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Hodnoceni spokojenosti zdkaznikit UMC Praha 14 v roce 2024 Vydani: 1.

Hodnoceni spokojenosti zakaznikit UMC Praha 14 formou ankety bylo realizovano
v souladu se smérnici Hodnoceni vykonnosti procesu, Kap. 5.4. a s pozadavky normy ISO
9001:2016, kap. 9.1.2 Spokojenost zdkaznika a kap. 9.1.3 Analyza a hodnoceni.

Anketa probéhla v mésici dubnu 2024 elektronickou formou, zakaznici/klienti
jednotlivych agend UMC méli moZnost stdhnout si ji do vlastniho mobilniho zafizeni
prostiednictvim QR kédu nebo vyplnit za pomoci asistenttl piimo ve vestibulech Utadu MC
Praha 14. Celkem bylo vyhodnocovano 1366 odevzdanych anketnich formulait. Oproti roku
2023 bylo zpracovano 0 188 hodnoceni mén¢ (v roce 2023 to bylo 1554 hodnoceni), coz bylo
pravdépodobné ovlivnéno celkové nizsi navitévnosti UMC.

Jednotlivé agendy byly hodnoceny zndmkami 1 - 5, pficemz zndmka 1 je nejlepsi.
Primérna znamka hodnoceni navstévnikid Gradu ¢inila 1,31, coz znamend nepatrné zhorSeni
oproti hodnoceni z roku 2023, kdy byla primérna znamka 1,24 (0 0,07 nizsi).

Primérnéd znamka spokojenosti u jednotlivych hodnocenych agend pfitom cinila:

Obcanské pritkazy a pasy 1,07 (1,09 vr. 2023)
Obcansko-spravni rizeni 1,18 (1,25vr. 2023)

Stavebni rizeni 1,14 (1,54 vr. 2023)
Socialni problematika 1,38 (1,25vr. 2023)
Zivnostensk)} odbor 1,04 (1,06 vr.2023)
Doprava 1,86 (1,31vr.2023)
Zivotniprostfedi 1,77 (1,22 vr. 2023)
Stiznosti agenda nehodnocena, byly odevzdany pouze 3 anketni listky

(agenda v r. 2023 nehodnocena, byl odevzdan 1 anketni listek)

Pravni/obcanska poradna 1,27  (agenda byla od r. 2024 nov¢ zatazena do hodnoceni)
Jiny ditvod 1,1 (1,19vr. 2023)

Z hodnoceni vyplynulo, Ze pfevazna ¢ast zakaznika ufadu byla s poskytnutou kvalitou
zabezpecCovanych sluzeb velmi spokojena. Vétsina hodnocenych agend tfadu je hodnocena
velmi dobte. Vyborné vysledky se projevily predev§im u agendy Zzivnostenského odboru,
obc¢anskych prikazii a pasi, stavebniho fizeni, spokojenost byla projevena téz u zdkazniki,
kteti pfiSli na ufad zjiného divodu (volnoCasové aktivity pro déti, zdjemci o praci,
opatrovnictvi déti i dospélych atp.) nebo socialni problematiky.

Zjisténé vysledky jsou sumarizovany V nasledujicich tabulkach a grafech, kde byly
porovnavany udaje za roky 2021 - 2024. Konkrétni ptipominky hodnotiteld K jednotlivym
agendam tradu jsou uvedeny v zavéru tohoto hodnoceni.
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Hodnoceni spokojenosti zakazniki UMC Praha 14 v roce 2024 Y
Hodno-| , . " . . . .
ceni % | ks Hodnoceni agendy obcanskych priikazu a pasu
i
Celkem | 100 | 778
znamka 4 A
95 | 738
1
znamka 4 |31
2
znamka
3 0 3
znamka
4 1 4
znamka 0 5
S 01./o 04
g Bznamka 1 Oznamka 2 Oznamka 3 Oznamka 4 Bznamka 5
Hod’no- % | ks Hodnoceni ob¢éansko-spravniho fizeni
ceni
Celkem | 100 | 67 4 R
i @ 90
znamka 90 | 60
1
znamka
2 8 5
znamka
3 0 0
znamka
4 1 1
znamka
1 1
5
9 Bznamka 1 Oznamka 2 Bznamka 3 Oznamka 4 Bznamka 5
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Hodnoceni spokojenosti zikazniki UMC Praha 14 v roce 2024 ydant: 1.
Hodno-
, % | ks , e,
ceni Hodnoceni stavebniho Fizeni
' N
Ce!kem 100 | 88 m 95
znamka 95 | 83
1
znamka
> 1 1
znamka
3 2 2
zna;nka 1 1
Bl
znamka 1 1 01 o o1
5
\_ Bznamka 1 Oznamka 2 Oznamka 3 Oznamka 4 Bznamka 5 Y,
Hod’no- % | ks Hodnoceni socialni problematiky
ceni
Celkem | 100 | 111 / m 82 \
znamka 82 | o1
1
znamka 11 | 12
2
znamka
3 1 1
znamka
4 0 0
znamka 6 -
5 D1
Bznamka 1 Oznamka 2 Bznamka 3 Oznamka 4 Bznamka 5 )
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Hodnoceni spokojenosti zdkaznikit UMC Praha 14 v roce 2024 Vydani: 1.
I-(I:c;(;i]?o % | ks Hodnoceni zivhostensky odbor
4 I
Celkem | 100 | 135 B 96
znamka 96 | 129
1
znamka 4 6
2
znamka
3 0 0
znamka
4 0 0
znamka
0 0
5 @0
g Bznamka 1 Oznamka 2 Bznamka 3 Oznamka 4 Bznamka 5 )
I(;I:r?ino- % | ks Hodnoceni agendy dopravy
Celkem | 100 | 36 -~ ~
; @ 75
znamka 75 | 27
1
znamka
> 3 1
znamka
3 0 0
znamka
4 5 2
znamka | ;5 | o m17
5 O3
o5 Bo
Bznamka 1 Oznamka 2 Bznamka 3 Oznamka 4 Bznamka 5
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Hodnoceni spokojenosti zakaznikia UMC Praha 14 v roce 2024 ydant. 1.
l;'eor?'no_ % | ks Hodnoceni Zivotniho prostredi
i
Celkem | 100 | 26 | [ R
znamka 81 | 21
1
znamka
> 0 0
znamka
3 0 0
znamka
4 0 0
znamka
5 19| 5 m 19 oo oo>~00
Bznamka 1 Oznamka 2 Oznamka 3 @znamka 4 Bznamka 5
\ )
Hodno- | o, | ks Hodnoceni prévni a obéanské poradny
ceni
Cel’keni: 100 | 15 s ~
znamka| oo | 4,
1
znamka 13 5
2
znamka
3 7 1
znamka
4 0 0
znamka
5 0 0

13

Bznamka 1 Oznamka 2 Bznamka 3 Oznamka 4 Bznamka 5
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Hodnoceni spokojenosti zikazniki UMC Praha 14 v roce 2024 ydant: 1.

Hod’no- % | ks Hodnoceni jiny divod
ceni
Celkem | 100 | 107 4 @ 95 h
znamka 95 | 102

1
znamka

2 3 3
znamka

3 0 0
znamka

4 0 0
znamka 5 5 )

5 @0

g Bznamka 1 Oznamka 2 @znamka 3 Oznamka 4 @Bznamka 5 )
Demografické rozlozeni uc¢astniku ankety v roce 2024 v %
zeny, zeny zeny zeny zeny zeny muzi muzi muzi muzi muzi
muzi/ do 18 | 19-30 | 31-45 | 46-60 |nad 60| do18 | 19-30 | 31-45 | 46-60 | nad 60
rok let let let let let let let let let let

rok 2024 8 13 15 11 7 6 9 16 10 5
Demografie G&astnik(i v % 5 m3

|10

|15

m9

@11
mp o7
Emzenydo18let Mzeny 19-30let MZzeny 31-45let EZeny 46-60let [ Zzeny nad 60 let
EmuZido18let MmuZi 19-30let @mmuZi 31-45let MmuZi 46-60 let M muZinad 60 let
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, . . PR Vydani: 1.
Hodnoceni spokojenosti zakazniki UMC Praha 14 v roce 2024 Y
Dévod % | ks Anketa spokojenosti zdakazniki UMC r. 2024
navstévy - davod navstévy
lkem 100 | 1366
Celke Ve ms5
Obcanské
prikazy a S7 | 778
pasy
Obc¢ansko-
spravni S | 67
fizeni
§tave’bn|’ 6 88 B 57 o3
fizeni
Socialni 8 | 111 o2
problematika
Doprava 3 36
Zivotni m 10
tFedi 2 26
;:v>.ros fedi oo
;lvnostensk 10 | 135
y odbor
Stiznosti 0 3 mS3
Pravni/ _ S _ E—
obcanska 1 15 BObc&anské prikazy a pasy B Obc&ansko-spravni fizeni
d OStavebni fizeni B Socialni problematika
poradna ODoprava OZivotni prostiedi
8 | 107 W Zivnostensky odbor O Stiznosti
Jiny diivod OPravni/ ob&anska poradna @ Jiny divod
Hodno- | o | | Anketa spokojenosti zdkazniki UMC r. 2024
ceni - celkem 1366 hodnoceni
Celkem | 100 | 1366
znamka 92 | 1263
1
znamka 4 61
2
znamka 1 10
3
znamka
4 1 8
znagnka 5 4

¢

Bznamka 1 Oznamka 2 Bznamka 3
Oznamka 4 Bznamka 5
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Hodnoceni spokojenosti zdkaznikit UMC Praha 14 v roce 2024 Vydani: 1.
Dl Anketa spokojenosti zékaznikis UMC r. 2024
nespoko- % | ks : : e 0
nesp Hi - davod nespokojenosti s navstévou uradu v %
jenosti
Celkem 100 | 93 p
Nedostatek
informaci 9 8
Nevyfizeni
problému 17| 16
Nevyhovéni
Zadosti 12 | 11
Fronta 4 4
Nevstficné
jednani 19 | 18
Navrh na
zlepSeni 0 0
Jiny davod 39 | 36

mi2 017
B Nedostatek informaci ONevyfizeni problému
®Nevyhovéni Zadosti @ Fronta
ONevstficné jednani ONavrh na zlepSeni
0 @ Jiny ddvod
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Vydani: 1.

Porovnani prum. znamek jednotlivych agend v r. 2021, 2022, 2023, 2024

roky Ol ObC-spr. | gtay. iz, | SO
Pasy fiz. probl.
2021 1,15 1,03 1,03 1,08
2022 1,17 1,12 1,28 1,27
2023 1,09 1,25 1,54 1,25
2024 1,07 1,18 1,14 1,38
@2021 m2022 ©2023 @2024 16
1,54 ’
1,5
1.38 1.4
— 1,3
1,25
,_1.18 L L 12
| 1,14
1,1 I
— 1,1
1,03 1.0
1
OP + Pasy Ob¢.- spr. fiz. Stav. Fiz. Soc. probl.
.. .. Pravni/ .
roky AT, Doprava Z'V'v ob&anska {lny
odbor prostf duvod
poradna
2021 1,24 1 1,31 0 1,21
2022 1 0 0 0 1,16
2023 1,06 1,31 1,22 0 1,19
2024 1,04 1,86 1,77 1,27 1,1
| E2021 m2022 m2023 m2024
2
186 1.9
1.77 18
1,7
1,6
1,5
1,4
1,27
124 : 13
121 419
1,2
1,1
T L0857 T 11
= — —— 1
Zivn. odbor Doprava Ziv. prostf. Pravni/ ob&anska Jiny davod
poradna

Anketa je uloZzena na adrese:
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Hodnoceni spokojenosti zdkaznikit UMC Praha 14 v roce 2024 Vydani: 1.

Porovnani diuvodu nespokojenosti v r. 2021, 2022, 2023, 2024 - ¢etnost

rok nedostatek | nevyfizeni | nevyhovéni fronta nevstficné | navrh na Jiny
informaci | problému | Zadosti jednani zlep$eni | duvod
2021 1 0 1 8 3 8 4
2022 2 1 0 14 4 5 25
2023 5 17 3 3 2 1 21
2024 8 16 11 4 18 0 36
- N
B2021 02022 02023 ®@2024
40 36
35
30
25
25 5
20 1716 18
14
15 11
10 8 8
ST 12 - 1 e 38 s e - 1 -
0 |mml] - 0 :._ — .
nedostatek  nevyfizeni  nevyhovéni fronta nevstficné navrh na Jiny ddvod
informaci problému zadosti jednani zlepSeni
_ /
Porovnani divodu navstévy v r. 2021, 2022, 2023, 2024 v %
2gg, | Qe || g, | 05 Zivn. | Zivot. | PV gtis | Jing
rok pr.a |spravni| ..~ | proble |Doprava . | obcan. : || a0
... | Tizeni ; odbor | prostt. nosti | divod
pasy | fizeni matika poradna
2021 46 8 8 11 3 19 3 0 0 2
2022 64 11 6 10 1 2 1 0 0 5
2023 51 2 2 15 2 12 2 0 0 16
2024 57 5 6 8 3 10 2 1 0 8
4 N\
H2021 m2022 m2023 m2024
70
64
60 57
51
50
40
30
20 5 o 16
11 1110 129
10 Sy 186 III L - A E
2 2 23 2 3122 | 000l | 0,40 2
0 II-. II-I I -i-- - -i-- — 00 -. I
5\ o & A2 R4 o S > >
@Q& ‘C&z o s&& & & Q«°é o@b (x¢°‘° o
& S ‘,@\ & Q L& & &L < &
o*o“’ & Q«° v 7 & E
K% < (3
o Y (\\\
"5\
Q‘
- /
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Hodnoceni spokojenosti zdkaznikit UMC Praha 14 v roce 2024

Vydani: 1.

Porovnani celkové spokojenosti obcant v roce 2021, 2022, 2023, 2024

rok znamka 1 | znamka 2 | znamka 3 | znamka 4 | znamka 5
2021 v % 91 5 2 1 1
2022 v % 90 5 2 1 2
2023 v % 93 3 1 1 2
2024 v % 92 4 1 1 2
100 919023 92 .
90 -
80 -
70 A
60
50 A
40
30 - Vo
20 2022
10 1 5S> 37 5511 [ 1111 [ 1222 m2023
0 s [ PSS =—r—mr— || V%
znamka 1 znamka 2 znamka 3~ znamka 4 znamka 5 n52/§4

Primérné znamky hodnoceni zakazniki v letech 2021, 2022, 2023, 2024

rok pr’l‘.’Jm.
znamka
2021 1,14
2022 1,18
2023 1,24
2024 1,31
4 N
\_ s
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Hodnoceni spokojenosti zakazniki UMC Praha 14 v roce 2024

Vydani: 1.

Piipominky zékazniki UMC vzeslé z ankety byly zasldny tajemnici UMC a vedoucim
prislusnych odborl a individudlné byly pfedmétem jednani tajemnice s vedoucim doteného
odboru.

Praha, 22. kvétna 2024

Zpracoval: Ing. Michal Némec, manazer kvality
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