Vvhodnoceni ankety spokojenosti klientit na ZU v ramci projektu CAF (2013)

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

Anketni Setfeni prob&hlo v obdobi 14. 10. — 29. 11. 2013. Pro klienty bylo ptipraveno celkem
220 dotazniku s 10 otazkami, které byly pomérné jednoduse a vystizné formulovany. VétSina
otazek v dotazniku méla charakter uzavienych nebo polouzavienych dotazi, které byly na
zavér doplnény otevienou otdzkou pro bliz§i osobni vyjadieni (dopliujici hodnoceni)
respondentli. Dotazniky spokojenosti byly k dispozici u jednotlivych referenti statni spravy
na prepazkach (odd. zivnosti) a v kancelatich u kontrolorii (odd. kontrolni a spravni), dale
V elektronické podobé na internetovych strankach ufadu a v ¢ekacim prostoru u terminalu
vyvolavaciho zafizeni, kde bylo rovnéZ mozné vyplnéné dotazniky vhodit do oznafené
schranky. Anketni dotaznik byl vtomto roce pouzit v upravené podobé jako vr. 2012
(doplnén o jednu otazku a jednu podotazku). Celkové tak dotaznik zlstal obsahové témér
shodny s dotazniky vyuzitymi v pfedchozich letech konani prizkumt spokojenosti z divodu
srovnani vysledki.

Celkova vytéznost ankety je 70 navracenych vyplnénych dotazniki, tj. 31,8 %, coz lze
jesté povazovat za uspokojivy vysledek pro relevantni vyhodnoceni (u obdobnych
sociologickych prizkumu se za hranici uspésnosti povazuje dosazeni hodnoty 30 %). Od roku
2010 1ze sledovat postupné se snizujici pocet klientd, ktefi se ankety spokojenosti zicCastnili:
2010 — 151 respondentti, 2011 — 123 respondentti, 2012 — 98 respondenti. Divodem je
obecna nervozita a nespokojenost podnikateli a zejména neochota ucastnit se uvedené¢ho
pruzkumu, jak vyplyva z osobni zkuSenosti administratora ankety mezi Cekajicimi klienty
v ufednich hodindch. Z tohoto divodu byl termin konéni ankety prodlouzen o 14 dnt do
konce listopadu 2013. Na pocatku byl rovnéZ pfipraven nizsi pocéet dotazniki (220 ks) nez
obvyklé mnozstvi (zpravidla 300 ks) v minulych letech. Z celkového poctu odevzdanych
dotazniki bylo 66 vyplnéno respondenty piimo na ZU do pfedtisténych anketnich listd
a 4 dotazniky Dbyly vyplnény elektronicky na internetovych strankach ZU. Celkem
7 dotaznikli bylo neupln¢ vyplnéno, coz znamena, ze na nékterou otazku, vyjma oteviené
otazky ¢. 10, nebyla vyznacena odpoveéd. Z tohoto poctu nebylo odpovézeno v celkem péti
piipadech na otazku ¢&. 7 — Uroven poskytovanych informaci na internetovych strankach ZU.
Tyto nedostatky jsou srovnatelné s vyhodnocenim anket spokojenosti v ptedchozich letech.

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



Rozbor skladby respondenti

V zékladnim pfiblizeni lze konstatovat, Ze mezi respondenty méli prevahu muzi, ktefi tvofili
ptiblizné¢ 2/3 vSech respondentti (64 %), polovinu tvofili respondenti produktivniho véku
(skupina 31-50 let zastoupena 52 %) a z pohledu nejvyssiho dosazeného vzdélani tvofili
nejpocetnéjsi skupinu klienti se sttedoskolskym vzdélanim (47 %).
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Kvalitativni ukazatele 1. — otazka ¢. 1,3, 4, 9

Ze za¢astnénych respondentt byla vice jak tietina klientt, ktefi na ZU piisli poprvé,
vétsinovy podil (64 %) tvorili klienti, kteti ZU navstivili opakovang. Celkem 73 % vsech
dotazovanych oznacilo dobu ¢ekani na pofadi v délce do 15 min (2010: 54 %, 2011: 71 %,

2012: 79 %) a stavajici rozsah ufednich hodin oznacilo 87 % respondentt jako vyhovujici
(2010: 72 %, 2011: 87 %, 2012: 88 %).

Otazka é. 1 - Jednani (navitéva) klienta na ZU
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Otazka ¢. 4 — Vyuziti pracovnika informacni sluzby
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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 pocty odpovédi u
dané kategorie, nebot’ bylo mozné oznacit vice moznosti). Uroveni poskytovanych informaci
na strankach ZU oznaéilo jako vyhovujici celkem 31 % respondentt (2010: 21 %, 2011:
31 %, 2012: 30 %), dale pak jako uspokojivé 36 % (2010, 2011: 41 %, 2012: 29 %), pticemz
ale 19 % respondentt internetové stranky ZU nezna a 7 % respondenttl u této otézky
neodpovédélo viibec. Podil respondenti hodnoticich internetové stranky ZU jako
nevyhovujici (7 %) se oproti r. 2012 mirné snizil 0 1 %. Moznost objednani potadi pies
internetové stranky ZU zna téméf polovina dotazovanych respondentti (47 %), z nichz vsak
vice jak tietina tohoto zptisobu objednani viibec nevyuziva.

Otazka €. 6 — Zdroj €erpani informaci o podnikani
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Otazka é. 7 — Poskytované informace ZU na internetu
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Otazka €. 8 - Elektronické objednani na ZU pies internet
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Kvalitativni ukazatele Ill. — otazka ¢. 2

Otazka ¢. 2 je svym charakterem v podstaté tématicky zaméfena na logistiku ZU v budové
MMB. Ctyti diléi podotazky zamétené na dopravni dostupnost, orientaci v budové, prostory
pro ¢ekani a organizaci prace jsou vyhodnoceny podrobné, déle pak ke kazdé podotazce je
sestaven i globalni hodnotici graf, sledujici prevazujici trend (pozitivni trend zahrnuje
kategorie ,,velmi spokojen* a ,;spiSe spokojen®, negativni trend zahrnuje kategorie ,,spiSe
nespokojen a ,,nespokojen®). Hodnoceni vychazi vcelku ptiznivé, u podotazek ¢. 2b-2d je
hodnoceni vyraznéji pozitivni (orientace v budové 93 %, prostory pro c¢ekani 83 %,
organizace ¢innosti 94 %), u podotazky ¢. 2a (dopravni dostupnost) pievazuje negativni
hodnoceni (pozitivni 57 %, negativni 42 %) s 1 % respondentd, ktefi se k této kategorii
nevyjadfili (srovnani u této podotazky: anketa 2010 — pozitivni 36 %, negativni 60 %; anketa
2011 — pozitivni 55 %, negativni 41 %; anketa 2012 — pozitivni 45 %, negativni 51 %).

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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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 pfevazujici trend (pozitivni trend zahrnuje
kategorie ,,velmi spokojen* a ,;spiSe spokojen®, negativni trend zahrnuje kategorie ,,spiSe
nespokojen a ,,nespokojen®). Z celkového poctu 70 respondentii hodnotilo 97 % klientd
vytizeni své zalezitosti pozitivné (2010: 96 %, 2011: 99 %, 2012: 99 %). Kategorie
,hespokojen neobsahovala zadnou odpoveéd’. Tato otdzka dale nabizela usptesnujici volby
pro vyjadieni didvodu spokojenosti ¢i nespokojenosti, které mély charakter pevnych
predepsanych charakteristik, anebo bylo mozné pojmenovat vlastni zkuSenost a zaroven bylo
mozné zvolit vice moznosti. Celkové hodnotili respondenti kladné vstiicnost (63X)
a dostate¢nost poskytnutych informaci (51x). Z volitelnych kategorii je pak kladné zminovana
Hlidsky pristup® (1x), ,,mily pfistup® (1X), ,,usmévava Giednice (1X) a pon€kud kuridzni
»pohlidani kola* (1x). V negativnich kategoriich byla vyznacena pouze Vv jednom piipadé
moznost ,,nedostatecné informace*.

Otazka €. 5 — Spokojenost s vyfizenim podani OtazKka €. 5 — Spokojenost s vyfizenim podani
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Oteviena otazka €. 10 — vlastni vyjadreni klientii (naméty a pripominky)
Své poznatky a vyjadieni K hodnoceni v dotazniku vyplnilo celkem 15 respondentii (dva
klienti se i podepsali), coz z celkového poctu ¢ini 21,4 %.

Mezi kladna vyjadieni patii:

- celkova spokojenost s jednanim pracovniktt ZU

- existence informacni sluzby pro klienty v ufednich dnech

- jmenovité pochvaly Ctyt referentti za profesionalni jednani s klienty (pracovnice registrace
odd. zivnosti: pani Hulewiczova, pani Fenclova, pani Vanéckova a pani Krejci)

Mezi negativnimi vyjadienimi se objevuje:

- upozornéni na nedostupnost internetu formou bezdratového (wifi) pfipojeni (celkem 5x)

- nAmét na zlepSeni prace: cit. ,,Uveiejnéni jasngj$ich informaci pro zaginajici OSVC*
(odpovéd: Na jedné z hlavnich informacnich ndstének v prostoru pro klienty uverejiiuje ZU
jiz od r. 2006 aktudlni zdkladni informace o povinnostech OSVC viici financnim vradiim,
zdravotnim pojistovnam, spravé socialniho zabezpeceni a uradum prace v ramci vykonu
Centrdlniho registracniho mista (CRM) a ddle kontakty na jednotlivd vizemni pracovisté FU,
kontakt na MéSSZ a UP. Tyto zdkladni informace jSOuU rovnéz na internetovych strankich ZU
a poskytne je také pravnik odboru nebo jednotlivi referenti, kteri s klienty vyrizuji jejich
podani, byt jsou nad ramec zajistovanych sluzeb. Z dlouhodobého hlediska se domnivame,
Ze tyto poskytované informace jsou dostatecné, nebot doposud nebyly predmétem kritiky ze
strany klientit).

- kritika afednich hodin (cit. ,,zvazte vhodnéjsi pracovni dobu od 7,00 h. nebo do 18,00 h.*-
pozn. klient m¢l na mysli zacatek a konec ufednich hodin)

- kritika umisténi pokladny a toalet pro vefejnost Vv piizemi budovy

(odpovéd: Zdlezitost dislokace pokladny neni jednoduse resitelnd a brani ji nutnost
uzpusobeni pracoviste z ditvodu bezpecné manipulace s financni hotovosti a uloZeni
financnich rezerv a nutnost navySeni persondlniho stavu o dalsiho pracovnika. Toalety pro
verejnost v budové jsou centralizovany do jednoho mista v prizemi budovy z ditvodu
pritbezného udrzovani Cistoty a porddku a z divodu opakujiciho se poskozovani socidlniho
zarizeni verejnosti (drobné kradeze vybaveni a soucdsti inventdre.)

- prosba o zlepSeni vybaveni ¢ekarny a o jinou alternativu obézného vytahu (paternosteru)
V budové

(odpovéd: Snahou vedeni ZU je z dlouhodobého hlediska celkové zlepSovani cekacich prostor
pro klienty. To se odrazi v pravidelnych pozadavcich ZU na cerpani  prostiedkii
Z rozpoctovych kapitol mésta, které spravuji odbory, v jejichz kompetenci je kupr. obména
inventdre nebo vymalba. Alternativa obézného vytahu jiz v budové existuje v podobé osobniho
a osobniho/nakladniho vytahu, které jsou umistény v bocnich kridlech budovy a jsou urceny
pro prepravu osob, handicapovanych osob, rodicu s kocarky apod. *)

Zpracovano na ZU dne 9. 12. 2013

Zpracoval: Mgr. Be. Lubomir Frolda



