Duvodova zprava

Norma CSN EN ISO 9001:2016 v odst 9.3.1 Pfezkoumani systému managementu uklada
vrcholovému vedeni v planovanych intervalech pfezkoumavat systém managementu kvality
organizace, aby byla zajiSténa jeho trvald vhodnost, pfimétenost a efektivnost a sladéni se
strategickym zaméfenim organizace.

Norma CSN EN ISO 9001:2016 zahrnuje podrobngji jednotlivé odstavce a v ¢innosti Utadu
mestské ¢asti zejména odst. 8.2.1 Komunikace se zakazniky, 9.1.2 Spokojenost zdkaznika,
9.1.3 Analyza a hodnoceni.

Na zéklad¢ vySe uvedeného a na zéklad€ konani 2. dozorového auditu certifikacnim orgdnem
Ceske spolecnosti pro jakost CSQ-CER, ktery probéhne pocatkem roku 2022, byla provedena
Anketa spokojenosti navstévnikit UMC (dale jen ,,Anketa“).

Anketa prob¢hla v obdobi fijen a listopad 2021 a je zpracovana na podkladé anketnich listkti
od navitévnikd. V pribéhu Ankety bylo odevzdano celkem 518 anketnich listkt. Uastnici
ankety vyjadfili spokojenost s kvalitou sluzeb v 509 ptipadech, z ¢ehoz vychazi primérna
znamka hodnotou 1,04. Kromé tohoto hodnoceni bylo ufednikiim udéleno 383 pochval, z toho
jmenovitych 181.

Z celkového poctu zndmkovanych anketnich listkd, tj. 509, bylo udé¢leno nasledujici
hodnoceni:

Znamka 1 496 tj. 97,4 %
Znamka 2 7 . 1,4%
Znamka 3 5 . 1,0%
Znamka 4 0 . 0,0%
Znamka 5 1 . 0,2%

Primeérna znamka 1,04.

Vysledky roku 2021 dokladaji, e Utad si udrzuje i nadéle vysokou kvalitu prace svych
zaméstnanct a ufednikt.
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Anketa spokojenosti navitévnikti UMC Praha 10 rok 2021

A) Uvod

Anketa spokojenosti navitévnikd UMC Praha 10 se ji7 stala neodlugitelnym prifezovym
zjisténim nazoru navétévniki UMC a jako sou&ast ov&fovani funkénosti systému Fizeni podle
normy CSN EN SO 9001:2016.

V roce 2021 byla organizovana v obdobi tijen az listopad.

V tomto obdobi bylo ze strany navstévnik(l odevzdano a nasledné zpracovano celkem 518
anketnich listka.
V porovnani rok 2011 1 436 anketnich listkd; obdobi 10 —11/2011

Rok 2013 813 anketnich listki; obdobi 10/2013

Rok 2015 1 232 anketnich listkd; obdobi 10 —11/2015

Rok 2017 829 anketnich listkd; obdobi 11 —12/2017

Rok 2019 551 anketnich listk(; obdobi 11 —12/2019

Rok 2021 518 anketnich listk(; obdobi 11 —12/2021

B) Vysledky

a) Zndamkovadni
Z celkového poctu znamkovanych anketnich listk(, tj. 509, bylo udéleno nasledujici
hodnoceni:

Znamka 1 496 tj. 97,4 %

Znamka 2 7 t. 1,4%

Znamka 3 5 tj. 1,0%

Znamka 4 0 tji. 0,0%

Znamka 5 1 t. 0,2%

Primérnd zndmka v roce 2021 je tedy: 1,04

/Priimérné zndmky v minulych obdobich: rok 2011 1,14
rok 2013 1,07
rok 2015 1,1
rok 2017 1,07
rok 2019 1,05
rok 2021 1,04

V tabulkové ¢asti Zpravy je dale k nahlédnuti rozdéleni hodnoceni dle jednotlivych odboru.
a) Ndvstévy odbort

Mezi nejvice navstévovany odbor je odbor Zivnostensky kam bylo nasmérovano z celkového

poctu anketnich listk( 177 listka.

b) Divody navstév
Nejvétsi podil z celkového poctu anketnich listk( byl dlivod navstévy:
e Zivnostenské zdleZitosti - 174 ob&andi
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e Ziskdni informaci - 125 obcanu
e Stavebni problematika — 52 obcanti

Podrobnéjsi vysledky — viz Zprava

c) Pochvaly
Z 518 anketnich listk( bylo navstévniky udéleno celkem 383 pochval a z toho jmenovitych
181.

Nejvice pochval ziskal odbor Zivnostensky — 113; z toho pochval jmenovitych 31.

Druhym odborem v poctu pochval je odbor hospodaiské spravy s 92 pochvalami z toho 68
pochval jmenovitych.

Podrobnéjsi specifikace — viz tabulka a grafické vyjadreni ve zpravé.

d) Pfipominky
Pripominky ze strany navstévnikl nesmérovaly zadsadné kpraci jednotlivych odborq,
resp. zaméstnancl naopak prace zaméstnancu byla ze strany respondentd hodnocena velice
kladné.

e) Dopliujici informace
Vroce 2021 byly do Ankety zarazeny také otdzky, které pfindsi zpétnou vazbu
o aktudlnich otdzkach Uradu MC Praha 10:

- Jste spokojen/a s plnénim Strategického pldanu MC Praha 10?
- Pomohl Vam Utad MC Praha 10 v dobé pandemie Covid-19?
- Byl/a jste spokojen/a s ¢innosti Ufadu v dobé& pandemie Covid-19?

celkem
Spokojenost s plnénim
Strategického planu?
ano| 185
ne 23
Pomohl Vam Urad v dobé
pandemie?
ano 180
ne 61
Spokojenost s ¢innosti Uradu v
dobé pandemie?
ano| 227
ne 21
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ne | Doplnujici informace celkem
ano 227

Spokojenost s ¢innosti Utadu v...

ne
ano

Pomoh! Vam Utad v dobé...
ne
ano

Spokojenost s plnénim...

Zaveér

Vysledky Ankety v roce 2021 jsou porovnatelné s predchozimi roky tj. s vysledky Ankety roku
2011, 2013, 2015, 2017 a 2019.

Trvale vysoko hodnoti ob&ané praci a poskytované sluzby pracovnikl a ufednikd Utadu.
V Anketé roku 2021 je primérna zndmka 1,04.

Vysoké hodnoceni z fad ob¢ant vyplyva i z poctu udélenych pochval.

Méstska
Cast
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Pocet a podil znamek jednotlivych odbori
celkem

OBN;58;11%

0ODO; 40; 8%

0Zl; 176;35%

OEK; 17; 3%

OHS; 80; 16%

OKP; 0; 0%
0ZP;17;3% OST; 64; 13% OKK; 0; 0%
OSK; 15; 3% OMP; 3; 1%

0S0; 0; 0% 00s; 39; 8%

BKT EKS KHA = OBN mODO mOEK mOHS m OKK
HOKP mOMP HOOS MOSO mOST mOSK mOZP = OZI
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6
Prehled duvodu navstév a prehled znamek jednotlivych odbori a celkem
celkem KT Ks KHA  OBN ODO OEK OHS OKK OKP | OMP 0O0OS 0SO OST OSK OZpP oZi

ziskaniinformace 125 0 0 0 19 4 2 42 0 0 2 1 0 38 7 7 3
socialni péte 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
odd. soc. pravni ochrany déti 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
matrika, OP, CD 35 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 35 0 0 0 0 0
ové&fovani 13 0 0 0 1 0 0 10 0 0 0 1 0 1 0 0 0
fin. zaleZitost, poplatky apod. 16 0 0 0 0 0 16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Zivnostenské zal. 174 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 174
bydleni a nebytové prostory 51 0 0 0 46 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 0 0
privatizace 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
majetkoprav. zaleZitosti 9 0 0 0 6 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0
stiznosti a info dle zak. 106 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
czech point 32 0 0 0 0 0 0 31 0 0 0 0 0 0 0 0 1
piestupky 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
doprava, parkovani 39 0 0 0 0 37 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Zivotni prostredi 19 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 17 1
stavebni problematika 52 0 0 0 0 8 0 0 0 0 0 0 0 43 0 1 0
oblast $kolstvi /MS a ZS/ 12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 12 0 0
oblast tzemniho rozvaje, vet.pr. 5 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0
obalst kultury, sportu proj MC 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
jiné 17 0 0 0 8 1 0 4 0 0 1 0 0 1 1 1 0
celkem 600 0 0 0 80 52 18 90 0 0 6 37 0 90 20 26 181

znamka 1 496 0 0 0 54 39 17 79 0 0 3 39 0 64 11 17 173

znamka 2 7 0 0 0 3 1 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0 0

znamka 3 5 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2

znamka 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

znamka 5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

CELKEM 509 0 0 0 58 40 17 80 0 0 3 39 0 64 15 17 176

509
primérna znamka 1,04
Méstska

Cast
Praha 10
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Pochvaly celkem 2021
KT/2021 KS/2021 | KHA/2021 | OBN/2021 | 0DO/2021 | OEK/2021 | OHS/2021 | OKK/2021 | OKP/2021 | OMP/2021 | 00S/2021 | 0S0/2021 | 0ST2021 | 03K/2021 | 0ZP/2021 | 0ZI/2021

celkem pochvaly 383 0 0 0 42 29 12 92 0 0 4 35 0 37 9 10 113

100% 11% 8% 3% 24% 0% 0% 1% 9% 0% 10% 2% 3% 30%
celkem jmenovité 181 0 0 0 13 20 7 68 0 0 3 14 0 18 0 7 31

100% 0% 0% 0% 7% 11% 4% 38% 0% 0% 2% 8% 0% 10% 0% 4% 17%

POCHVALY CELKEM JMENOVITE POCHVALY
KAAV2021; 0 — . KHA/2021; 0 0BN/2021;13
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...
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i =
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RozloZeni znamek dle odbort
celkem KT/2021 KS/2021 KHA/2021 OBN/2021 ODO/2021 OEK/2021 OHs/2021 OKK/2021 OKP/2021 OMP/2021 00S/2021 0SO/2021 OST2021  0$K/2021 02P/2021 07Zl/2021
zndmka 1 496 0 0 0 54 39 17 79 0 0 3 39 0 64 11 17 173
zndmka 2 7 0 0 0 3 1 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0 0
zndmka 3 5 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2
Zndmka 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
znamka 5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
CELKEM 509 0 0 0 58 40 17 80 0 0 3 39 0 64 15 17 176
Podil znémek u jednotlivych odborii I
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priimérnd zndmka 1,04

9

Celkovy podil znamek

podil z

pocet znamek  celkového

poctu
znamka 1 496 97,4
znamka 2 7 1,4
znamka 3 5 1,0
znamka 4 0 0,0
znamka 5 1 0,2
neznadmkovano 9
CELKEM znamkovano 509 100,0

Podil jednotlivych hodnoceni z
celkového poctu znamek

znamka 4
0%
- namka 5
0%

znamka 1
96 %

%" Praha10




