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Mate-li jakékoli naméty a pripominky ke zpraveé a k nasi praci, prosime, nevahejte nam
je kdykoli sdélit. Vase spoluprace a zpétna vazba je nezbytna pro zlepsSovani a rozvoj
sluzeb, které Vam poskytujeme. Predem Vam dékujeme jménem svym i jménem nasich
spolupracovnikd.

strana 2 (celkem 15)



Zprava je zpracovana na zakladé nasich zakladnich principti a hodnot, kterymi jsou:

Partnerstvi a spoluprace - (spé$na cesta ke spolecnym cilim je podminéna Uzkou spolu-
praci a partnerstvim s Vami. Jen timto zplsobem dokazeme plné vyuzit vnitfni potencial
Vasi organizace. Nakonec to totiz budete Vy, kdo rozhodne o tom, zda a jaka opatreni se
budou realizovat a jak Vam mizeme pomoci.

Vzajemna dlvéra a otevienost - chceme Vam poskytnout vsechny nase znalosti a zkuse-
nosti a podporit Vas pri budovani takového systému rizeni, ktery Vam v budoucnu umozni
pruzné reagovat a lépe se adaptovat na vnitrni i vnéjsi zmény. Samozrejmosti z nasi strany
je dodrzovani anonymity a principu divérnosti.

Ucici se organizace - chceme podporovat Vasi organizaci, aby se stala systémem, ve kte-
rém jsou lidé aktivné zapojeni do hledani prilezitosti ke zlepSovani a reseni problému. K
tomu mGzeme spolecné vyuzit nastroje, které formuloval Peter Senge: systémové mysleni,
rozvoj pracovnik( a znalostni management, zména myslenkovych stereotypd, sdileni vizi a
tymoveé uceni.

Dobra praxe - nabidneme Vam osvédcCené postupy jinych organizaci, které byly Uspésné
ovéreny v praxi a pomohou pri naplnovani Vasich cild.

strana 3 (celkem 15)



Uvod
Tato zprava zahrnuje pribézné vysledky spokojenosti klientl za obdobi do 30. 6 2014.

Dalsi, doplnujici rozbor jednotlivych zjisténi, vysledk( a trendd bude k dispozici na konci
listopadu roku 2014, kdy vyssi pocet kontaktd umozni validnéjsi a objektivnéjsi pohled na
hodnocené kategorie. Z tohoto diivodu nedoporucujeme v ramci této prvni pribézné
zpravy vénovat zasadni pozornost dosazenym hodnotam, ale predevsim ramcovym do-
porucenim, ktera uvadime na konci zpravy.

V 2. pololeti se také dle planu realizace zakazky a projektu zamérime na cilené pozorovani

a doporuceni tykajici se orientacniho systému, vybaveni pracovist a dalSich aspektd spoje-
nych s prostredim méstského Uradu.
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SetFeni spokojenosti klientti odchazejicich z budovy M&U - metoda,
data Setreni, pocty kontakti a dotaznikl

SetFeni spokojenosti patfi k nastrojim zjistovani zpétné vazby. PouZiva se ve viech meto-
dach rizeni kvality. Nejcastéjsim divodem pro zahajeni Setreni spokojenosti klientl je
snaha zjistit nebo ovérit zpétnou vazbu, tedy jak obcané a zakaznici vnimaji praci Gradu,
vystupovani zaméstnancl a uroven poskytovanych sluzeb.

Forma dotaznikového setreni je povazovana za vysoce efektivni techniku, ktera umoznuje
postihnout vyssi pocet osob v pomérné kratkém case a ziskat od nich potrebné informace.
Vsem (castnik( Setreni byla zaru¢ena anonymita a dbame na to, aby k vyplnénym dotazni-
kim nebyl umoznén pristup dalsim osobam, a to jak v prubéhu sbéru dat, tak i béhem vy-
hodnocovani a po ukonceni celého Setreni a zpracovani této zpravy.

Témata ani jednotlivé otazky nejsou pro respondenty nijak ohrozujici ¢i osobni, jsou for-
mulovany podle pravidel sociologického vyzkumu, snadno zodpovéditelné a srozumitelné,
coz zvysuje vypovidaci hodnotu celého Setreni.

Dotaznikovy prizkum mezi klienty byl zaméren na vyhodnoceni poskytovanych sluzeb
méstského Uradu v zavislosti na téchto zakladnich znacich sluzby:
% vzdalenost a zpusob dopravy, identifikace typu vyrizované zaleZzitosti (cile na-
vstévy),
identifikace odboru, na kterém jednani probihalo,
hodnoceni orientacniho systému v budovach,
hodnoceni prostredi Uradu - celkovy vzhled, prijemné prostredi, vcetné chodeb,
podminky pro navstévniky (mista k sezeni apod.),
jednani a vystupovani zaméstnancu - vstricnost,
cekaci doba,
pracovni doba Uradu.
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Sbér dat byl provadén spolupracovniky dodavatele formou dotaznikového Setreni. Ta-
zatelé byli nalezité proskoleni. Celkem bylo provedeno 178 kontaktti, 55 respondentu
odmitlo dotaznik spolecné s tazatelem vyplnit, vybrano a vyhodnoceno bylo 123 dotaz-
nikl. V mésici Cervnu dale sbér dotaznikl pokracuje.
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SetFeni spokojenosti klientti odchazejicich z budovy M&U - vysledky

Struktura respondent 4 — vzdalenost a zp dsob dopravy

Vzdalenost bydlisté na M&U - (Pocet dotazniki: 115)

10-20 km [ 2 7=
nad20 km |27
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zpiisob dopravy na MEU - (Potet dotaznikd: 115)

wio [ 522
meziméstska doprava -6.96

koto || 1204

jing IU.S?

0% 0% 40% 60% 80% 100%
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Struktura respondent 4 — projednavana zalezitost
V jake zaleZitostijste na MaU prizel/a - (Poget dotaznilai: 115)

irech jednini, poststnuti infornaci [ RRM +0. 3

Oredni jednani, prestupky |U
pracovni schiizka (napf. zastupce firmy) I 2.61
stiznost, petice |[:l
soukroma navitéva -6-09
finé IU-ST

1 20% 40% &0% 80% 100%

Ze 115 klientd, ktefi vyplnili dotaznik, jich pres 90 % prislo za Ucelem ,klasické“ (redni
zalezitosti, napr. vyrizeni OP, CD, RP, stavebniho povoleni apod. Pokud jde o kategorii
,»jiné“, pak respondenti uvadéli nasledujici odpovédi:

» ovéreni listiny
ovéreni podpisu
potvrzeni dokumentu
doplnéni informaci
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Cekaci doba
Jaka byla Eekaci doba - (Pocet dotazniki: 115)

do10min. [ 304

do 20 min. 87

I
rad20 min. |7
%

0 0% 40% 60% 80% 100%
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Spokojenost klient & a celkové hodnoceni sledovanych kategorii

Jak jste spokojen{a) s - (Potet dotaznildi: 115)

Orienta &ni systém (plan) _ 1.59
Prostredi urady [ NMMDD 1.5
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstFcnost _ 1.36
Pracovni doba _ 1.43
pramer NG 51

0 1 2 3 4 5

Orientacni systém (plan) je respondenty hodnocen znamkou 1,59. Prostredi uradu je hod-
noceno pramérnou znamkou 1,65, a je to viibec nejhire hodnocena oblast ze viech sledo-
vanych. Naopak nejlépe hodnocenou oblasti je jednani a vystupovani Urednika, kde je vy-
sledna znamka na Grovni 1,36. Posledni sledovana oblast Pracovni doba je hodnocena
znamkou 1,43.

Pocty kontakt(i 2014

Nazev odboru Pocet kontakti
Odbor kanceléfe starosty a mistostarostl 1]
Odbor organizacni a vnitfnich véci 45
Odbor dopravy a prestupki 19
Odbor majetkopravni 7
Odbor ekonomiky a financi 12
Odbor investic a udriby 4
Odbor rozvoje mésta 0
Odbor skolstvi a mladeie 1
Utvar interniho auditu 0
Odbor socialnich sluieb 13
Odbor Zivotniho prostfedi 0
Obecny stavebni dfad 2
Obecni Zivnostensky ufad ]
Tajemnik 0
Jiny 5
Odbor pravni 1
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Spokojenost klient & a hodnoceni kategorie Jednani a vystupovani
Ufednika
Jednani a vystupovani ufednika - chovani, vstFicnost (Pofet kontakta: 115)

Odbor kanceldfe starosty a mistostarostd |0

—
[l
=N

QOdbor orgamizaéni a wnitfrich vaci
Odbor dopravy a prestupkl _ 1.74
QOdbor majetkopravni _
Odbor ekonomiky a financ _ 1.33
Odbor investic a Gdrby _1

Odbor rozvoje mésta |CI

Odbor Zkolstvi a mladeze

—

Utvarinterniho auditu |0
odbor socialnich stuzeb ||| T 23
Odbor Zivotniho prostFedi |CI
Obecny stavebni Gfad _1
Obecni Zivnostensky uFad _ 1.5
Tajemnik |U
sy [ ' ¢
odborpravni NN :

Urad celkem
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—
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Pokud jde o jednani a vystupovani zaméstnancu na jednotlivych odborech, tak se vysledné
znamky pomérné vyrazné lisi. Coz je dano mimo jiné i skutecnosti, Ze na kazdém z odboru
byl pocet vyhodnocenych respondentu jiny.
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Porovnani vysledk @ za mésta (U Fady)

Prostredi uradu -
celkovy vzhled,
prijemné Jednani a
Orijentaffrjl' prostredi, véetné vg‘fftupc'wénl' Pracovni doba Celkové
systém (plan) chodeb, urednika - . L :
méstského ufadu| podminky pro chovani, meéstského Gradu hodnoceni
navitévniky vstricnost
(mista k sezeni
apod.)

1 1,104 1,098 1,107 1,112 1,105
2 1,115 1,104 1,148 1,199 1,142
3 1,050 1,000 1,450 1,250 1,188
4 1,212 1,141 1,082 1,475 1,228
5 1,254 1,213 1,136 1,358 1,240
6 1,381 1,204 1,215 1,306 1,276
7 1,396 1,154 1,341 1,473 1,341
8 1,452 1,398 1,305 1,302 1,364
9 1,384 1,455 1,280 1,525 1,411
10 1,514 1,497 1,492 1,246 1,437
Méstsky urad Hodonin 1,591 1,652 1,357 1,426 1,507
Priamér 1,297 1,270 1,260 1,234 1,265

Autentické nam éty — vzkazy klient

prostfedi pisobi depresivné

pracovni doba nevyhovuje, Grad je neprehledny
chybi hudba pri ¢ekani

u zadosti chybi tuzka k vyplnéni zadosti

kratsi Cekaci doba, vic Uredniku, delsi pracovni doba
delsi pracovni doba

maly zajem vyresit muj problém

vstricnost Grednikd a dodrzeni pracovni doby

moc orientacnich pland neni

3

¢

3

¢

7 7 7
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Spokojenost klient & za jednotlivé odbory

Odbor organizacni a vnitrnich véci

Jak jste spokojen{a) s - Odbor organizafni a wnitfnich véci (Pofet dotaznikai: 45)

Orientacni systém (plan) _ 1,56
Prostfedi Gfadu _ fi=h
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstfcnost _ 1.24
Pracovni doba _ 1.38
prtmer | 125

0 1 2 3
Odbor dopravy a prestupku

Jak jste spokojen(a) s - Odbor dopravy a prestupki (Poget dotaznikii: 19)

Orientacni systém (plan) _ 1.79
Prostfedi ufadu _ 1.53
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstfcnost _ 1.74
Pracovni doba _ 1.63
pr e | 1 <7

0 1 2 3

Odbor majetkopravni

Jak jste spokojen{a) s - Odbor majetkopravni (Pocet dotazniki: 7)

Orientacni systém (plan) _ 1.57
Prostredi (radu _ 1.57
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstfcnost _ 1.29
Pracovni doba _ 1.14
prtmer | 135

0 1 2 3
Odbor ekonomiky a financi

Jak jste spokojen(a) s - Odbor ekonomiky a financi (Potet dotaznilai: 12)

Orientaéni systém (plan) _ 1.42
Prostredi oradu [ NMDDDDE .7
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstFcnost _ 1.33
Pracovni doba _ 1.42
primer | .45

0 1 ? 3
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Odbor investic a udrzby

Jak jste spokojen{a) s - Odbor investic a 1idrzby(Pocet dotazniu: 4)

Orientacni systém (plan) _'I
Prostredi (radu _ 1.25
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstfcnost _ 1
Pracovni doba _ 1.25
primer | 1.13

0 1 2 3
Odbor skolstvi a mladeze

Jak jste spokojen(a) s - Odbor skobtvi a mladeze (Potet dotazniki: 1)

Orientaéni systém (plan) _'I
Prostfedi dfadu _1
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstFcnost _ 1
Pracovni doba [N :
prim . I 125
0 1 2 3
Odbor socialnich sluzeb

Jak jste spokojen(a) s - Odbor socialnich sluZeb (Pocet dotazniki: 13)

Orientaéni systém (plan) _ 1.31
prostiedi oradu [HNNNNENGEE 1 31
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstFcnost _ 1.23
Pracovni doba _ 1.38
et | 3
0 1 2 3
Obecny stavebni Urad

Jak jste spokojen(a) s - Obecny stavebni urad (Poget dotazniki: 2)

Orientani systém (plan) [ NN :
prostredi cracu [ NG -
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstFcnost _ 1
Pracovni doba (NN 1
primr | -

0 1 ? 3
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Obecni zivnostensky urad

Jak jste spokojenia) s - Obecni Zivnostensky ufad (Pocet dotazniki: 6)

Orientacni systém (plan) _2
Prostredi (radu _ 167
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstfcnost _ 1.5
Pracovni doba _ 1.33
primcr | 15>

0 1 2 3

Odbor pravni

Jak jste spokojen(a) s - Odbor pravni (Poéet dotazniki: 1)

Orientacni systém (plan) _2
Prostredi (radu _2
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstfcnost _2
Pracovni doba [N :
primcr | - 25

0 1 2 3

Jiny (nesouviselo s agendami MéU)

Jak jste spokojenia) s - Jiny(Pocet dotaznid: 5)

Orientacni systém (plan) _ 1.8
Prostfedi ufadu _ 1.8
Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstfcnost _ 16
Pracovni doba _ 16
prim e |

0 1 2 3
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Slovni shrnuti nejdtlezitéjsich vysledki

< V ramci diskuze nad dosazenymi vysledky doporucujeme vzit v Gvahu fakt, ze pokud

méstsky Urad porovnavame s jinymi, jedna se o srovnani s nejlepsimi. Nejlepsimi v
tom slova smyslu, Ze si uvédomuji vyznam zpétné vazby, maji ,,odvahu“ zpétnou
vazbu prijmout a vyjadruji zavazek s vysledky pracovat a zvysovat kvalitu poskyto-
vanych sluzeb. Pokud bychom méli k dispozici dostatecné financni zdroje a provedli
tato Setreni ve vsech obcich s rozsifenou plsobnosti, jisté by se méstské (rady za-
razené do ,,naseho* referencniho vzorku pohybovaly na hornich mistech pomyslného
zebricku.

Dale si je také dllezité uvédomit zasadni rozdil mezi obsahem pojmu klient ve ve-
fejné spravé a v soukromém sektoru. ,Nasemu* klientu ¢asto nemuizeme vyhovét,
byt bychom chtéli, s ohledem na zakonem stanovena pravidla, o jejichZ smyslu mui-
Yeme sami pochybovat. Cast ,klientG“ pFichazi na Grad také v zaleZitostech vyloze-
né negativnich jako je ulozeni pokuty, placeni poplatku nebo prestupkové rizeni.
Dle nasich zkuSenosti dokaze drtiva vétsina obcan( rozlisit (a pfi prizkumech rozli-
suje) mezi ,charakterem jednani“ a pristupem zaméstnance, servisem a prostre-
dim.

% Vzdélavanim (s tréninkovymi a zkusenostnimi prvky) rozvijet mékké dovednosti za-

méstnancl ve vtazich s klienty napr. k vylepseni prvniho dojmu, tzn. chvile, kdy
klient vstoupi do kancelare a tecky za jednanim, tedy chvile, kdy je zalezitost kli-
enta vyrizena. Podporovat také proaktivitu ve vztazich s klienty a zajem o potreby
zakaznik(. Takto orientovany zakaznicky pristup je nezbytnym predpokladem pro
postupné budovani dobrého jména kazdé organizace. Prirozeny zajem o potreby
druhého clovéka (klienta) se nam v takové interakci nasobné vrati.
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Systé

0‘0

Mate-li
kdykoli

mova doporuceni

Opakovat Setreni (v idealnim pripadé pribézné s vyhodnocenim. Jen timto zpuso-
bem lze vyloucit mozny vliv sezonnich vykyvl (a nahodilého vybéru vzorku v Setre-
ni) a vytvorit si tolik potrebnou ¢asovou radu hodnoceni. Na zakladé opakovanych
Setfeni analyzovat dlouhodobéjsi, konzistentni vysledky dle jednotlivych odbor( a
zaméstnancl méstského uradu s cilem eliminovat konkrétni zjisténé rezervy podpo-
rou v oblasti vzdélavani a osobni motivaci. Dlouhodobéjsi vysledky mohou byt sou-
Casti systému hodnoceni. Toto doporuceni je zapracovano v projektu vyzvy 89 ESF,
OPLZZ a bude postupné realizovano.

Vytvorit stabilni, dlouhodoby projektovy tym (tymy) napric organizacni strukturou,
ktery se bude pravidelné zabyvat kodexem a vztahy s klienty Uradu ve vazbé na vy-
sledky provadénych priuzkum( a Setreni.

Zamérit se na vzdélavani zaméstnanct v mékkych dovednostech v oblasti vztahu s
klienty (dle typG kontaktu). Vzdélavani by mélo byt specificky zaméreno na kon-
krétni skupiny pracovnikiu s ohledem na cilovou skupinu jejich klientd (napriklad
Zivnostensky Ufad pracuje s jinou skupinou klient(i nez pracovnici na Useku socil-
nich davek). Navrhu vzdélavacich aktivit by méla predchazet diskuze s jednotlivymi
skupinami zaméstnanc( a spole¢né s nimi analyza cilové skupiny klient( a vzdélava-
cich potreb v této oblasti.

Poskytovat pozitivni zpétnou vazbu pracovnikim, pracovat na podpore a rozvoji ob-
lasti, kde byly zjistény prilezitosti ke zlepseni. Systémoveé aplikovat metody partici-
pativniho managementu 21. stoleti.

Jsme presvédceni, Ze realizace opatreni a doporuceni uvedenych ve zpravé
z anonymniho prizkumu potreb a nazori zaméstnancl bude synergicky pozitiv-
né pusobit také na celkovou atmosféru a zakaznickou orientaci méstského uradu
(Fizeni podle cili, marketingova orientace a strategie, participace, otevrenéjsi
komunikace v organizaci apod.).

jakékoli naméty a pripominky ke zpravé a k nasi praci, prosime, nevahejte nam je
sdélit. Vase spoluprace a zpétna vazba je nezbytna pro zlepsovani a rozvoj sluzeb,

které Vam poskytujeme. Pfredem Vam dékuji jménem svym i jménem nasich spolupracovni-

k.

Stanislav Kocourek

Management ve Verejné Spravé
MVS projekt, s.r.o. - poradenstvi, konzultace, vzdélavani
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