz nemusi cekat v poradi, ale primo si dokumenty vyzvedne.)

- kritika ufednich hodin (cit. ,,Pracuji od 8-17, tudiz neni oteviraci doba moc vhodna*)

- invektiva (cit. ,,odporni komunisti — neni internet, karty, parkovani — 100 let za opicemi‘)

Zpracovano na ZU dne 30. 11. 2012

Zpracoval: Mgr. Bc. Lubomir Frolda



