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Základní parametry výzkumu

Metoda výzkumu: Face to Face – osobní dotazování
Cílová osoba: právnické osoby (podnikatelé, statutární

zástupci, zaměstnanci, právnických osob, kteří
jednají s finančními úřady).
osoby samostatně výdělečně činné
daňoví poradci a jiní podnikatelé v daňové sféře

Velikost vzorku: N=525
Metoda výběru: kvótní výběr
Termín výzkumu: 15. 10. – 12. 11. 2008
Cíle výzkumu: Zjistit spokojenost cílových osob s činností finančních 

úřadů a získat tak podklad pro zefektivňování jejich činnosti
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2 Spokojenost s finančním úřadem
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Spokojenost s finančním úřadem (%)

26,7

16,9
34,0

28,2
44,3

28,4
23,9
20,5

13,5

50,3

50,8
50,9

54,9
41,4

51,4
49,3

47,4
64,9

17,3

27,7
5,7
14,1
11,4

13,5
19,7
26,9
13,5

4,8

4,6
7,5

5,4
7,0

8,1

TOTAL

Praha
střední Čechy

jižní Čechy
západní Čechy
severní Čechy

východní Čechy
jižní Morava

severní Morava

rozhodně spokojeni spíše spokojeni
ani spokojeni-ani nespokojeni spíše nespokojeni

Průměrná
známka

2,02

2,20
1,87

1,73

N=525

1,92

2,00
2,10

2,16
2,17

Z hodnocení vyplývá, že více než polovina respondentů je se svým finančním úřadem spokojena. Podíváme li se na průměrné hodnocení, nejlepší je v západních Čechách, kde průměrná známka dosahuje 1,73 na škále 1 – 5, kde 1 je zcela spokojen a 5 zcela nespokojen. Nejhorší průměrnou známku má Praha. Z toho se odvíjí i její trošku horšíhodnocení v dalším podrobném sledování. Podíl rozhodněnespokojených je malý, není tedy uveden v grafu.

V grafu  nejsou zahrnuty odpovědi „rozhodně nespokojeni“ z důvodu jejich nízké
nebo nulové četnosti. Známka je však počítána i z nich. Střední hodnota je  3.



7

2008Výzkum veřejného mínění v daňové správěGfK Custom Research

Hodnocení odbornosti pracovníků FÚ a ochota ke spolupráci (%)
51% dotázaných respondentů potvrdilo, že v případě, když se dostanou do krátkodobých potíží, lze očekávat spolupráci od finančního úřadu. 
V mezioblastním srovnání větší neochotapracovníků finančních úřadů ke spolupráci je patrná v Praze (32%) oproti tomu v Čechách a na Moravě je ochota ke spolupráci vyššínež 50%. 51,0

40,0

52,5

51,3

Total

Praha

Čechy

Morava

Odbornou vzdělanost celkově pozitivně hodnotítéměř 74% respondentů.
Mezioblastně je pozitivní hodnocení nejnižší pro Prahu (62%), za ní je severní a střední Morava (65%),naopak nejvíce odborně vzdělaní jsou pracovníci finančních úřadů v západních Čechách (téměř 88%), což potvrzují i výsledky při rozdělení Praha, Čechy jako celek a Morava jako celek (viz graf)

N=525

N=525

73,9

61,5

78,2

69,6

Total

Praha

Čechy

Morava
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Důvody nespokojenosti s činností FÚ (%)

arogance 
pracovníků

35,7
neochota, 

neschopnost 
poradit 
25,0

nedostatek 
informací 

7,1
nekonzistentní a 

subjektivní 
reakce (reaguje 
pokaždé jinak)

21,4

jiné
17,9

fronty při 
podávání 
fomulářů

 7,1

S činností FÚ nespokojeno 28 osob (5%)

jiné
 3,0 neví

3,0

Úzká znalost 
problematiky, 
bez nadhledu

57,6

Znalost zákonů 
54,5

Nespolehlivost a 
liknavost
 21,2

S odborností pracovníkůnespokojeno 33 osob (6%)

Hlavní nespokojenosti plynou z arogantního chování pracovníků FÚ, z jejich neochoty a nekonzistentních a subjektivních reakcí.
Po odborné stránce byli respondenti nespokojeni s nízkou znalostí zákonů(důvod uvedlo 55% nespokojených respondentů) a v problematice se neorientují v celé šíři (uvedeno v 58%). Následuje nespolehlivost a liknavost.
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3 Hodnocení finančního úřadu
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Hodnocení budovy finančního úřadu (%)

60,2

48,0

50,5

44,8

41,1

43,0

29,5

34,9

35,8

38,5

40,0

35,0

3,6

9,3

9,9

10,7

8,4

11,0

4,4

4,4

2,1

3,2

5,7

7,2

Přístupnost FÚ
Dobrá úroveň interiérubudovy

Čistota a reprezentativnostprostor FÚ
Dobrá orientace v budověFÚ
Vhodnost úředních hodin

Nepřítomnost pracovníků vúředních hodinách

rozhodně souhlasím spíše souhlasím ani  ano/ ani ne spíše nesouhlasím

Průměrná
známka

1,55

1,72

1,64

1,76

N=525

1,89

1,87

V grafu  nejsou zahrnuty odpovědi „rozhodně nesouhlasím“ z důvodu jejich nízké
nebo nulové četnosti. Známka je však počítána i z  nich. Střední hodnota je  3.
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Hodnocení pracovníků finančního úřadu (%)

41,0
41,5

13,0
14,9

32,0
20,2

29,9

38,5
40,2

33,7
28,8

41,9
40,6

44,4

16,0
13,7

27,4
19,8

17,7
22,9

15,6

16,0
11,4

8,6
5,3

7,0

6,9

5,0

Vstřícnost a ochota pracovníků
Dobrá úroveň chování pracovníků

Schopnost pracovníků oddělit podstatné věci od
ostatních

Stejné jednání pracovníků FÚ ke všem
Důveryhodnost FÚ

Jednání FÚ s respektem
Ochota FÚ pomoci při spolupráci

rozhodně souhlasím spíše souhlasím ani  ano/ ani ne spíše nesouhlasím rozhodně nesouhlasím

Průměrná
známka

1,83

1,79

2,30

2,02

N=525

2,70

2,59
1,98

V grafu  nejsou někde zahrnuty odpovědi „rozhodně nesouhlasím“ z důvodu 
jejich nízké nebo nulové četnosti. Známka je však počítána i z  nich. Střední
hodnota je  3.
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Hodnocení finančního úřadu při řešení chyb (%)

15,6
6,3
12,4

32,6
26,5

13,7
11,8

36,8
11,4

38,1
14,3

40,6
40,8

39,4
36,4

30,9
37,3

22,5

27,2
27,8

24,2
14,7

19,0
23,4

24,4
11,4

26,5

6,1
17,0

6,7

9,5
10,7

20,6

9,9

14,1

4,2

Ochota respektovat subjekt udělal-li chybu,kteroupřiznal
Schopnost FÚ "odpouštět chyby"

Vstřícnost FÚ pomoci při chybném daň. přiznání
Důslednost kontrol FÚ
Účinnost kontroly FÚ

Schopnost zjistit krácení daní
Účinný boj proti daňovým podvodům
Disponibilita vynucovacích prostředků

Zájem FÚ přistihnout při chybě

rozhodně souhlasím spíše souhlasím ani  ano/ ani ne spíše nesouhlasím rozhodně nesouhlasím

Průměrná
známka

2,35

2,07

2,57

3,04

N=525

3,13

1,93
2,37

1,82

2,46

V grafu  nejsou někde zahrnuty odpovědi „rozhodně nesouhlasím“ z důvodu 
jejich nízké nebo nulové četnosti. Známka je však počítána i z  nich. Střední
hodnota je  3.
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Co se týká hodnocení pracovníků, zde je situace o něco horší. Průměrné známky se pohybují kolem 2. Nejhůře je respondenty vnímána schopnost pracovníkůoddělit podstatné věci od nepodstatných. Nejhorší situace je v Praze, kde pouze 30% respondentů uvádí, že ano, jsou schopni nezabývat se detaily a přejít k podstatným věcem (průměrná známka 3,07). Naopak nejlépe hodnoceni jsou opět pracovníci středních Čech (2,29) 

Hodnocení finančního úřadu při řešení chyb
N=525

Shrneme-li tuto část, nejlépe je hodnocena přístupnost FÚ, co se týče lokality a umístění v jednotlivých městech (průměrná známka 1,55), nejlépe situované FÚ mají dle výsledkůstřední a jižní Čechy, kde průměrné hodnocení je do 1,5, následuje reprezentativnost prostor (1,65)

Poslední skupina se týká spolupráce se širokou veřejností a disponibilita nejrůznějších opatřovacích prostředků. Nejlépe je hodnocena disponibilita vynucovacích prostředků (1,82), z čehož vyplývá, že pokud se staneme náhodou dlužníky, FÚ si najde efektivní prostředky k jejich splacení. Vytýkána je i nižší schopnost odpouštět chyby (3,13) a zájem přistihnout při chybě (3,04).
Pozitivně lze hodnotit, že dle respondentů FÚ plní důsledně svou kontrolníčinnost a disponuje dostatkem vynucovacích prostředků.
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4 Způsob komunikace s finančním úřadem
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93

8,0 5,0

rychlost, úspora
času

jednoduchost,
efektivita

dostupnost

Způsob komunikace s FÚ (%)

60% respondentů upřednostňuje při komunikaci telefon. Respondenti by více uvítali i osobníjednání na FÚ a používání Internetu.

60,4

15,4

14,3

8,6

0,8

64,8

30,7

12

29,9

0,2

telefon

osobní jednání na FÚ

klasická pošta

Internet

jinak
Způsob komunikace s FÚ Upřednostňovaná komunikace s FÚ

Elektronická komunikace

3,0

8,0

15,0 16,0

neosobnostchybějící
zpětná vazba

možnost
chyby či

zneužitelnosti
přetíženost,

závady

Jednoznačně největší výhodou elektronickékomunikace s FÚ je pro respondenty rychlost a úspora času (93%). Mezi nevýhodami byly nejčastěji uváděny neosobnost (16%) a chybějící zpětná vazba (15%).

N=525

N=147
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Elektronická komunikace (%)

2,0
3,0
3,0

6,0
15,0 35,0

35,0zatím jsem se nerozhodl
nepřináší mi to výhody

nevyplatí se mi to
nemám vlastní přístup k Internetu

mám raději osobní jednání
nevím o této možnosti

nemám elektronický podpis

N=378
Hlavní důvody proč respondenti nekomunikují s FÚ elektronicky?

Elektronický způsob komunikace není v České republice zatím tak rozšířen jako v zahraničí. Lidé zatím stále nemají takovou důvěru v tento způsob komunikace, cožvyplývá i z našeho průzkumu. Mnoho respondentů stále tvrdí, že jim elektronická komunikace nepřináší žádnévýhody nebo se nevyplatí. 
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Jednání s FÚ (%)
N=525

56,0

38,0

7,0

ano ne neví

Vyhovoval by Vám v případě možnosti neformální způsob jednání s FÚ?

0,2

1,0

15,0

29,0

55,01 až 10

11 až 20

21 a více

neuvedeno

0

Frekvence jednání na FÚ (za rok)

U cca poloviny respondentů (55%) je roční frekvence jednání na FÚ v rozmezí 1 – 10. Průměrný počet jednání během roku je 15, nejčastěji FÚ navštěvují dle předpokladu daňoví poradci, kteří uskuteční v průměru cca 34 návštěv ročně (nejméně obchod a služby – 9). Podle regionálního rozložení nejvyšší průměrný počet návštěv je 21, a to ve středních Čechách.
Mírné většině respondentů (56%) by vyhovoval méně formální způsob jednání s FÚ; dvěma pětinám (38%) by ale nevyhovoval.
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Jednání s FÚ (%)

87

34

5
1 1

referent (ka) vedoucí oddělení ředitel FÚ jiné bez odpovědi

Při návštěvě finančního úřadu téměř 57% dotázaných uvádí, že jedná s různými lidmi. Zdaleka nejčastěji jednají respondenti na FÚ s lidmi na úrovni referentů (87%). Z jednétřetiny (34%) i s vedoucími oddělení. 
Zdaleka nejvíce mají na svém FÚ převážně svou kontaktní osobu daňoví poradci (89 %), naopak v obchodě a službách lidé většinou jednají s jinou osobou (51%)

Na jaké úrovni jednáte na FÚ?
N=525

57

41

3

většinou s různými
lidmi

většinou s jedním a tím
samým člověkem

neví, bez odpovědi

Jednáte s různými lidmi nebo s jedním člověkem?
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Daňové informační schránky (%)

144

82

ano ne neví, bez odpovědi

65

27

8

ano ne neví, bez odpovědi

Využívání daňových informačních schránek nenímezi českou populací rozšířeno. Používá ji pouze 14% respondentů. Z nich dvě třetiny (65%) uvádí, že se jim jejich používáním snížila frekvence přímé komunikace s pracovníky FÚ. Velká většina respondentů (92%) je s používáním spokojena.

Využíváte daňové informačníschránky? Snížila se tím frekvence přímékomunikace s pracovníky FÚ?

1

3

5

92

0 20 40 60 80 100

spokojeni

ani spokojeni-ani
nespokojeni

nespokojeni

neví, bez odpovědi

Jste spokojeni s daňovými informačními schránkami? 

N=525 N=74

N=74
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Využívání pokladen finančního úřadu při placení daní (%)

34,0

65,0

1,0

ano ne neví, bez odpovědi

Třetina (34%) respondentů využívá při placení daní pokladen finančního úřadu. 

N=525
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Setkal jste se s neoprávněným zvýhodňováním jednotlivých poplatníků nebo skupin poplatníků? (%)

9,0

79

11,0

ano ne neví, bez odpovědi
Desetina (9%) respondentů se již setkala s neoprávněným zvýhodňováním jednotlivých poplatníků nebo skupin poplatníků. Nejvíce se s touto situací setkávají daňoví poradci –ze 104 dotázaných se jich s neoprávněným zvýhodňováním setkalo 20%. 

N=525
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5 Shrnutí a doporučení
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Závěry

Co se týká lokalizace a umístění budovy FÚ, shodují se respondenti na tom,že je v pořádku. Stejně tak nemají problémy s orientací v budově a interiér na návštěvníky FÚ působí pozitivně.
Stále převažuje osobní jednání při komunikaci s FÚ, především telefonický kontakt. Elektronická komunikace je  na nižší úrovni i z důvodu nižší důvěry v tento způsob komunikace.

Celkově lze říci, že občané jsou až na výjimky s činností FÚ spokojeni. Přístup jednotlivých pracovníků je na většině úřadů je na velice dobré úrovni. Co jim naopak lze vytknout je přílišná arogance, neochota a neschopnost poradit, která může vyplývat právě z úzkéznalosti problematiky bez nadhledu, které se liší regionálně. Největší aroganci uváděli u pracovníků ve východních Čechách.
Problémem může být nižší znalost zákonů, nespolehlivost a liknavost, což se opět může projevit v tom, že lidé by uvítali včasnějšípodávání informací o novinkách a změnách.
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Doporučení

� Zvýšit a rozšířit odbornost zaměstnanců
� Zvýšit schopnosti v oblasti obchodního jednání, komunikačních dovedností – odbornáškolení
� Prohloubení znalosti zákonů a odbornéproblematiky
� Včas informovat veřejnost o připravovaných nebo zavedených změnách tak, aby se dostali do širokého povědomí
� Být tu pro občana, uvědomit si, že ne každý občan se vyzná v českém daňovém systému a dělat chyby je lidské = být odborníkem ve svém oboru a konzultantem

� Zavedení systému osobních poradců a konzultantů, kdy by se prohluboval „vztah“mezi občanem a státním úředníkem, což by mohlo vést ke zvyšování důvěryhodnosti a odbourávání negativních názorů na pracovníky.
� Rozšíření používání elektronickékomunikace – zvýšení zabezpečení proti zneužití, ochrana osobních údajů..
� Rozšíření povědomí a informovanosti o možnostech používání daňových informačních schránek



DD Month YYYYTitle of presentation Name of presenterGfK Custom Research

Děkujeme za pozornost
GfK. Growth from Knowledge


