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Prizkum spokojenosti klienti Méstského uUradu Velké Meziti¢i vroce 2019 navazuje na
prizkumy spokojenosti klientt, které probéhly u Méstského uradu Velké Meziti¢i v letech 2012
byl registrovan pod ¢islem CZ1.04/4.1.01/39.00075 a byl spolufinancovan z prostiedkt
Evropského socialniho fondu prostfednictvim Operacniho programu lidské zdroje

vvvvv

. Uvod

V roce 2019 byl proveden jiz sedmy pruzkum spokojenosti klientt Méstského ufadu Velké

Prizkum byl proveden stejnou metodou jako v roce 2018, tzn. ze klienti nevypliiovali dotazniky
sami, ani je sami nevhazovali do sbérnych boxt, ale pouze odpovidali na polozené otazky, které
jim pokladali najati externi pracovnici.

Priizkum byl opét proveden formou anonymnich dotaznikt. Klienti M&U Velké Meziti¢i méli
zase moznost hodnotit ve Ctyfstupiiové Skale kvalitu ¢innosti, Groven vystupovani a sluzeb
pracovnikil jednotlivych odborii a oddéleni M&U Velké Mezifiéi.

1. Popis dotaznikového priuzkumu

vvvvv

a ve stfedu 22.5.2019. Tedy ve dnech, kdy jsou na uradé nejdelsi ufedni hodiny pro vefejnost (od
8:00 do 17:00 hod.).

Na prizkum spokojenosti klientd pfimo v terénu (v budovach Méstského uradu) byli najati

vvvvv

Postup dotaznikového Setfeni byl nésledujici:

1) Studenti pracovali vzdy ve dvou, a to na pfedem ur¢eném misté v budové Méstského
titadu (podle pripraveného rozpisu, ktery zpracoval vedouci tfadu, tajemnik Ing. Svaticek
— rozpis uveden nize).

2) Studenti sami aktivné nabizeli klientim moznost ohodnotit uroven poskytovanych sluzeb.
Oslovovat se snazili pouze obslouzené klienty, tj. ty klienty, kteti jiz odchazeli z budovy,
z kancelafe nebo od piepazkového pracoviste.

3) Odpovédi klienti studenti sami zaznamenavali do dotaznikd. U jednoho Klienta byl
vyplnén vzdy pouze jeden dotaznik.

4) Studenti sami pokladali vSech 5 otazek, tj. ktery odbor klient navstivil (1 otazka) a jak byl
klient spokojen surovni poskytovanych sluzeb (4 otazky — zde znamkovani
4 stupni) + se studenti dotazovali, zda klient chce néco doplnit slovné. I slovni komentat
zapisovali do dotaznikli sami studenti.

5) Pokud klient odmitnul odpovidat na otazky, nebyl dale studentem zdrzovan.

6) Pii komunikaci s klientem byli studenti pouceni, aby dodrzovali zasady slusného chovani,
tj. pozdraveni, pod¢kovani, spisovna komunikace, atd.
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7) Studenti nosili jmenovky, aby byli ze strany klienta identifikovatelni a bylo poznat, Ze

8) Po skonceni dotaznikového Setfeni na ur¢eném misté se studenti pfesunuli na dalsi misto
podle rozpisu. Vyplnéné dotazniky z prizkumu vkladali studenti do pfipravenych obalek
podle rozpisu tak, aby bylo pii vyhodnocovani mozné zjistit, na jakém misté byl dotaznik
vyplnén (na obdlce bylo napsdno datum prizkumu, ¢as prizkumu a misto prizkumu).
Obalky s vyplnénymi dotazniky pak studenti na konci dne piedavali pfimo vedoucimu
tifadu (tajemnikovi Ing. Marku Svatickovi).

Nez samotny prizkum spokojenosti klientl zacal, bylo tajemnikem provedeno zaSkoleni studentti
dle vyse uvedeného postupu dotaznikového Setfeni. VSechna mista, kde priizkum mél probihat,
byla se studenty pfedem navstivena a tajemnikem bylo urc¢eno nejvhodnéjsi misto pro kontakt
s klientem.

Pfed samotnym zacatkem priizkumu pak studenti obdrzeli:

a) Dostateéné mnozstvi prazdnych dotazniku, véetné psacich potieb a desek.

b) Rozpis prizkumu s uvedenim data, asu a mista, kde prizkum bude provadén.

c) Postup dotaznikového Setfeni se vSemi piedpokladanymi zivotnimi zkuSenostmi, které
mohou pfi pruzkumu nastat.

d) Obalky pro uloZeni vyplnénych dotaznikti (na obalce bylo napsano datum prizkumu, ¢as
prizkumu a misto prizkumu).

e) Jmenovky.

Rozpis prace student byl nésledujici:
Pondéli 20.5.2019:
a) 2 studenti:
e Budova Ceské spokitelny (Namésti 14/16) - od 8:00 hod. do 12:00 hod.
odbor dopravy (pfepazky).
e Budova Ceské sporitelny (Namésti 14/16) - od 13:00 hod. do 17:00 hod.
odbor spravni (prepazky).
Dohromady 8 hodin za den.

b) 2 studenti:

e Budova Obecniku (Namésti 79/3) - od 8:00 hod. do 9:00 hod. patro budovy,
kde sidli odbor spravy majetku a byti.

e Nova budova radnice (Namésti 27/28) - od 9:00 hod. do 12:00 hod. vestibul
budovy.

e Stara budova radnice (Radnicka 29/1) — od 13:00 hod. do 17:00 hod.
vestibul budovy.

Dohromady 8 hodin za den.
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Stireda 22.5.2019

a) 2 studenti:
e Budova Ceské spofitelny (Namésti 14/16) - od 8:00 hod. do 12:00 hod.
odbor spravni (prepazky).
e Budova Ceské spotitelny (Namésti 14/16) - od 13:00 hod. do 17:00 hod.
odbor dopravy (pfepazky).
Dohromady 8 hodin za den.

b) 2 studenti:

e Stara budova radnice (Radnicka 29/1) — od 8:00 hod. do 12:00 hod. vestibul
budovy.

e Budova Obecniku (Namésti 79/3) - od 13:00 hod. do 14:00 hod. patro
budovy, kde sidli odbor spravy majetku a bytd.

e Nova budova radnice (Namésti 27/28) - od 14:00 hod. do 17:00 hod. vestibul
budovy.

Dohromady 8 hodin za den.

Pii sestavovani ¢asového rozpisu bylo ptihlédnuto k velikosti budovy a k po¢tu zaméstnancti zde
umisténych, K typu ¢innosti v budové vykonavanych a k pfedpokladanému mnozstvi klientt, kteti
danou budovu bézn¢ navstévuji.

V pribéhu dne pak byla ¢innost studentl zkontrolovéna s diirazem na to, zda prizkum probiha
podle piipraveného rozpisu a v souladu s nastavenymi pravidly (dle ,,Postupu dotaznikového
Setieni‘).

Samotny dotaznik spokojenosti klientih Méstského uradu Velké Meziti¢i obsahoval seznam vSech
ptipadné poznamky, pfipominky, kritiku, naméty nebo pro pochvalu.

Kazda otazka obsahovala $kalu mozného hodnoceni od laz po 4 (1 — velmi spokojen,
2 — spokojen, 3 — spise nespokojen, 4 — velmi nespokojen). Vzor dotazniku je uveden v piiloze ¢.
1.

1. Vysledky

Celkem bylo za 2 pracovni dny studenty vypInéno 174 dotazniku (tj. asi 87 dotaznikd denng).

U 167 vyplnénych dotaznikd byly zaznamendny odpoveédi na vSech 5 otazek, tj. ktery odbor
klient navstivil (1 otdzka) a jak byl klient spokojen s Grovni poskytovanych sluzeb (4 otdzky
— zde zndmkovani 4 stupni). U 7 dotazniki pak nebyla zaznamenana odpovéd na nékterou
z otazek (nejCastéji nebyla odpovéd’ u otazky, zda byla véc vyfizena ve stanovené lhité, nebot’
zde tada respondentti uvadéla, ze jejich zadost je jeSte v jedndni ¢i fizeni a zatim nebyla
vyfizena).

U nékterych dotaznikl pak byl vyplnén i slovni komentar.

Vysledky dotaznikového Setfeni byly zpracovany do jednotné tabulky (viz. ptiloha €. 3).
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Z konecnych vysledki byly vytvoreny ptehledné grafy (viz. ptiloha €. 2).

Jedna se o graf obsahujici vysledné primérné znamky z jednotlivych otazek.

Déle byl vytvofen graf obsahujici vyhodnoceni dotaznikli po jednotlivych odborech
a oddélenich a graf ukazujici pocet vyplnénych dotazniki po jednotlivych budovach.

Posledni je graf obsahujici pocet odevzdanych dotaznikli, opét po jednotlivych odborech
a odd¢lenich.

U 54 dotazniki byly doplnény slovni komentare.

Z dotaznikového pruzkumu vyplynuly tyto vysledky:

1) Pocet vyplnénych dotaznikia byl 174, odbory a oddéleni byly hodnoceny celkem 175 krat (u
dvou z dotaznikti bylo zaskrtnuto hodnoceni vice odbort nebo oddé€leni, u jednoho dotazniku
nebyl zaznamenan zadny odbor ¢i oddélent).

2) Nejvice pocet hodnoceni obdrzel odbor dopravy a silniéniho hospodaistvi (77). Nejméné pak
oddéleni kancelafe starosty (0), oddéleni kancelafe tajemnika (0) a odbor socidlnich véci a
zdravotnictvi (0).

3) Celkova primérna znamka za vSechny odbory + oddéleni a za v§echny poloZené otazky
je 1,05.
jednani ufednika v souladu s etickymi zasadami?*.
Primérnou znamku 1,04 ziskaly otdzky ,Jste spokojeni s ochotou, zpiisobem jednani a
komunikace ufednika?* a otdzka ,,Byla vyfizena vase zalezitost odborn¢, spravné dle platnych
nafizeni?*.
Otéazka ,,Byla vaSe zalezitost vyfizena ve stanovené l1haté?* ziskala priimérnou znamku 1,13.

IV. Porovnani S minulymi prizkumy

vvvvv

metodice ziskani podkladi. Dotazniky vypliovali externi pracovnici na zakladé odpovédi klientt.
Zaznamenano bylo celkem 175 hodnoceni odborti a odd¢€leni (viz graf €. 1).

Dotaznikova akce probihala opét 2 dny a pocet odevzdanych dotaznikd byl nizsi nez v roce 2018.
Oproti roku 2018 se snizil pocet primémé odevzdanych dotaznikti za 1 pracovni den. V roce
2019 to je 87 dotazniki, kdezto v roce 2018 to bylo 123 dotaznikti denné.
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Graf & 1: Pocet odevzdanych dotaznikii a pocet hodnoceni
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Podrobnéjsi po¢et hodnoceni po jednotlivych odborech v letech 2012 az 2019 je uveden v grafu €. 2.

Graf ¢. 2. Polet hodnoceni po odborech
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Celkova primérna znamka za vSechny odbory + oddé€leni a za vSechny poloZené otazky je uvedena
v grafu €. 3.
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Graf ¢ 3: Celkova priomérnd zndamka
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Podrobné;jsi porovnani vysledkt hodnoceni je uvedeno v grafu €. 4.

Graf ¢ 4. Vysledné hodnoceni viech otdazek
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Porovnani vysledného hodnoceni po jednotlivych odborech je pak uvedeno v grafu €. 5.
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Graf ¢. 5. Vyhodnoceni dotaznikii po odborech
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V. Zavér

vvvvv

s kvalitou ¢innosti, dirovni vystupovani a poskytovanymi sluzbami M&U Velké Mezifi¢i
velmi spokojeni (vysledna primérna znamka 1,05 je nejlepsi znamkou, kterou se podaiilo
dosahnout za 7 let provadéni prizkumu spokojenosti klienti).

Z vyslednych hodnot a grafii 1ze opét vycist, Ze u odborii a odd€leni, kde bylo odevzddno malo
dotazniki, sehrava i jedno negativni hodnoceni vyznamnou roli pfi konecném vysledku daného
odboru nebo oddéleni. Resenim je pouze ziskani odpovédi od vétsiho vzorku respondentil, coZ je
vSak u nékterych odborti a odd€leni problém, nebot’ nejsou klienty ¢asto navstévovany.

Prizkum spokojenosti klientd bude i do budoucna provadén pravideln¢, minimaln¢ jedenkrat
rocné. Vysledky z anket budou slouzit k tomu, aby bylo mozné posoudit, zda McU Velké
Meziti¢i i nadale poskytuje sluzby klientim v odpovidajici kvalité.
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Ing. Marek Svaricek
tajemnik MéU Velké Mezifici

Prilohy:

vvvvv

2) Vysledné grafy
3) Vysledna tabulka — soubor v Excelu.
4) Vyplnéné dotazniky — pouze v originalni pisemné podobé dokumentu.
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Dotaznik spokojenosti klienti Méstského uradu Velké

Které oddéleni/odbor jste navstivili?

Ohodnot’te tiroven sluZeb - zakiizkujte u kazdé

X oznacte ki'izkem. otazky:
velmi spokojen spokojen spise velmi
Oddéleni kancelafe starosty nespokojen hespokojen
Oddéleni kancelafe tajemnika 1 ©O 2 © 3 ® 4
Odbor finanéni Jste spokojeni s ochotou, zpiisobem 1({2]3(4
Odbor spravni jednani a komunikace ufednika?
Odbor vystavby a regionalniho rozvoje Byla vyfizena vase zalezitost odborng, 112134
Odbor socialnich véci a zdravotnictvi spravné dle platnych nafizeni?
Odbor obecni zivnostensky urad Byla vase zalezitost vyfizena ve stanovené [ 1|2 | 3 | 4
Odbor Zivotniho prostiedi Thiité?
Odbor dopravy a silni¢niho hospodarstvi Bylo jednani ufednika v souladu s 112(3|4
Odbor skolstvi a kultury etickymi zasadami?
Odbor spravy majetku a byt
NEPOVINNE: Poznimky a pfipominky, kritika, niméty, misto pro pochvalu
Dékujeme za vyplnéni.
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Priloha ¢. 2 Vysledné grafy
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Pocet hodnoceni

90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
101 0 0 l 0 2
0 T T T T . T T — T . T T i T ._l
QA @ Q @ SE— > N Q >
& ST & F @ & ©
PO R & & 8 o S
L 2> o o oL @ e(\‘o Q R £? R
F & F F S S
S & & o & S RS 5 Q
N4 L & & WA D 2 £ 3
N E & Q < & o $
¢ & W {'\@5\ ‘oé' 800 N R K
o > © 2 d IS > J
® 3 S & Ky °
& & o ° @ O
3\ O“ o) bOQ
& P S
S &
)
Cislostrany: 13 /15



w MESTO VELKE MEZIRICI

ODDELENI KANCELARE TAJEMNIKA

Pocet hodnoceni

W Oddéleni kancelare starosty

W Oddéleni kanceldfe tajemnika
m Odbor finanéni

B Odbor spravni

H Odbor vystavby a regionalniho

rozvoje

m Odbor socialnich véci a
zdravotnictvi

= Odbor obecni Zivnostensky tfad

= Odbor Zivotniho prostfedi

Odbor dopravy a silnitniho
hospodarstvi

= Odbor Skolstvi a kultury
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Poéet hodnoceni v jednotlivych budovach Mé&U
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