Vyhodnoceni ankety spokojenosti klientii na Zivnostenském tGfadu mésta Brna v r. 2024

Vramci sebehodnoceni ufadu a zkvalitiovani poskytovanych sluzeb Siroké vefejnosti byla na
Zivnostenskem uradu mésta Brna (ZU) provedena anketa pomoci dotazniku zaméfena na celkovou
spokojenost klient( navstévujicich ZU.

Anketni Setfeni probéhlo v obdobi 1. 10. — 31. 12. 2024. Anketa probéhla s ¢asovym odstupem od
posledniho obdobného prizkumu, ktery byl naposledy realizovan v r. 2015. A navazuje také na
monitoring vnéjSiho hodnoceni spokojenosti ob&anl a klientd v projektu ,Dobry Gfad®, ktery probihal
od z&fi 2021 do zaFi 2022 na Magistraté mésta Brna a do kterého byl Zivnostensky ufad mésta Brna
zapojen.

Pro klienty bylo pfipraveno celkem 250 dotaznikl s 11 otazkami, které byly pomérné jednoduse
a vystizné formulovany. Vétsina otazek v dotazniku méla charakter uzavienych nebo polouzavienych
dotazu, které byly na zavér doplnény otevienou otazkou pro bliz§i osobni vyjadfeni (doplfiujici
hodnoceni) respondentl. Dotazniky spokojenosti byly k dispozici u jednotlivych referentl statni spravy
zejména na pfepazkach (odd. zivnosti) a dale v ¢ekacim prostoru u terminalu vyvolavaciho zafizeni,
kde bylo rovnéz mozné vyplnéné dotazniky vhodit do oznadené schranky. Anketni dotaznik byl pouze
nepatrné upraven oproti pfedchozi verzi z r. 2015, kdy posledni oteviena otazka ¢. 10 zlstala nové
neoznacena poradovym c¢islem, a tak na konci byla dopinéna otazka ¢. 10 tykajici se preference
Uhrady spravniho poplatku v souvislosti se zavedenim benefitu pro klienty — moznosti bezhotovostni
Uhrady prostfednictvim platbomatu (poplatkomatu) umisténého pfimo v ¢ekacim prostoru. Celkové tak
dotaznik zlstal obsahové téméF shodny s dotazniky vyuzitymi v pfedchozich letech konani priizkumu
spokojenosti z divodu snadnéj$iho porovnavani vysledka.

Celkova vytéznost ankety je 99 navracenych vyplnénych dotaznikt, tj. 39,6 %. Celkovy pocet
odevzdanych dotaznikG byl 100, nicméné 1 dotaznik byl pouze poémaran a v zZadné rubrice
nevyplnén, a proto byl ze zpracovani vyfazen. Z dlvodu niz§iho poctu klientl, ktefi se pfipravené
ankety pribézné Ucastnili (zjisténo pfi postupném odebirani uplatnénych dotaznikl), bylo pfistoupeno
k prodlouzeni asového obdobi konani ankety ze dvou na tfi mésice, tj. do konce prosince roku 2024
(namisto do konce listopadu r. 2024). NizSi ucast koresponduje s pocty klientll v pfedchozich
Setfenich — od roku 2010 bylo mozné vysledovat postupné ubyvajici ochotu do ankety pfispét: 2010:
151 respondentt, 2011: 123 respondentl, 2012: 98 respondentl, 2013: 70 respondentl, 2014: 90
respondentli, 2015: 66 respondentld. VSechny navracené anketni dotazniky byly vyplnény
respondenty pfimo na ZU. Z divodu zmény webovych stranek mésta nemame k dispozici pavodni
webové feSeni k vypliiovani ankety, a tak nebyla nabidnuta klientdm v elektronické podobé s
moznosti online vyplnéni a anonymniho odeslani.

Celkem 10 dotaznikd bylo neuplné vyplnéno, coz znamena, Zze na nékterou otazku, vyjma oteviené
otazky na konci dotazniku, nebyla vyzna¢ena odpovéd. To je pocetné srovnatelné s vyhodnocenim
anket spokojenosti v pfedchozich letech.

Ve vyhodnoceni u jednotlivych kolaGovych grafu jsou u vysek( uvedeny pocty odpovédi v dané
kategorii a procentni podil z celku. U doplfiujicich odpovédi u otazky €. 5 (blizSi uréeni spokojenosti
a nespokojenosti klienta), kde bylo mozné zaskrtnout vice variant odpovédi, je v kolaCovém grafu
uveden pouze celkovy poc€et odpovédi u dané charakteristiky. Pokud u nékteré z moznych odpovédi
dané otazky nebyla uvedena vibec zadna odpovéd, je to uvedeno Eislici ,0“ s uvedenim procentniho
podilu ,0 %"“. Byly vyhodnoceny i ty otazky, kde sice mél respondent podle pokynud oznacit jednu
pfevazujici odpovéd, ale ve skuteCnosti jich vyznag€il vice — tyka se to otazek &. 6 (zdroj Cerpani
informaci o podnikani; volba vice jak jedné moznosti odpovédi 19 % respondentl) a ¢. 10 (zpUsob
Uhrady spravniho poplatku; volba vice jak jedné moznosti odpovédi 11 % respondenta).

Podoba pouzitého anketniho dotazniku je pfilozena k tomuto vyhodnoceni za tento Uvodni text.

Vysledky pfedchozich anketnich Setfeni i toto vyhodnoceni jsou publikovany na internetovych
strankach ZU (https://www.brno.cz/w/hodnoceni-klientu-ankety-spokojenosti).
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PRUZKUM SPOKOJENOSTI KLIENTU

Vazena pani, vazeny pane,
zvolil(a) jste si pro vyfizeni své zaleZitosti Zivnostensky Gfad mésta Brna. Vedeni Ufadu
i Magistratu mésta Brna ma zajem na zlepSovani kvality sluzeb pro podnikatele i prostiedi,
v némz podnikatelé Cekaji. Ktomu muzete pfispét i Vy tim, Ze nam odpovite na otazky
uvedené v této kratké anketé. Vas nazor nas zajima.

U nasledujicich anketnich otazek vyznadte, prosim, odpovéd, ktera vystihuje nejlépe Vasi
zkuSenost pfi navstévé naSeho ufadu, pfipadné volbu doplite komentafem. Vyplnény
anketni listek vhodte do schranky umisténé v ¢ekaci hale u terminalu vyvolavaciho zafizeni.

1. Jde o Vase prvni jednani na nasem zivnostenském uradu?

[ Jano [ Ine

2. Jak hodnotite dopravni dostupnost, prostiedi, vybaveni a organizaci uradu
z pohledu klienta?

a) dopravni dostupnost — parkovani

I:] velmi spokojen(a) D spiSe spokojen(a) D spiSe nespokojen(a) D nespokojen(a)

b) orientace v budové

I:] velmi spokojen(a) D spiSe spokojen(a) D spiSe nespokojen(a) D nespokojen(a)

c) prostory pro éekani a jednani

[ ]velmi spokojen(a) | | spide spokojen(a) [ | spise nespokoien(a) [ | nespokoien(a)

d) organizace €innosti

[ ]velmi spokojen(a) | | spie spokojen(a) [ | spise nespokoien(a) [ | nespokoien(a)

3. Jaka byla Vase ¢ekaci doba?
D do 15 min. |:| do 30 min |:| nad 30 min

4. Vyuzil(a) jste moznost ziskat potfebné informace k podnikani u pracovnika
v okénku informaéni kancelare u terminalu vyvolavaciho zarizeni?

[ ]ano [ ]ne

5. Byl(a) jste spokojen(a) s vyfizenim Vasi zalezitosti?

D velmi spokojen(a) |:| spiSe spokojen(a) D spiSe nespokojen(a) D velmi nespokojen(a)

V pfipadé spokojenosti uved'te jeji davod: V pfipadé nespokojenosti uved'te jeji davod:
poskytnuté informace byly dostate¢né poskytnuté informace byly nedostate¢né
ochotny a vstficny pfistup odméreny a neochotny pfistup
jiny diivod, uvedte jaKy.........c.cooviiiiiiiniinnnes jiny diivod, uvedte jaKy........ccccocvvniiiieiniiiiieeeen

pokracovani na druhé strané
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10.

Informace o zivhostenském podnikani zpravidla €erpate (zvolte jednu prevazujici
alternativu):

[ ]zinternetu [ ] telefonicky [ ] osobné na tfadé [ _]jinde - kde?........ccccccoveunn.n.

Jak jste spokojen(a) s urovni nami poskytovanych informaci na nasich webovych
strankach?

D vyhovuijici |:| uspokojiva D nevyhovuijici |:| neznam je

V pfipadé volby ,uspokojivd“ nebo ,nevyhovujici“ prosime struéné zminit, které
informace tak hodnotite, nebo véem jsou pro Vas nedostate¢né:

Je Vam znama moznost objednat se elektronicky pro jednani na nasem uradu na
konkrétni urfedni den a hodinu pfes internetové stranky Magistratu mésta Brna?

[ Jano [ Ine

Pokud jste zvolil(a) pfedchozi odpovéd ,ano“ uvedte, jak ¢asto tuto moznost vyuzivate:
D pokazdé |:| obcas D jen, kdyz si vzpomenu D nevyuzil(a) jsem
Dostupnost naseho uUradu v rozsahu stavajicich urednich hodin (pondéli, streda

8,00-17,00 hod., v patek pouze pro elektronicky objednané) povazujete za
postacujici?

[ ]ano [ ]ne

Jaky zplsob uhrady vyméreného spravniho poplatku Vam nejvice vyhovuje?
D na pokladné MMB hotové (cash) |:| na pokladné MMB bezhotovostné (kartou)

D na platbomatu bezhotovostné (kartou) D jiny zpusob — uvedte:

Prostor pro Vase naméty a pfipominky:

Udaje o respondentovi:

A. Veék: [ ]18-30 [ ]31-50 [ ]51-70 [ ]71avice

B. Pohlavi: [ |zena [ ]muz

C. Dosazené vzdélani: |:|zékladn|’ I:]vyuéen(a) Dst?edoékolské Dvysokoékolské

Dékujeme za Vase nazory i ¢as



Rozbor skladby respondentti

Ze shromazdénych dat Ize konstatovat, Ze vice jak tfetinu tvofili respondenti produktivniho véku
(skupina 31-50 let zastoupena 39 %) z nichz méli pfevahu muzi, ktefi tvofili vice jak polovinu vSech
respondentl (60 %). Z pohledu nejvy$Siho dosazeného vzdélani tvofili nejpocetnéjsi skupinu klienti
s vysokoskolskym vzdélanim (43 %).

Skladba respondentu podle véku

36

0, Q,

11,90/0 1% 4% 36% 818-30
m31-50
m51-70
O71avice
Oneuvedeno

40%
Skladba respondentu podle pohlavi
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Kvalitativni ukazatele I. — otazky €. 1, 3 a 9 (navstévnost, éekaci doba, uredni hodiny)

Ze zudastnénych respondentl byla vice jak tietina klientd, ktefi na ZU pFisli poprvé, vétsinovy podil
(57 %) ale tvoili klienti, ktefi ZU navstivili opakované. V poslednich dvou letech se podstatné zvysil
zajem klientt, ktefi bud osobné navstévuji ZU se svym podanim anebo jej zasilaji prostfednictvim
poskytovatele postovnich sluzeb elektronicky ¢&i pisemné. Tim se ¢ekaci doba klientl prodlouzila, coz
se odrazi v odpovédich respondentl: jen 44 % vSech dotazovanych oznacilo dobu ¢ekani na poradi
v délce do 15 min (2010: 54 %, 2011: 71 %, 2012: 79 %, 2013: 73 %, 2014: 90 %, 2015: 85 %).
Utedni hodiny na ZU byly vlivem vysokého mnoZstvi pfijatych podani v tnoru 2024 upraveny; stavajici
rozsah ufednich hodin oznacilo 76 % respondentl jako vyhovujici (2010: 72 %, 2011: 87 %, 2012:
88 %, 2013: 87 %, 2014: 87 %, 2015: 73 %).

Otazka &. 1 — Jednani (navstéva) klienta na ZU

2
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41
41% Qpoprvé
Bopakované
56
57% Oneuvedeno
Otazka &. 3 — Cekaci doba klienta na ZU
3
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Otazka &. 9 — Spokojenost s Gf. hodinami na ZU
5
19 5%,
19%
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ane
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76%



Kvalitativni ukazatele Il. — otazky €. 4, 6 a 7 (informace o podnikani a webové stranky)

V pfipadé vyuziti informaéniho okénka s pracovnikem ZU v Gfednich dnech je prekvapivy pievazujici
podil klientll, ktefi uvedené sluzby nevyuzili (58 %). K hlavnim zdrojim informaci o zivhostenském
podnikani mezi klienty nalezi internet (49 %; v r. 2015: 55 %), coz je pochopitelny soucasny trend.
Uroven poskytovanych informaci na strankach ZU oznadilo jako ,vyhovujici“ celkem 39 %
respondentl (2010: 21 %, 2011: 31 %, 2012: 30 %, 2013: 31 %, 2014: 38 %, 2015:; 23 %), dale pak
jako ,uspokojivé“ 34 % (2010+2011: 41 %, 2012: 29 %, 2013: 36 %, 2014: 42 %, 2015: 41 %),
pric¢emz ale 20 % respondenttl internetové stranky ZU nezna.

Otazka €. 4 — Vyuziti pracovnika informaéni sluzby
4
4% 38
38%

Oano

BEne

Oneuvedeno

57
58%

Otazka €. 6 — Zdroj €erpani informaci o podnikani
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Otazka &. 7 — Poskytovanéinformace ZU na internetu

0
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Evyhovujici
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Kvalitativni ukazatele I1l. — otazky €. 8 a 10 (el. objednani a moznosti platby)

Moznost elektronického objednani pofadi pfes internetové stranky ZU znaji pres tfi &tvrtiny
dotazovanych respondentt (79 %), z nichz vSak tfetina z nich tohoto zpusobu objednani vibec
nevyuziva (33 %) nebo moznosti vyuziva jen oblas (39 %). Se zavedenim nové moznosti Uhrady
spravnich poplatkd bezhotovostné pomoci tzv. platbomatu (poplatkomatu) umisténého od cervna
2024 pfimo v &ekacim prostoru klientdt na ZU jsme se dotazovali klientd na jejich preferenci
v moznostech uhrady spravniho poplatku. Benefit, ktery klientdm pfinasi okamzitou moznost Uhrady
pfimo na chodbé ufadu, bez nutnosti prochazet celou budovou do pfizemi na pokladnu a zpét, ocenila
takrka polovina dotazovanych (47 %).

Otazka &. 8 — Elektronické objednani na ZU pfes internet

4

17
4%
17% ’

Oznam

Eneznam

Oneuvedeno

78
79%

Podotazka k otazce ¢. 8 — Frekvence el. objednani pfes internet
(vychazi ze zakladni odpovédi "znam" = 78 odp. = 100%)

4 11
26 5%, 14%
339%, — Opokaidé
Oobéas
OkdyZ si vzpomenu
Onevyuiil jsem
Oneuvedeno

39%
9%

Otazka ¢. 10 — Zpusob uhrady spravniho poplatku

3 10 24

20 9% 219% Opokladna hotové

Bpokladna kartou

54 Bplatbomat kartou

47%
Bjinak-QR kod faktura,pfevod

Oneuvedeno




Kvalitativni ukazatele 1V. — otazka &. 2 (logistika ZU v budové MMB)

Samotna otadzka obsahuje Ctyfi dil€i podotazky zamé&fené na dopravni dostupnost (a), orientaci
v budové (b), prostory pro éekani (c) a organizaci prace (d), které jsou vyhodnoceny podrobné.
Dale pak ke kazdé podotazce je sestaven iglobalni hodnotici graf, sledujici pfevazujici trend
(pozitivni trend zahrnuje kategorie ,velmi spokojen® a ,spiSe spokojen®, negativni trend zahrnuje
kategorie ,spiSe nespokojen® a ,nespokojen®). Hodnoceni vychazi vcelku pfiznivé, u podotazek
€. 2b-2d je hodnoceni vyraznéji pozitivni (orientace v budové 97 %, prostory pro cekani 78 %,
organizace cinnosti 95 %), u podotazky €. 2a (dopravni dostupnost) pfevazuje pozitivni hodnoceni
(pozitivni 55 %, negativni 35 %) — srovnani u této podotazky: 2010: pozitivni 36 %, negativni 60 %;
2011: pozitivni 55 %, negativni 41 %; 2012: pozitivni 45 %, negativni 51 %; 2013: pozitivni 57 %,
negativni 42 %; 2014: pozitivni 63 %, negativni 32 %; 2015: pozitivni 50 %, negativni 44 %.

Otazka €. 2a — Hodnoceni dopravni obluznosti
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Otazka €. 2b — Hodnoceni orientace v budové
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Otazka ¢. 2c — Hodnoceni ¢ekacich prostort
5 4
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Otazka ¢. 2d — Hodnoceni organizace ¢innosti
1 1 3
29 1% 1% 3%
299, mvelmi spokojen

B spise spokojen
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Otazka ¢. 2a — Hodnoceni dopravniobsluznosti
(globalni pohled)
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Otazka ¢é. 2b — Hodnoceni orientace v budové
(globalni pohled)

3
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AEnegativni
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Otazka €. 2c — Hodnoceni éekacich prostori
(globalni pohled)
4
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18% 4%
Bpozitivni
Bnegativni
Oneuvedeno
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78%

Otazka €. 2d — Hodnoceni organizace ¢innosti
(globalni pohled)

2 3
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Kvalitativni ukazatele V. — otazka €. 5 (spokojenost s vyfizenim podani)

Kategorizovana mira spokojenosti vyfizeni podani klientd byla vyhodnocena podrobné i v globalnim
pohledu s prevazujicim trendem (pozitivni trend zahrnuje kategorie ,velmi spokojen® a ,spise
spokojen®, negativni trend zahrnuje kategorie ,spiSe nespokojen” a ,nespokojen®). Z celkového
poctu 99 respondentl hodnotilo 95 % klientd vyfizeni své zalezitosti pozitivné (2010: 96 %, 2011.:
99 %, 2012: 99 %, 2013: 97 %, 2014: 97 %, 2015: 94 %). Tato otazka dale nabizela upfesnujici volby
pro vyjadfeni davodu spokojenosti ¢i nespokojenosti, které mély charakter pevnych pfedepsanych
charakteristik, anebo bylo mozné pojmenovat vlastni zkuSenost a zaroven bylo mozné zvolit vice
moznosti. Celkové hodnotili respondenti kladné ,vstficnost® (78x) a ,dostateCnost poskytnutych
informaci® (62x). Z volitelnych kategorii jsou pak kladné zminovany napf. ,pohoda® (1x), ,rychlost
vyfizeni (1x), ,platba v mist&“ (1x). Mezi pozitivnimi vyjadfenimi bylo i jedno kladné hodnoceni
referenta. V negativnich kategoriich byla vyznaCena v jednom pfipadé dopliikova moznost, kde
respondent vyjadril svou nespokojenost neochotou vyfizujiciho referenta.

Otazka ¢. 5 — Spokojenost s vyfizenim podani Otazka ¢. 5 — Spokojenost s vyfizenim podani
(globalni pohled)
1 0 4 1 4
16 190% 4% 19, 4%
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[Aspise nespokojen B negativni
mnespokojen Oneuvedeno

Oneuvedeno

78
79%

95%

Otazka €. 5 — Blizsi urcéeni "spokojenosti" X "nespokojenosti"
(moZnost volby vice odpovédi)
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Oteviena zavérecna otazka - vlastni vyjadreni klienti (naméty a pfipominky)

Doplfujici poznatky a vyjadfeni k hodnoceni v dotazniku vyplnilo celkem 18 respondent(i (18,2 %).

A) Kladna vyjadreni a pochvaly (7 sdéleni):
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Prostor pro Vase naméty a pfipominky:
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B) Kriticka a negativni vyjadieni (4 sdéleni): i
10. Prostor pro Vase naméty a pfipominky: . o g e b -
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Udaje o respondentovi:
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C) Dalsi vyjadreni a hodnoceni (7 sdéleni):

10. Prostor pro Vase naméty a pfipominky:

Zpracoval: Zivnostensky ufad mésta Brna — Mgr. Bc. Lubomir Frolda, 27. 1. 2025
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