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Abstrakt

Cldnek predstavuje vybrané vysledky dvou prizkumd, které nechal zpracovat Cesky urad zemémeéficky a katastrdini v Fijnu
a listopadu 2018. Prvnim z nich byl Priizkum postojii klient(i katastrdinich pracovist CUZK. Byl proveden ve 42 vybranych
katastrdlnich pracovistich u 1 260 respondentt prostrednictvim osobniho dotazovdni. Druhym byl Prizkum postoju klientt
vyuzivajicich elektronické sluzby CUZK. Tento priizkum byl proveden pomoci online dotazniku u 430 respondentdi.

The Results of Clients " Satisfaction Surveys with Services Provided by CUZK
Abstract
The article presents selected results of two surveys that were processed by the Czech Office for Surveying, Mapping and
Cadastre in October and November 2018. The first of them was a Survey of clients " attitudes of the cadastral branch offices

ofthe CUZK. It was conducted in 42 selected cadastral branch offices with 1 260 respondents through personal interviewing.
The second was a Survey of clients” attitudes using CUZK electronic services. This survey was conducted using an on-line

questionnaire among 430 respondents.
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w Priizkum postoji klientti Gfadi v resortu CUZK

Na podzim roku 2019 se na vybranych katastralnich pra-
covistich uskutecnil Prizkum postoju klientl uradi v re-
sortu CUZK. Jednalo se v poradi jiz o paty prizkum spoko-
jenosti s poskytovanymi sluzbami, ktery byl v rdmci re-
sortu zeméméfictvi a katastru béhem uplynulych 16 let
(s delsi prestdvkou mezi lety 2009 a 2018) realizovan meto-
dou PAPI, tj. osobnim dotazovénim pomoci listinnych do-
taznikd. Prizkum byl proveden tazateli externiho doda-
vatele, spole¢nosti MindBridge Consulting, a. s., ktery byl
vybran na zdkladé verejné zakazky malého rozsahu. Pri-
zkum se zaméfil na zjisténi zakladnich postoja klientd vici
katastralnim aradlm, jimi nabizenym sluzbam a préci je-
jich zaméstnancd. Zajimalo nas, jak nasi klienti vnimaji
Uroven a Sifi poskytovanych sluzeb, jak jsou spokojeni
s rozsahem ufednich hodin, IhGtami vytizovanych poza-
davk, poplatky a nami vytvofenymi formulari, jak hod-
noti verejné prostory nasich pracovist, a zejména, jak hod-
noti pfistup a zplsob komunikace zaméstnancu katas-
tralnich uradd.

Prizkum probéhl na vsech 14 katastralnich uradech,
respektive na vybranych katastralnich pracovistich (v pru-
méru vysla 3 katastralni pracovisté za kazdy katastralni
urad). Celkové tedy $lo o 42 katastralnich pracovist.

Z hlediska sloZeni respondentt byl prazkum zaméfen
jednak na,bézné obcany’, tedy na ty klienty, ktefi navstivi
katastralni ufad maximalné 2x ro¢né, a dale na ,profesio-
naly”. Do této skupiny jsme zafadili nase pravidelné klien-
ty, tedy zastupce bank, realitniho trhu, developer(, geo-
detli apod. Na kazdém pracovisti se priizkumu zucastnilo
15 klientl z kazdé skupiny, celkem jsme tedy ziskali odpo-
védi od 1 260 respondent(. Slo o pomérné velky, a tedy
dostatec¢né reprezentativni vzorek respondentd. Pro srov-
nani, pravidelné provadénych volebnich prizkum voleb
do Poslanecké snémovny se zUcastiiuje zpravidla kolem
1 000 respondentl.

Na uvod musime konstatovat, Ze vysledky prizkumu
pro nds nebyly az tak prekvapivé v tom, Ze ukdzaly prevla-
dajici spokojenost klientl s praci katastralnich uradd, a to
u obou skupin klientl. Zejména od profesionélnich klien-
tl jsme totiz v poslednich letech pfi rliznych jednanich,
konferencich a spolecenskych akcich opakované slyseli
slova chvaly na praci katastrélnich uradd a sluzby posky-
tované resortem. Vysledky prizkumu nam potvrdily, ze
neslo jen o pouhé komplimenty v rdmci spolecenské eti-
kety, ale Ze chvala od nasich klientl ma skutec¢né i readlny
zéklad. Co pro nds bylo naopak prekvapivé, je mira pozi-
tivniho vnimani prace katastralnich aradu jejich klienty,
ktera se od posledniho priizkumu opét znatelné zvysila.

Vétsinu otazek priizkumu bylo mozné roz¢lenit do 5 te-
matickych okruh, tzv. komunikacnich skupin. Prvni okruh
otazek se tykal tzv. externich vlivQ, tj. vliv(, které katastralni
ufady nemohou pfimo ovlivnit. Slo napf. o dotazy na pre-
hlednost webovych stranek spravovanych CUZK, srozumi-
telnost vzorl formulai na nich uverejriovanych a dotaz
na vysi poplatkl za sluzby katastru. Druhou skupinu tvo-
fily dotazy tykajici se prostiedi katastralniho pracovisté
(pocity z prostredi, Cistota prostiedi a orientace na praco-
visti) a srozumitelnost korespondence pfichazejici z katas-
trélniho Gfadu. Treti okruh otdzek se tykal pracovnikid ka-
tastralniho pracovisté, konkrétné jejich vystupovania cho-
vani vici klientim, jejich odbornych znalosti ¢i rychlosti
jejich prace. Ctvrty okruh otézek byl zaméfen na rozsah
Ufednich hodin a na rozsah sluzeb nabizenych katastral-
nim pracovistém. Pata skupina dotaz(l pak zjistovala spo-
kojenost klientd s celkovou dobou stravenou navstévou
katastralniho Ufadu a celkovou dobou vyfizeni jejich zale-
zitosti katastralnim Gfadem. Pro vétsi prehlednost a snazsi
porovnani nam realizator priizkumu, kromé vyhodnoceni
odpovédi na jednotlivé otazky, zpracoval i souhrnné vy-
hodnoceni za jednotlivé komunikacni skupiny.

Vedle vyse uvedenych otézek prizkum napftiklad dale
zjistoval, jak klienti znaji vybrané sluzby poskytované ka-
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tastralnim Gradem a soucasné jak tyto sluzby vyuzivaji, co
je podle klientl nejvétsi chybou katastralniho uradu nebo
jak obecné hodnoti pravé navstivené katastralni pracovisté.
Pojdme se nyni podivat na nékteré vysledky prizkumu
podrobnéji, pro prehlednost prostfednictvim grafd.

Graf 1 05-17: Nakolik souhlasite nebo nesouhlasite s na-
sledujicimi vyroky?

Hodnoceni kladné formulovanych vyroku o préci katas-
tralniho uradu ¢i pracovisté se u viech otdzek pohybuje
pfevazné mezi hodnotami 1 a 2 (z pétistupriové skaly 1 az
5, kde 1 znamenalo ,,rozhodné souhlasim”a 5,rozhodné
nesouhlasim”). Nejlépe z hodnoceni vychazeji prostory
katastralnich pracovist (,Prostory katastrélniho ufadu pu-
sobi prijemné a ¢isté”) a jednani a odbornost pracovnika
katastralnich pracovist (,Pracovnici katastralniho uradu
jsou ke klientlim vstricni a slusni” a,Pracovnici katastral-
niho Gfadu pusobi jako odbornici, maji pfehled a vyjadfuji
se srozumitelné a pfesné). Naopak k méné dobre hodno-
cenym polozkam (pfesto vSak dosahujicim velmi vysoké
miry pozitivniho vnimani kolem 80 %) pak patii: oteviraci
doba, celkovéa doba vyfizeni zaleZitosti, rychlost a aktivita
pracovnikli nebo srozumitelnost navodu. Z vysledk( tedy
vyplyva, ze prevazuji kladna hodnoceni katastralnich pra-
covist. Potésil nas zejména vysledek vnimani prostor ka-
tastralnich pracovist, protoZe tato oblast byla v ramci minu-
lych prizkumd hodnocena spise negativné, kdy se v pri-
zkumech objevovala sdéleni, ze se klienti v prostordch ka-
tastrdlnich uradd neciti pfilis dobre a prijemné a prostory na
né pusobi sklicujicim dojmem (2007, 2002), nebo respondenti
odmitavé reagovali na pfipadné neestetické prvky v interiéru
(2004). Lze proto konstatovat, Ze v této oblasti bylo diky
opatienim pfijatym po minulych realizovanych prazku-
mech dosazeno vyrazného zlepseni.

Jedinou otézkou formulovanou jako negativni vyrok
byla otdzka na poplatky za sluzby katastru (,Poplatky za
sluzby katastru nemovitosti jsou vysoké”). Z odpovédi
k této otazce vyplyva, Ze poplatky povazuje 55 % béznych
obcant a 49 % profesionald za vysoké. Toto negativni hod-
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noceni se viak soucasné vyraznéji neprojevuje v celkovém
hodnoceni spokojenosti klientl. Cena je pro klienty prav-
dépodobné déna jako objektivni danost, kterou katastralni
pracovisté nestanovuje, a tim ani nemuze ovlivnit celko-
vou spokojenost klienta s jeho praci. Obdobné zavéry
ostatné vyplyvaly i z pfedeslych prizkumd, tedy, Ze po-
platky jsou sice vnimdny negativné (2004), ale nejsou vy-
razné ohroZujicim faktorem pro spokojenost s katastrdlnim
uradem a bézni obcané jsou si védomi, Ze by za sluzby méli
zaplatit (2002), a pokud se zrychli vyrizovdni poZadavkd,
nardstd také ochota skupiny profesiondlt poplatky platit
(2007).

Graf 2 05-17: Nakolik souhlasite nebo nesouhlasite s na-
sledujicimi vyroky?

Celkové spokojenéjsi pfi porovnani obou dotazovanych
skupin jsou pak profesiondlové, ktefi navstévuji pobocky
Castéji, nez bézni obcané. Pozitivnéjsi vysledky byly za-
znamenany u skupiny profesionall i pfi prizkumu v roce
2007 a 2009 (kladnéjsi reakce v ramci celkového hodno-
ceni prevazovala u 56 %, resp. 61 % respondentt), obecné
byl ve vztahu ke katastralnim ufadlim vniman neutrdini
(2007), resp. pozitivni postoj (2009) ze strany klient{-pro-
fesional. Celkova vyse skore a zejména spokojenost s cho-
vanim pracovnik méla dle vysledku jednotlivych prizku-
mU vzrudstajici tendenci a v roce 2018 tedy zaznamenala
opét dalsi posun v pozitivhim vnimani sluzeb.

Z prazkumu také vyplynulo, Ze spokojenost klientd nej-
vice ovliviuji dva faktory. Jednak celkova doba stravena
navstévou na daném pracovisti a ddle kvalita interakce
mezi pracovnikem katastralniho Ufadu a klientem.

Pokud jde o celkovou dobu stravenou na pracovisti,
polovina respondentt byla pfesvédcena, Ze na katastral-
nim Gradé stravila pti své prvni ndvstéveé cas do 10 minut.
Pokud pfisli jako obcan znovu, zalezitost jiz podle nich
trvala v priméru dobu delsi, kdy 1/3 z respondentd uva-
déla, Ze pfi opétovné navstéve stravi na katastralnim aradé
vice nez 20 minut. Pfitom mezi ¢asem stravenym na katas-
tralnim Uradé a hodnocenim byla priizkumem zazname-
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néna jednoznacna zapornd korelace. Tj. ¢im delsi ¢as klient
na pracovisti stravil, tim méné pozitivni bylo jeho hodnoce-
ni. Pfi dobé delsi nez 20 minut se hodnoceni velmi vyrazné
zhorsilo. Z prazkumu tak vyplynulo, ze pokud by se u klien-
t0, ktefi vytizuji zalezZitost na katastralnim pracovisti déle
nez 20 minut, podafilo tuto dobu zkratit pod 20 minut, pfi-
padné pokud by zaleZitost vyfidili dokonce do 10 minut,
skokové by vzrostla také spokojenost klienta. Ke zvyseni
spokojenosti vsak nemusi vést jen faktické zkraceni IhGty,
ale napt. i zpfijemnéni doby cekani, aby subjektivni vnimani
casu klientem bylo kratsi, tj. aby klientdm cas Iépe ubihal.
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Jak jiz bylo uvedeno, pokud jde o interakci pracovnikd
s klientem, zde jsou vysledky prizkumu velmi pozitivni,
coz se vyznamné projevilo i v celkovém hodnoceni spo-
kojenosti klientl s praci katastralni uradua.

Graf 3 0:19 Reknéte mi, prosim, zda danou sluzbu znate,
zda jste o ni uz slysel(a).

0:20 A feknéte mi, zda jste Vy osobné sluzbu vyuzil(a).
Vysledky zkoumani, jak klienti znaji vybrané sluzby po-
skytované katastralnim Guradem a soucasné, jak tyto sluz-
by vyuzivaji, potvrzuji, Ze profesionalové maji vétsi pre-

Graf 3 0:19 Reknéte mi, prosim, zda danou sluzbu znate, zda jste o ni uz slysel(a).
0:20 A feknéte mi, zda jste Vy osobné sluzbu vyuzil(a).
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hled o nabizenych sluzbéch a sou¢asné nabizené sluzby
vice vyuzivaji. Bé&Zny obc¢an zna v praméru 3,1 sluzby a vy-
uziva 1,5 sluzby. Nejcastéji znd (89 %) a vyuziva (78 %)
bezplatné Nahlizeni do katastru nemovitosti, a dale zna
(50 %) a vyuziva (18 %) vystupy z katastru na CzechPOINTU.
Znalost ostatnich sluzeb se pohybuje kolem 30 % a jsou
vyuzivany v ¢etnostech 6 - 12 %. Respondenti z fad pro-
fesionalll znaji vice nez dvojnasobek sluzeb (6,6 sluzeb
z celkové 8 uvedenych) a v priméru je vyuzivaji témér 3x
vice nez bézny obcan (vyuzivaji 4,2 sluzeb). | u této skupiny
klientd jde nejcastéji o bezplatné Nahlizeni do katastru
nemovitosti (99 % znd a 94 % vyuziva) a dale placeny Dal-
kovy pfistup do katastru nemovitosti (89 % znd a 54 % vy-
uzivd). Nejméné je profesiondliim znama (72 %) a vyuzi-
véna (36 %) sluzba nakup vefejnych listin pfes Nahlizeni
do katastru nemovitosti.

Vysledky prizkumu nam ukazuji, Ze nékteré sluzby bude
vhodné vice propagovat u skupiny bézny ob¢an a soucas-
né u obou skupin klientl bude vhodné vice informovat
i 0 ptinosech, které tyto sluzby klientlim pfinaseji.

Graf 4 024: Jak byste dokoncil(a) nasledujici zacatek

véty: Nejvétsi chybou katastralniho uradu je...
V rdmci zkoumani, co konkrétné na katastralnim uradé vidi
klienti jako negativum, respondenti nej¢astéji zminovali
nesrozumitelnost a Ufednicinu, kdy lidé nerozumi, co po
nich Ufad chce a jestli to nejsou zbytec¢nosti (8 % dotaza-
nych), dostupnost souvisejici s umisténim katastralniho
pracovisté a parkovanim (5 %), dlouhou dobu cekani (4 %),
dlouhou vyfizovaci lhGtu (4 %). Vysledky ukazuji, Ze roz-
dily v odpovédich mezi béznym ob&anem a profesiona-
lem nejsou v tomto pfipadé nijak vyznamné. Zminovana
negativa tedy vnimaji obé skupiny klient velmi podobné.
Byt se jedna o relativné nizkou procentualni miru negativ-
nich reakci, vnimame, Ze je zde stale, zejména v oblasti
tykajici se srozumitelnosti komunikace katastralnich ufa-
da vici klientdm, prostor pro zlepSovéani poskytovanych
sluzeb.

Priizkumu postoju klientd vyuzivajicich elektro-
nické sluzby resortu CUZK

Kromé socio-psychologického prizkumu postoju klientd
Ufadu v resortu CUZK jsme na podzim minulého roku po-
prvé zrealizovali také prizkum postojl klientd vyuZivaji-
cich elektronické sluzby resortu CUZK. Tato ¢ast priizku-
mu byla provadéna metodou CAWI, tj. metodou vyplho-
vani online dotazniku pres internet. Respondenty v tomto
pfipadé tvofili vyluéné klienti vyuzivajici sluzbu ,Dalkovy
pfistup do KN” a dalsi elektronické sluzby poskytované
CUZK, ptipadné Zeméméfickym ufadem. Respondenty
tak byli pracovnici bank, developer(i a subjektd ¢innych
na realitnim trhu, notari, exekutofi a pracovnici z vefejné
spravy a samospravy; tedy klienti vyuZzivajici sluzby mimo
prepazkovy usek prostrednictvim aplikaci a informacnich
systému z pohodli domova ¢i kancelafi. CUZK s zadosti
o vyplnéni on-line dotazniku pfimo oslovil celkem 2 000
nahodné vybranych klientd, pficemz nakonec ziskal od-
povédi od 430 respondent(.

Prlzkum ovéroval zvlast vztah k nabizenym datovym
sadam, on-line sluzbam, aplikacim a hotline.

Graf 5 Datové sady

Vyuzivani datovych sad je z hlediska profesi doménou
prevazné statni spravy a geodézie (61 %). Tretina respon-
dentl vyuziva jen jednu konkrétni polozku z celkové na-
bidky datovych sluzeb, sad nebo aplikaci. Naopak vice
nez 4 z 10 respondentd vyuzivaji 4 a vice polozek. Jedno-
znacné nejznaméjsimi datovymi sadami jsou mezi respon-
denty Ortofoto CR-aktualni (93 %) a s odstupem Vyménny
format ISKN (69 %). Dalsich 8 datovych produktt je ve zna-
losti mezi respondenty vyrovnanych (cca 50 — 62 %); jed-
na se o Ortofoto CR-archivni, Statni mapové dilo, Archivni
letecké snimky, ZABAGED-polohopis, ZABAGED-vyskopis,
Archivni mapy, Vyménny format RUIAN, Bodova pole. Po-
dobné jako znalost je rozlozeno i pouzivani datovych sad,
kdy 86 % dotazanych vyuziva Ortofoto CR-aktualnia 61 %

Graf 4 024: Jak byste dokoncil(a) nasledujici zacatek véty: Nejvétsi chybou katastralniho ufadu je...
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Vymeénny format ISKN. Tyto datové sady patfi zarover k tém, pfistupu (86 %), Prohlizeci sluzby (73 %) a déle Webové

které respondenti vyuzivaji nejcastéji. Vice nez 3 nékoli- sluzby ndvrhu na vklad (60 %), které patii mezi dotdzanymi
krat tydné a polovina respondentd pak dokonce denné. rovnéz k nejvyuzivanéjsim. Nadpolovi¢ni znalost byla za-
Zajimavé je v této oblasti vékové slozeni respondentd, znamenana také u produktu Sluzba sledovéni zmén (52 %)
které je oproti bézné populaci posunuto ve prospéch star- a Stazeni katastralni mapy pres adresar katastralnich tze-
sich obc¢anl. Respondenti byli s datovymi sadami celkové mi (51 %). Naopak nejméné zndmou sluzbou je Stahovaci
spokojeni, zaznamenano bylo vyrovnané hodnoceni, kdy sluzba ATOM (6 %). S nejvyssi frekvenci vyuzivali dotazani

mira spokojenosti ¢inila 78 — 84 %. Co se tyce aktualizace uzivatelé sluzeb Webové sluzby pro vyhotovitele a ovéro-
datovych sad, nejvyssi spokojenost (86 %) byla zjisténa vatele geometrickych plant (denné 52 % z uzivateld), Pro-

u v soucasnosti nejméné vyuzivanych datovych sad Data- hlizeci sluzby (47 %) a Poskytovani ZPMZ v ramci aplikace
baze geografickych jmen (86 %), naopak nejnizsi spokoje- Nahlizeni do KN (42 %). Také v této ¢asti prizkumu vyja-
nost (pfesto spokojenost celkové vysoka) se vaze k nejcas- dfili respondenti s on-line sluzbami celkovou spokojenost,
t&ji vyuzivanému Ortofoto CR-aktudlni (73 %). mira spokojenosti ¢inila velmi péknych 74 — 86 %.

Graf 6 On-line sluzby Graf 7 Aplikace

Alespon jeden produkt z nabidky on-line sluzeb CUZK Necela polovina respondentd v dalsi ¢asti prizkumu uve-
vyuzivaji vice nez 2/3 respondentu. Nejzndmé;jsimi on-line dla, Ze zna nékterou aplikaci z nabidky CUZK, tedy ze sez-
sluzbami mezi respondenty jsou Webové sluzby délkového namu celkem 16 testovanych aplikaci. Jako nejzndméjsi
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a soucasné nejvyuzivanégjsi aplikace byly oznaceny pro-
dukty: Nahlizeni do KN (99 %), Délkovy pfistup do KN
(91 %), Navrh na vklad (85 %), Mapy CUZK (78 %), Vefejny
dalkovy pfistup do RUIAN (73 %) a Geoportal CUZK
(63 %). Ostatni aplikace z pohledu znalosti mezi respon-
denty dosahovaly hodnot pod 50 %. Zatimco geodeti
znaji v praméru 11 aplikaci, pficemz vice nez u ostatnich
jsou to Bodova pole, Archivni mapy, Geoportal CUZK,
Geoprohlize¢ ¢i e-shop Geoportalu CUZK, dotézani ze
statni spravy pak uvadéli necelych 7 aplikaci. Casté&ji nez
u ostatnich $lo o produkt Vetejny dalkovy pfistup do RUIAN
nebo Informacni systém tzemni identifikace. V priiméru
dotazani uZivatelé prakticky vyuzivali 6 aplikaci. Nejvyssi
frekvence byla zaznamenana u sluzeb Nahlizeni do KN

Graf 8 Hodnoceni hotline

21 - Pomoc uzivatelm na hotline je u¢inna

22 - Hotline je dosazitelna, kdyzZ je potfeba

23 - Pracovnici hotline jsou k volajicim vstficni

24 - Pracovnici hotline se vyjadfuji srozumitelné
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(denné 71 % uzivatel), s odstupem nasledoval Dalkovy
pristup do KN (denné 37 % uzivateld) a Mapy CUZK (den-
né 30 % z uzivatelU). Celkova spokojenost s aplikacemi
dosahovala obdobnych hodnot jako u on-line sluzeb. Mira
spokojenosti ¢inila 68 az 85 % a vykazovala nejvyraznéjsi
rozpéti ze viech testovanych dalkovych sluzeb mezi nej-
horsim a nejlepsim hodnocenim. Podobné byla hodno-
cena mira intuitivnosti v ovladani aplikaci.

Graf 8 Hodnoceni hotline

Posledni ¢ast prlizkumu elektronickych sluzeb se véno-
vala hotline. Telefonickou podporu (hotline) vyuZil vice nez
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odpovéd zastoupena mezi nejmladsimi respondenty do
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34 let (11 %) a s vékem mira odpovédi naopak rostla.
Hotline byla vétsinou dotazanych, ktefi ji vyuzili, hodno-
cena pozitivng, jako sluzba, kterd poskytuje ucinnou po-
moc a je dosazitelnd, a jejiz pracovnici jsou vstficni a vy-
jadtuji se srozumitelné. Pouze minimum respondent( ne-
souhlasilo, Ze by byla hotline dostupna (5 %), kdyz je po-
tieba, nebo konstatovalo, Ze jim volani na hotline nepfi-
neslo tuc¢innou pomoc (7 %), coz |ze povazovat za uspoko-
jivy vysledek. Ctvrtina uZivatel dale nebyla spokojena
s pozadovanou frekvenci zmén hesla, ta je vsak v pfipadé
systému verfejné spravy stanovena legislativou.

Z prizkumu vyplynulo, ze vétsina elektronickych sluzeb
resortu CUZK je mezi odbornou vefejnosti znama a ¢asto
vyuzivana. Klienti vyuzivajici nase elektronické sluzby je
hodnoti velmi dobfe.

Prestoze pro nas oba prizkumy dopadly nad ocekavani
velmi dobre, ve vztahu k nasim klientlim je stéle co vylep-
Sovat. Kazdy provedeny prizkum totiz povazujeme za vel-
mi dulezitou zpétnou vazbu, diky niz se nam dafi uvédo-
mit si mozné prekazky a nesndze, s nimiz se klienti dfadd
v resortu CUZK potykaji, a nadéle pracovat na jejich od-
stranovani.

Timto si dovolujeme podékovat vsem respondentiim,
ktefi se prazkumu v jednotlivych letech ucastnili a véno-
vali tazatelm sv{j ¢as, nebot ndm pomahaji zlepsovat
a zkvalitnovat poskytované sluzby.

Do redakce doslo: 10.9.2019
Lektoroval:

Ing. Ladislav Klika,
MinBridge Consulting
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