Vvhodnoceni ankety spokojenosti klientit na ZU v ramci projektu CAF (2014)

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 probéhlo v obdobi 1. 10. — 28. 11. 2014. Pro klienty bylo ptipraveno celkem
300 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 referentti 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 v tomto roce pouzit s drobnou upravou oproti pfedchozi verzi,
kdy u otazky €. 6 bylo mozné oznacit pouze jednu moZznou (pievazujici) odpoveéd. Celkove
tak dotaznik zustal obsahové téméf shodny s dotazniky vyuzitymi v pfedchozich letech
konéni priizkumi spokojenosti z diivodu srovnani vysledki.

Celkova vytéznost ankety je 90 navracenych vyplnénych dotazniki, tj. 30 %, coz lze jeste
povazovat za uspokojivy vysledek pro relevantni vyhodnoceni (u obdobnych sociologickych
prizkumu Se za hranici uspéSnosti povazuje dosazeni hodnoty 30 %). Od roku 2010 bylo
mozné sledovat postupné se snizujici pocet klientt, ktefi se ankety spokojenosti zicastnili:
2010 — 151 respondentti, 2011 — 123 respondentti, 2012 — 98 respondentti, 2013 — 70
respondentt. Z tohoto divodu bylo pfistoupeno k delSimu ¢asovému obdobi konani ankety
(dva mésice). Z celkového poctu navracenych dotazniki bylo 78 vyplnéno respondenty ptimo
na ZU a 12 dotaznik bylo vyplnéno elektronicky na internetovych strankach ZU (2013:
4 dotazniky, 2012: 2 dotazniky). Celkem 9 dotaznikti bylo neuplné vyplné€no, coz znamena,
ze na n¢kterou otazku, vyjma oteviené otazky ¢. 10, nebyla vyznacena odpovéd’. Z tohoto
poctu nebylo odpovézeno v celkem Ctyiech ptipadech u otazky €. 2 na podotazku a) dopravni
dostupnost — parkovani. Tyto nedostatky jsou srovnatelné s vyhodnocenim anket spokojenosti
V ptedchozich letech.

Ve vyhodnoceni u jednotlivych kolacovych grafii jsou u vyseki uvedeny pocty odpoveédi
v dané kategorii a procentni podil z celku. U dopliujicich odpovédi u otazky ¢. 5 (blizsi
urceni spokojenosti a nespokojenosti klienta), kde bylo mozné zaSkrtnout vice variant
odpovédi, je v kolacovém grafu uveden pouze celkovy pocet odpovédi u dané charakteristiky.



Rozbor skladby respondenti

V zékladnim pfiblizeni lze konstatovat, Ze mezi respondenty méli prevahu muzi, ktefi tvofili
vice jak polovinu vSech respondentl (56 %), polovinu tvofili respondenti produktivniho véku
(skupina 31-50 let zastoupena 50 %) a z pohledu nejvyssiho dosazeného vzdélani tvorili
nejpocetnéjsi skupinu klienti se sttedoskolskym vzdélanim (44 %).
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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 (61 %) tvorili klienti, ktefi ZU navstivili opakované. Celkem 90 % vsech
dotazovanych oznacilo dobu ¢ekani na pofadi v délce do 15 min (2010: 54 %, 2011: 71 %,
2012: 79 %, 2013: 73 %) a stavajici rozsah ufednich hodin oznacilo 87 % respondentti jako
vyhovujici (2010: 72 %, 2011: 87 %, 2012: 88 %, 2013: 87 %).

Otazka €. 1 — Jednani (navstéva) 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 zZivnostenském 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 ozna¢ilo jako vyhovujici celkem 38 % respondentt (2010: 21 %, 2011:
31 %, 2012: 30 %, 2013: 31 %), dale pak jako uspokojivé 42 % (2010, 2011: 41 %, 2012:
29 %, 2013: 36 %), pricemz ale 14 % respondentt internetové stranky ZU nezna. Podil
respondentti hodnoticich internetové stranky ZU jako nevyhovujici (3 %) se oproti r. 2013
mirné snizil 0 4 %. Moznost objednani potadi pies internetové stranky ZU znaji dvé tietiny
dotazovanych respondentti (66 %), z nichz vSak téméf polovina tohoto zpusobu 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 111. — 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, déale 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 91 %, prostory pro c¢ekani 91 %,
organizace cinnosti 97 %), u podotazky ¢. 2a (dopravni dostupnost) pievazuje pozitivni
hodnoceni (pozitivni 63 %, negativni 32 %) s 5 % respondentd, ktefi se k této kategorii
nevyjadfili (srovnani u této podotazky: 2010: pozitivni 36 %, negativni 60 %; 2011: pozitivni
55 %, negativni 41 %; 2012: pozitivni 45 %, negativni 51 %; 2013: pozitivni 57 %, negativni

42 %).

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

1

7
g% 1%

45 mvelmi spokajen
Ospise spokaojen

Ospise nespakajen

mnespokojen

37

41%

Otazka €. 2¢ — Hodnoceni ¢ekacich prostoru
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Otazka €. 2d — Hodnoceni organizace &innosti
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Otazka ¢. 2c — Hodnoceni ¢ekacich prostori
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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 90 respondentti hodnotilo 97 % klientd
vytizeni své zalezitosti pozitivné (2010: 96 %, 2011: 99 %, 2012: 99 %, 2013: 97 %).
Kategorie ,,nespokojen neobsahovala zadnou odpovéd. Tato otazka dale nabizela
usptestjici volby pro vyjadieni diivodu 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 vstticnost
(80x) a dostatecnost poskytnutych informaci (56x). Z volitelnych kategorii je pak kladné
zminovano napt. ,pratelské a lidské jednani“ (1x), ,,asmév a rychlost vyfizeni“ (1x),
,vynikajici jednani“ (1x), ,trpélivost™ (1x). V negativnich kategoriich byla vyznacena pouze
V jednom piipad¢é doplikova moznost, kde respondentka napsala, Ze ,,pani si dlouze povidala
s kolegyni o osobnich vécech, pies to, ze byla u okynka fronta*.

Otazka ¢. 5 — Spokojenost s vyiizenim podani Otazka &. 5 — Spokojenost s vyfizenim podani
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Otazka €. 5 — BliZsi urceni "spokojenosti” X "nespokojenosti”
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Oteviena otazka €. 10 — vlastni vyjadreni klientii (naméty a pripominky)
Své poznatky a vyjadieni K hodnoceni v dotazniku vyplnilo celkem 14 respondentii (dva
klienti se i podepsali), coz z celkového poctu ¢ini 15,7 %.

Mezi kladna vyjadieni patii:

celkova spokojenost s jednanim pracovnikti ZU (napf. ,pfijemné a vstficné jednani®,
,,vstficnost a vysvétleni veho*)

jmenovité pochvaly referentti za profesionalni jednani s klienty (pracovnici registrace
odd. zivnosti: Ing. Ml¢och, Be. Kiikava, Bc. Spatny (2x), pani Hulewiczova (2x), pani
Matyasova, Ing. Fenclova, Ing. Balabanova)

obsahlejsi kladné hodnoceni uradu klientem:

,.Utad jsem navstivil po nékolika letech a zaznamenal jsem kvalitni rist trovné vzdélani
a jednani ufednikd. Jsem pomérn€ narocny, ale musim fict, ze nemam zadny nameét na
zlepSeni ¢innosti, je to dokonalé. Jednal jsem se tfemi Ufednicemi a pokazdé to bylo
skv€lé, je jasné Ze neSlo o nahodu, ale o systém. Blahopieji vSem pracovnikiim tfadu
k dosazené urovni prace a pieji hodné uspéchii a radosti z dobie vykonané prace.*

Mezi negativnimi vyjadienimi se objevuje:

upozornéni na nedostupnost internetu formou bezdratového (wifi) pfipojeni
Spatna dostupnost WC az v ptizemi, nutnost jit na pokladnu do ptizemi

vyzva ke zlepSeni webovych stranek a poskytovanych informaci; ke srovnani uveden
odkaz na stranku www.jakpodnikat.cz

(odpovéd: Snahou pracovnikii ZU je poskytovat veiejnosti i podnikateliim na svych
internetovych strankach prehledné aktudlni a kvalitni informace z oblasti Zivnostenského
podnikani. Format stranek a jejich rozvrZeni je Sablonovité nastaveno pro vSechny
odbory a samostatnd oddéleni MMB z ditvodu jednotnosti a vyuzivani barevného stylu
mésta Brna na internetu. Odkaz na vyse uvedenou strdnku, kterou spravuje daiovd
poradkyné Mgr. J. Konecnd, nelze vyuzit napv. pro ostatni podnikatele v rozcestniku
internetovych adres na nasich internetovych strankach, nebot se jedna o privatni
komercni stranku, jejiz obsah neni garantovan, navic stranka je vice zamérena na danové
povinnosti, odvody a pojistné podnikatelii, nez-1li na Zivnostenské podnikani.)

na webu 1épe popsat soubor snaplnémi obort Zivnosti a dale jsem nenasel moznost
elektronického objednani, pfestoze vim, Ze tam je

(odpoveéd: Obsahové naplné jednotlivych druhii zivnosti jsou uvedeny v prilohdch
Zivnostenského zdkona a publikuje je na svych strankdch Ministerstvo prumyslu a
obchodu, které je také technicky spravuje (umisténi na web, popis souboru, forma). Na
tyto prehledy obsahovych ndplni Zivnosti sméruje odkaz z internetovych stranek
Zivnostenského uradu bez moznosti uprav. Odkaz na elektronické objednani klientii je
dostupny pro zdjemce u zv. Zivotnich situaci (WWW.brno.cz — sekce Obcan — polozka
Potrebuji si vyridit — oblast Podnikani a Zivnosti) anebo primo na internetovych
strankdch Zivnostenského uradu.)

Zpracovano na ZU dne 22. 12. 2014

Zpracoval: Mgr. Be. Lubomir Frolda


http://www.jakpodnikat.cz/
http://www.brno.cz/

