Vvhodnoceni ankety spokojenosti klienti na ZU v rameci projektu CAF (2015)

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 1. 10. — 30. 11. 2015. Pro klienty bylo pfipraveno celkem
250 dotazniku s 10 otazkami, které byly pomérné jednoduse a vystizn¢ formulovany. Vétsina
otazek v dotazniku méla charakter uzavienych nebo polouzavienych dotazii, které byly na
zavér doplnény otevienou otazkou pro bliz§i osobni vyjadieni (dopliujici hodnoceni)
respondentli. Dotazniky spokojenosti byly k dispozici u jednotlivych referentti statni spravy
na prepazkach (odd. zivnosti) a v kancelafich u kontrolorii (odd. kontrolni a spravni), déle
Vv elektronické podobé na internetovych strankach ufadu a v ¢ekacim prostoru u terminalu
vyvolavaciho zafizeni, kde bylo rovnéz mozné vyplnéné dotazniky vhodit do oznacené
schranky. Anketni dotaznik byl i vtomto roce pouzit s drobnou upravou oproti piedchozi
verzi, kdy u otazky ¢. 6 bylo mozné oznacit pouze jednu moznou (pievazujici) odpoved.
Celkové tak dotaznik zistal obsahové témét shodny s dotazniky vyuzitymi v predchozich
letech konani prizkumi spokojenosti z diivodu srovnani vysledki.

Celkova vytéznost ankety je 66 navracenych vyplnénych dotazniki, tj. 26 %. Od roku
2010 bylo mozné sledovat postupné se snizujici pocet klientli, ktefi se ankety spokojenosti
zacastnili: 2010 — 151 respondentt, 2011 — 123 respondentu, 2012 — 98 respondentt, 2013 —
70 respondentii; v roce 2014 se pocet respondentti zvysil na 90. Z diivodu snizujiciho se poctu
klientd, ktefi se ankety ucastni, bylo i v tomto roce pfistoupeno k delsimu ¢asovému obdobi
konani ankety (dva mésice). Z celkového poctu navracenych dotazniki bylo 56 vyplnéno
respondenty pfimo na ZU a 10 dotaznikti bylo vyplnéno elektronicky na internetovych
strankach ZU (2012: 2 dotazniky, 2013: 4 dotazniky, 2014: 12 dotaznik).

Celkem 4 dotazniky byly neuplné vyplnény, coz znamena, ze na nékterou otazku, vyjma
oteviené otazky ¢. 10, nebyla vyznacena odpovéd’. Z tohoto poc¢tu nebylo odpovézeno v
celkem ctyfech ptipadech na otazku ¢. 7 — spokojenost s informacemi na internetovych
strankach. Tyto nedostatky jsou srovnatelné svyhodnocenim anket spokojenosti

Vv pfedchozich letech.

Ve vyhodnoceni u jednotlivych kolacovych grafii jsou u vyseki uvedeny pocty odpovédi
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 zakladnim piiblizeni 1ze konstatovat, Ze mezi respondenty m¢li pfevahu Zeny, které tvorily
vice jak polovinu v§ech respondenti (53 %), vice jak tietinu tvofili respondenti produktivniho
véku (skupina 31-50 let zastoupena 42 %) a z pohledu nejvyssiho dosazeného vzdélani tvotili
nejpocetnéjsi skupiny shodné klienti se stiedoskolskym (47 %) a vysokoskolskym vzdélanim
(47 %). U vekové kategorie ,,71 a vice let” a u kategorie vzdélani ,,zakladni nebyla uvedena
zadna odpoveéd’; tato skutecnost je v jednotlivych grafech zobrazena hodnotou 0 (0 %).
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Kvalitativni ukazatele 1. — otazka ¢. 1,3, 4,9

Ze z(&astnénych respondentt byla téméft tretina klientd, ktefi na ZU piisli poprvé, vétsinovy
podil (70 %) tvotili klienti, kteti ZU navstivili opakovang. Celkem 85 % viech dotazovanych
oznacilo dobu ¢ekani na potadi v délce do 15 min (2010: 54 %, 2011: 71 %, 2012: 79 %,
2013: 73 %, 2014: 90 %) a stavajici rozsah ufednich hodin oznacilo 73 % respondentl jako
vyhovujici (2010: 72 %, 2011: 87 %, 2012: 88 %, 2013: 87 %, 2014: 87 %).

Otazka &. 1 — Jednani (navstéva) klienta na ZU
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Otazka €. 4 — Vyuiziti pracovnika informaéni sluzby
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Kvalitativni ukazatele II. — otazka ¢. 6, 7, 8

K hlavnim zdrojum informaci o Zivnostenském podnikani mezi klienty nalezi internet (55 %).
Uroveti poskytovanych informaci na strankach ZU oznagilo jako vyhovujici celkem 23 %
respondentt (2010: 21 %, 2011: 31 %, 2012: 30 %, 2013: 31 %, 2014: 38 %), dale pak jako
uspokojivé 41 % (2010, 2011: 41 %, 2012: 29 %, 2013: 36 %. 2014: 42 %), pticemz ale 18 %
respondentii internetové stranky ZU neznd. Moznost objednani potadi pies internetové
stranky ZU znaji takika tii étvrtiny dotazovanych respondenti (73 %), z nichz viak téméf
polovina tohoto zptisobu objednani viibec nevyuziva.

Otazka €. 6 — Zdroj ¢erpani informaci o podnikani
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Otazka &. 7 — Poskytované informace ZU na internetu

4 15
12 6% 23%

Bvyhovujici
duspokojivé
B nevyhovujici

Qneznam

Oneuvedeno

27
41%

Otazka ¢&. 8 — Elektronické objednani na ZU pfes internet
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Otazka €. 2a — Hodnoceni dopravni obluZnosti

Kvalitativni ukazatele I11. — otazka ¢. 2

Otazka ¢&. 2 je svym charakterem tematicky zaméfena na logistiku ZU v budové MMB. Ctyfi
dil¢i podotazky zamétené na dopravni dostupnost, orientaci v budové, prostory pro ¢ekani
a organizaci prace jsou vyhodnoceny podrobné, dale pak ke kazdé podotazce je sestaven
I globalni hodnotici graf, sledujici pievazujici trend (pozitivni trend zahrnuje kategorie ,,velmi
spokojen” a ,spiSe spokojen“, negativni trend zahrnuje kategorie ,,spiSe nespokojen‘
a ,,nespokojen). Hodnoceni vychazi vcelku pfiznive, u podotazek ¢. 2b—2d je hodnoceni
vyrazn&ji pozitivni (orientace v budové 83 %, prostory pro ¢ekani 80 %, organizace ¢innosti
88 %), u podotazky ¢. 2a (dopravni dostupnost) pievazuje pozitivni hodnoceni (pozitivni
50 %, negativni 44 %) s 6 % respondentd, kteti se k této kategorii nevyjadfili (srovnani u této
podotazky: 2010: pozitivni 36 %, negativni 60 %; 2011: pozitivni 55 %, negativni 41 %j;
2012: pozitivni 45 %, negativni 51 %; 2013: pozitivni 57 %, negativni 42 %; 2014: pozitivni
63 %, negativni 32 %).

Otazka €. 2a — Hodnoceni dopravni obsluZnosti
(globalni pohled)
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Otazka €. 2b — Hodnoceni orientace v budové
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Otazka ¢. 2c — Hodnoceni éekacich prostort
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Otazka €. 2d — Hodnoceni organizace éinnosti
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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 66 respondenti hodnotilo 94 % klientu
vyfizeni své zalezitosti pozitivné (2010: 96 %, 2011: 99 %, 2012: 99 %, 2013: 97 %, 2014:
97 %). Tato otazka dale nabizela upiesiiujici volby pro vyjadieni divodu spokojenosti ¢i
nespokojenosti, které mély charakter pevnych predepsanych charakteristik, anebo bylo mozné
pojmenovat vlastni zkuSenost a zaroven bylo mozné zvolit vice mozZnosti. Celkové hodnotili
respondenti kladn¢€ vstficnost (52x) a dostate¢nost poskytnutych informaci (35x). Z
volitelnych kategorii je pak kladn¢ zminovano napf. ,,kvalifikovana porada referenta® (1x),
»rychlost vyfizeni“ (1x). V negativnich kategoriich byla vyznacena ve tfech pripadech
dopliikovd moZnost, kde respondent napsal, ze napf. ,,informace poskytnuté po telefonu
neodpovidaly skutecnosti nebo vyjadril nespokojenost s osobnim jednanim: ,,upisténd ved.
referatu®, ,,nepiijemna pokladni‘.

Otazka €. 5 — Spokojenost s vyfizenim podani Otazka €. 5 — Spokojenost s vyfizenim podani
(globalni pohled)
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Otazka €. 9 — BliZsi uréeni "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 17 respondenti (13
pisemné a 4 elektronicky), coz z celkového poctu €ini takika 26 %.

Mezi kladné vyjadieni patfi:

Celkova spokojenost s jednanim pracovniktt ZU-napt.:

»Jednani probehlo v naprostém poradku. Prekvapila mé rychlost a jednoduchost zaloZeni
zivnosti. Pani referentka byla velmi vstficna a napomocna.* (elektronicky)

,,vstiicnost a profesionalita® (pisemng)
,,v§e bylo v naprostém potadku“ (pisemng)

Jmenovité pochvaly referent registrace odd. zivnosti za profesionalni jednani s klienty:
Mgr. Mackova, Be. Valova, Bc. Spatny, Bc. Salajkova (1x pisemné, 1x elektronicky).

Pochvala vedouciho odd. kontrolniho a spravniho Ing. Chlupa.

Mezi nAméty na zlepSeni a negativnimi vyjddfenimi se objevuje:

Upozornéni na nedostupnost internetu formou bezdratového (wifi) ptipojeni (5x).
Podnéty na rozsiteni Ufednich hodin (2x):

,uvital bych oteviraci dobu pondeli nebo stredu uz od sedmi a naopak ctvrtek do sedmi
vecer a dale individualni navstevy mimo uredni dobu.* (elektronicky)

,»1X za 14 dni napt. v atery otevieno do 17 hod.” (pisemn¢)
Pozadavek na manudl k zaloZeni zivnosti:

,manual na zaloZenie Zivnosti (aj pre obéanov EU) (vypis dokumentov potrebnych k
zaloZeniu Zivnosti, napr. potrebujem diplom ak chcem mat titul na volnej Zivnosti,
nepotrebujem potvrdenie o prechodnom pobyte, informaciu Ze zdravotné poistenie mi
vytvoria len ak uZ budem mat’ v ruke papier zo socialneho zabezpecenia by mal ¢lovek
dostat’ uz na zivnostenskom urade, lepSia spolupraca medzi Zivnostenskym tradom a SSZ
(zivnostensky urad ozndmil SZZ zahdjenie zivnosti, ale SZZ ni¢ nepriSlo ... chybu
nevyrieSia urady medzi sebou, ale registraciu na SZZ nakoniec musi zivnostnik vybavit
sam)‘

Vyjadieni velmi nespokojeného klienta, ktery odevzdal dotaznik vyplnény celkové
negativng; u vétSiny otdzek je vyjadiena nespokojenost a v oteviené otdzce je sdéleni:
,»Iyba smrdi od hlavy, vedeni neméa Groven*.

Nahled na pisemna vyjadfeni klientil je na nasledujici strance jako pfiloha vyhodnoceni.

Zpracovano na ZU dne 31. 12. 2015

Zpracoval: Mgr. Be. Lubomir Frolda
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