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ABSTRAKT

Predklddand diplomova price se zabyva analyzou spokojenosti klientii s vykonem tradu

prace ve Zlin¢€ a je rozdé€lena na teoretickou a praktickou ¢ast.

Teoretickd Cast se Cleni do péti kapitol. Prvni kapitola je zaméfena na spravu zaméstnanos-
ti. Dalsi kapitola popisuje piisobnost ufadii prace. Obsahem treti kapitoly jsou specifika
povolani pracovnikil ve statni sféfe. Ve Ctvrté Casti je popsdna spokojenost klienta tradu

prace a posledni pata ¢ast se vénuje kritériim hodnoceni vetejné spravy.

Praktickd ¢ast zjiStuje miru spokojenosti klientll s poskytovanymi sluzbami a prostiedim
Utadu prace ve Zling ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence. Dile mapuje
miru spokojenosti na vybranych oddé€lenich. Zaroven vyhodnocuje, ktery z faktort je pro
spokojenost klienta rozhodujici. V zavéru prace jsou nastinény konkrétni naméty a doporu-

¢eni pro zvyseni spokojenosti klientd.

Klicova slova: politika zaméstnanosti, nezaméstnanost, ufad prace, klient, spokojenost,

poskytované sluzby, prostiedi
ABSTRACT

Presenting thesis, deals with the analysis of clients’ satisfaction with the performance of

Labour Office in Zlin. The thesis is divided into theoretical and practical part.

The theoretical part is split into five chapters. First chapter is focused on administration of
employment rate. Second chapter describes scope of the Labour Office. In third chapter is
introduced job description of workers in public administration. Fourth chapter considered
clients satisfaction with Labour Office and last fifth part point to evaluation criteria of pub-

lic administration.

The practical part detects the level of clients’ satisfaction with services and surrounding of
Labour Office in relation to gender, age, education and length of registration. It also inves-
tigates the degree of the satisfaction in particular department and evaluates, which of the
factors are crucial for clients’ satisfaction. Finally, are outlined factual suggestions and

recommendations to increase satisfaction of clients.

Keywords: employment policy, unemployment, Labour Office, client, satisfaction, provi-

ded services, surrounding
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UVOD

Nezaméstnanost je stdle aktudlni problém, ktery s sebou piindsi socidlni, psychické a eko-
nomické dasledky. Vzhledem k charakteru trhu préce, ktery je dynamickym prostfedim, ma
mira nezaméstnanosti stdle kolisavou tendenci. Zikladnim ndstrojem, ktery sméfuje
k vyvazenosti mezi nabidkou a poptavkou na trhu préce, je aktivni politika zaméstnanosti,
kterd se snaZzi jedinctim, ktefi jsou timto jevem postiZeni, pomoci uplatnit se na trhu prace.
Aktivni politiku zaméstnanosti realizuje Ministerstvo prace a socidlnich véci a ufady prace.
Rozhodla jsem se zaméfit svou diplomovou praci na analyzu spokojenosti klienti
s vykonem ufadu prace. K tomuto rozhodnuti pfispéla i moje osobni zkuSenost ziskani
béhem praxe na Utadu price ve Zling, kdy byl v dob& mé ddasti nové zaveden vyvolavaci
systém. M¢la jsem moznost u n¢j pusobit a byt tak klientim ndpomocna pfi zauceni se ve
funkcich systému. Vyvoldvaci systém byl na dfadu price nainstalovan z divodu zvySeni
kvality poskytovanych sluzeb. Diky tomu se mi nabizela otdzka, zda jsou klienti s timto
piistrojem spokojeni a jak hodnoti celkovou uroven poskytovanych sluzeb a prostiedi na
Utadu price ve Zling. Touto praci bych cht&la klientim diadu prace dat moznost vyjadiit se
ke kvalité poskytovanych sluzeb a k celkovému prostiedi na Utadu price ve Zling. BliZe se
sezndmit s jejich pfanimi a potiebami, protoze ufad prace je uren piredevsim pro klienty a
cilem je pomoci jim uplatnit se na trhu price. Zaroven také poslouZzi vedeni a samotnym

zaméstnanciim uradu prace jako zpétnd vazba jejich ¢innosti.

Teoretickd ¢4st diplomové prace je rozd€lena do péti kapitol. Prvni kapitola se zabyva
spravou zameéstnanosti, zahrnujici specifika trhu préace, charakteristiku nezaméstnanosti a
aktivni politiku zaméstnanosti. Druhd kapitola je zamétena na plisobnost titadt prace. Ob-
sahem tfeti kapitoly jsou specifika povolani pracovnikil ve statni sféfe. Ve Ctvrté kapitole je
popséana spokojenost klienta ttadu prace. Posledni kapitola pojedndva o kritériich hodno-

ceni vefejné spravy.

Hlavnim pilifem préce je vyzkum, ktery se v praktické Casti zamétuje na zjisStovani miry
spokojenosti klientl s poskytovanymi sluzbami a prostiedim Ufadu préce ve Zling ve vzta-
hu k pohlavi, vé€ku, vzdéldni a délce evidence. Mapuje miru spokojenosti na vybranych
odd¢€lenich a zdroven vyhodnocuje, ktery z faktort je pro spokojenost klienta rozhodujici.
V zévéru prace jsou nastinény konkrétni ndméty a doporuceni pro zvySeni spokojenosti

klientd.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

11

I. TEORETICKA CAST
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1 SPRAVA ZAMESTNANOSTI

Prace a pracovni uplatnéni nepochybné nélezi k zdkladnim atributiim ¢lovéka. Pro ekono-
micky i socidlni status jedinct, rodin a v podstaté¢ také pro stabilitu a prosperitu celé spo-
leCnosti je prace urcujici. Proto se ve vétSin€ vyspélych zemich setkdvdme s ur€itymi akti-
vitami statu na trhu préce, které byvaji oznacovany jako politika zamé&stnanosti. Jejim tko-
lem je pfispivat k podpote dynamické rovnovéhy na trhu prace, tudiZ k omezeni nezamést-
nanosti. Nezaméstnanost ma dalekosdhlé dopady jak ekonomické, tak socidlni (Krebs,

2007).

Jahodova (In Mares, 2002) uvadi pét zakladnich potteb, které jsou uspokojovany praci v

zaméstndni a jejichZ uspokojeni blokuje pravé zminéna nezaméstnanost. Jedna se o:
» vytvareni redlné struktury ¢asu pro zaméstnaného ¢lovéka,

prileZitost pravidelného sdileni socidlni zkuSenosti mimo rdmec rodiny,

umoznéni podilet se na cilech a ucelech, které ho ptresahuji,

vymezeni osobniho statusu a identity jedince,

YV V V V

aktivity, které si urcité situace vynucuji, k nimz by bez zaméstnani nebyl clovek

motivovan.

Sprava zaméstnanosti dle Poliana (2001) piisobi k dosazeni svobodné zvolené zaméstna-

nosti a k respektovani prava obcanli na zaméstnani, ptihlizi také k situaci na trhu préce.

1.1 Specifika trhu prace a nezaméstnanost

Trh prace je specificky v tom, Ze prace je funkci pracovni sily, a je tedy lUzce svdzéana s
osobnosti ¢loveka. Ti, co praci proddvaji (zaméstnanci), i ti, co praci kupuji (zaméstnavate-
1¢, firmy), uplatiiuji razné preference. Rozhoduji se podle ceny prace (mzdy), ale také podle
dalSich skutecnosti, kterymi jsou rizikovost prace, prestiz povoldni, organizacni dispozice
atd. Prizpiisobovani nabidky a poptavky podle ceny prace je do jisté miry deformovano
tim, Ze firmy si snazi udrZet urcity pocet kvalitnich zaméstnancii, do jejichz kvalifikace
investuji. Stejné tak i zaméstnanci maji ¢asto zdjem setrvat u firmy, divodem miiZe byt
atraktivnost profese, obavy z nezaméstnanosti atd. Dusledkem téchto skuteCnosti je citli-

vost na zmény niZ8i, mzdy se tedy stdvaji nepruZnymi a nepruznost mezd je spojovana
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s nedobrovolnou nezaméstnanosti. Trh prace svym fungovanim inklinuje k nerovnovaze a

k nezamé&stnanosti, je pfili$ rigidni a regulovany (Krebs, 2007).

V souvislosti s trhem prace byva ¢asto zminovan i problém marginalizace ¢ili redukce (za-
tlaeni) Sanci jedinct s urcitymi charakteristikami do nevyhodnych pozic na trhu price, a
tim jejich vystaveni vysSimu riziku nezaméstnanosti. Procesy marginalizace mohou naby-
vat podobu diskriminace, ale mohou byt i disledkem instituciodlni regulace trhu prace ne-

bo osobniho rozhodnuti samotnych jedinct (Mares, 2002).

S existenci trhu a trznitho prostfedi je spojena také nezaméstnanost, protoZe poptivka po
praci a nabidka prace jsou dynamické veliCiny, které vSak nejsou ve vzdjemné rovnovaze.
Zmeény jedné veli¢iny mohou vyvolat zménu druhé a naopak. Pokud se vyskytnou zmény
takového rdzu, Ze vytvoii vyraznou nerovnovdhu mezi obéma veli¢inami, hovoiime o ma-

sové nezaméstnanosti (Noskova, DobeSova, Zahuracik a kol., 2007).

1.2 Charakteristika nezaméstnanosti

Krebs (2007) uvadi, Ze nezaméstnanosti nejsou ohrozeny vsechny skupiny pracovniki stej-
né. K rizikovym skupindm patii pfedevSim Zeny, mladistvi, absolventi Skol, handicapové
skupiny a pracovnici pfeddichodového vEku. Obecné se dd fici, Ze nezaméstnanost mno-
hem castéji postihuje pracovniky s nizsim vzdélanim a kvalifikaci, je také diferencovana

napf. dle profesi a také z hlediska teritoria.

Nezaméstnanost je z hlediska socidlni ochrany pomérné zavaznou, d4 se fici negativni so-
cidlni udélosti, protoZe s sebou nese negativni disledky jak pro Zivot jedince, tak jeho ro-

diny (Koldinska, 2007).
Typy nezaméstnanosti jsou dle Krebse (2007) nésledujici:

1) frikéni nezaméstnanost je spojena s zivotnim cyklem a s hledanim lepsiho pracov-
niho mista. Tato nezaméstnanost m4 pifechodny charakter a je povaZovéna za dob-
rovolnou. Tyka se lidi, ktefi nove ¢i opétovné vstupuji na trh prace nebo méni pra-

covni misto, protoZe Casto nemaji potiebné informace a chténé pracovni misto.

2) strukturdlni nezaméstnanost souvisi s nesouladem mezi nabidkou a poptdvkou po
pracovnich sildch v jednotlivych segmentech trhu prace. Nékteré odvétvi, oblasti ¢i
profese se rozvijeji a poptdvka po préaci zde roste, zatimco jinde klesa a dochazi

k nezaméstnanosti.
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3) cyklickd nezaméstnanost je spojend s ekonomickym cyklem. Vznikd tehdy, pokud
je celkova poptavka po praci nizka. V disledku poklesu vykonnosti ekonomiky ne-
zamestnanost roste vSude. MareS (2002) uvadi ve spojitosti s cyklickou nezamést-
nanosti sezénni nezaméstnanost, kde mizeme zatadit naptiklad zimni sezénni ne-
zameéstnanost ve stavebnictvi ¢i nezaméstnanost ve sluZbach (turistika, zemédelské

oblasti aj.).

Mares (2002) rozliSuje jest€¢ nezaméstnanost skrytou, ma tim na mysli fakticky nezamést-
nané, ktefi ale nejsou evidovani na ufadu price, i kdyZ zaméstnani nemaji a pfi dostatecné
nabidce by je pfijali. Velkou ¢ast skryté nezaméstnanosti tvoii obvykle vdané Zeny a mla-
distvi. Jde o osoby, které na hledani prace rezignovaly nebo si praci vyhledavaji pomoci

neformalnich siti.

Noskovd, DobeSovd, Zahurancik a kol.(2007) uvadi pojem dobrovolnd nezaméstnanost,
kterou popisuji jako stav, kdy pocet nezaméstnanych je nizZ$i nebo roven poctu volnych
pracovnich mist. Z toho plyne, Ze kazdy kdo by mél zajem, by se mohl nechat zamé&stnat.

Avsak nékteii jedinci upfednostiiuji jiné aktivity pred kondnim préce.

Dlouhodobé nezaméstnanost je podle MareSe (2002) definovédna jako trvajici déle nez 1 ¢i
déle nez 2 roky. Informace o délce nezaméstnanosti je vyznamnd pro vytipovani problémo-

vych regiont ¢i socidlnich kategorii. Dlouhodoba nezaméstnanost postihuje predevsim:
a) nepruznou, dlouhodob¢ zaméstnanou pracovni silu,
b) nekvalifikovanou pracovni silu (osoby s nizkym vzdélanim),
¢) pftislusniky etnickych minorit a imigranty,
d) zdravotné postiZzené obCany,
e) mladistvé (hlavné problémové jednice),

f) obyvatele ze zaostdvajicich a venkovskych oblasti apod.

1.2.1 Diisledky nezaméstnanosti

Krebs (2007) bliZe popisuje a specifikuje socidlni dusledky, které jsou spojeny s dopady na

socidlni situaci, chovéani a postoje nezaméstnanych a také na jejich spoleCensky Zivot na-

sledovné:
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a) vliv na Zivotni droven (ztrdta pracovniho pfijmu ma za ndsledek pokles Zivotni

urovné a zna¢né financni potiZe pro nezaméstnaného a jeho rodinu),

b) vliv na rodinu (vede k naruSeni dennich rodinnych zvyklosti, miiZe rozbit partner-
ské vztahy, ovlivnit porodnost ¢i snatecnost, méni pozici a autoritu nezamestnaného

v rodin€, omezuje socidlni kontakty rodiny apod.),

c) vliv na fyzické a psychické zdravi (mlZe vyvoldvat pocity nepotiebnosti, neuzitec-
nosti i neschopnosti, vede ke ztrat¢ sebediivéry, vyvolava stres, mize Casteji vést

k onemocnéni imunitniho, mozkového a kardiovaskuldrniho systému),

d) vliv na strukturaci a vnimdni Casu (Cas pfestdva pro nezaméestnané ubyvat na vy-

znamu, ztraci také sviij obsah, Casto je napliiovan nudou a pasivnimi nebo spole-

¢ensky nezddoucimi aktivitami — alkoholismus, kriminalita atd.).

Podle Kodymové, Kolackové (In Matousek, Kodymova, Kolackova, 2005) se vylouceni na
pracovnim trhu prolind s vylou¢enim socidlnim a je velmi obtizné zjistit, zda je prvotnim
problémem nezaméstnanost nebo zda je dlouhodoba nezaméstnanost spiSe dusledkem dfive

existujicich socidlnich nebo individudlnich problémd.

Mares (2002) uvadi, Ze ztrata zamé&stndni vede také velmi Casto k socidlni izolaci jedince,

protoZe samo zameéstndni je vyznamnym zdrojem socidlnich kontaktli a nezaméstnanost
jako takovd muze vést k jejich preruSeni. Hlavni pfiinou byvé ztrata sdilenych spolecnych
zivotnich zkuSenosti nebo vlastni postoj nezaméstnaného — pocit vlastni stigmatizace ztra-
tou zaméstnani. Ztrita zamé&stnini tedy znamend pfijmout novy status nezaméstnaného,

status podfadny, spojen s ur¢itymi nepiijemnymi povinnostmi.

Nezaméstnanost negativng piisobi také na psychiku jedince tedy na duSevni zdravi, ovSem i

na télesné a muze tak sniZovat predpoklady Clovéka pro uspesné zapojeni do pracovniho
procesu. Stav nezaméstnanosti totiz mlze pfindset frustraci mnoha psychickych potieb.
Jednou z nich muze byt stimulace, kdy nezaméstnany jedinec muze stradat nedostatkem
podnétii. (Kodymovd, Koldackovd In Matousek, Kodymovd, Kolackova, 2005). Dile je
mohou objevovat pocity tizkosti, deprese a pesimisticky postoj, ztrata nadéje, rezignace na

vSechno apod.

Jak uvadi Koldinskd (2007) ekonomické dusledky nezaméstnanosti se snazi korigovat dav-

ky, které jsou vyplaceny ufadem préice, jedna se o:
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a) podporu v nezaméstnanosti a
b) podporu pfi rekvalifikaci.

Dle zdkona ¢. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti ma na podporu v nezameéstnanosti narok:
,uchazec¢ o zaméstndni, ktery ziskal v rozhodném obdobi zaméstndnim nebo jinou vydelec-
nou cinnosti dobu diichodového pojisteni podle zvldstniho prdavniho predpisu v délce ale-
spon 12 mesicii a poZddal iirad prdce, u kterého je veden v evidenci uchazecii o zaméstnd-
ni, o poskytnuti podpory v nezaméstnanosti a zdroven ke dni, k nemuZ md byt podpora v

nezaméstnanosti prizndna, neni poZivatelem starobniho ditchodu. “

Podpora pfi rekvalifikaci je dle Koldinské (2007) poskytovana uchazeci o zaméstnani, kte-
ry se Ucastni rekvalifikace zabezpeCované tradem prace. Tato podpora ¢ini 60% prumeérné-
ho Cistého ptedchazejiciho vydélku a poskytuje se po celou dobu rekvalifikace. Hlavnim
ucelem podpory pii rekvalifikaci je podpora pfijmu obcana, ktery se snazi ziskat lepSi

uplatnéni na trhu préce.

Dle Kodymové, Kolackové (In Matousek, Kodymova, Koldckova, 2005) je nezbytné, aby
se feSeni problému tykajici se nezaméstnanosti opiralo o individuélni, skupinovou i komu-
nitni praci s nezaméstnanymi. V rdmci pracovné-profesniho poradenstvi a vedeni kariéry
institucemi vefejnych sluZzeb zaméstnanosti a také pomoci socidlni prace, kterd je zaméiena
spiSe na zvladani Zivotnich situaci nezamé&stnanych, tudiZ sniZeni rizika socidlniho vylou-

¢eni, k némuz dochdzi v ekonomické, socidlni i psychologické roviné.

1.3 Statni politika zaméstnanosti

Podle Marese (2002) je hlavni role politiky zaméstnanosti ve vztahu k nezaméstnanym
financovat trh prace a také projekty na pomoc rizikovym socidlnim kategoriim a také oblas-

tem, které jsou nezaméstnanosti nejvice postiZeny.

Stétni politika zaméstnanosti v CR zahrnuje dle Galbavé (2011) zejména tyto ¢innosti:
» zabezpeCovani prava na zaméstnani,
» uplathovani aktivni politiky zaméstnanosti,
» poskytovani podpory v nezaméstnanosti a podpory pii rekvalifikaci

» poskytovani informacnich, poradenskych a zprostfedkovatelskych sluzeb na trhu

prace,
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> rekvalifikaci,

» pripravu k praci a opatfeni na podporu osob, které maji ztizené postaveni na trhu

prace aj.

1.3.1 Nastroje aktivni politiky zaméstnanosti

Kodlinska (2007) uvadi, ze statni politika zaméstnanosti obsahuje mnoho néstrojii, jejichz
cilem je zabezpecit plnou zamé&stnanost a chrénit tak obCany proti nezaméstnanosti. Nejvi-
ce pouzivanym ndstrojem, ktery se aktivuje ihned poté, co nezaméstnanost vznikne a ne-
zaméstnany ji ozndmi, je zprostfedkovéani zaméstnédni, provddéné turady price ¢i agentury

prace.

Zprostfedkovanim zaméstnani se dle zdkona ¢.435/2004 Sb., o zaméstnanosti, rozumi vy-
hledani zaméstnani pro fyzickou osobu, kterd se o praci uchazi, a vyhledani zamé&stnanct
pro zaméstnavatele, ktery hleda nové pracovni sily, nebo také zameéstndvani fyzickych osob
za ucelem vykonu jejich prace pro uZivatele (osobu, ktera praci ptid€luje a dohlizi na jeji
provedeni). Do zprostfedkovani se déle fadi informacni a poradenska ¢innost v oblasti pra-

covnich pftilezitosti. Zprosttedkovani zaméstnani je bezplatné.
Aktivni politika zamé&stnanosti je dle zdkona €. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, realizovana
témito nastroji:

a) rekvalifikaci,

b) investicnimi pobidkami,

c) vefejné prospéSnymi pracemi,

d) preklenovacim piispévkem,

e) spoleCensky icelnymi pracovnimi misty,

f) prispévkem na zapracovani,

g) prispévkem pii prechodu na novy podnikatelsky program.

Rekvalifikaci se rozumi ziskani nové kvalifikace nebo rozsiteni stavajici kvalifikace je-
dince. Pfi urCovani obsahu a rozsahu rekvalifikace se vychdzi z dosavadni kvalifikace,

zdravotniho stavu, schopnosti a zkusenosti fyzické osoby, kterd ma byt rekvalifikovana
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formou ziskani novych teoretickych znalosti a praktickych dovednosti v ramci dalsiho pro-

fesnitho vzdélavani (Integrovany portdl MPSV, 2010).

Investiéni pobidkami se mysli hmotna podpora vyvareni novych pracovnich mist a rekvali-

fikace zaméstnancl u investi¢nich pobidek poskytovanych na zdkladé zdkona ¢. 72/2000
Sb., o investi¢nich pobidkidch a o zméné nékterych zdkona v platném znéni (Integrovany

portdl MPSV, 2010).

Podle Galbavé (2011) jsou vetejné prospésné prace jednim z ndstroji aktivni politiky za-

meéstnanosti, které slouzi k udrzeni a obnoveni zdkladnich pracovnich ndvyki uchazeci o
zaméstnani, motivuji k praci prostiednictvim finan¢nich prostfedkt, které jedinec ziska
z vykonané pracovni Cinnosti. Vefejné prospé$né prace funguji jako prevence nezadoucich

socidln¢ patologickych jevu.

Preklenovaci piispévek muze dle zdkona ¢.435/2004 Sb., o zaméstnanosti tifad prace po-

skytnout osob¢ samostatné vydélecné ¢inné, kterd piestala byt uchazeCem o zaméstnéni, a
byl ji poskytnut tento piispévek, ktery se poskytuje na dhradu provoznich ndkladt, mezi
které spadd najemné, ndklady na dopravu materidlu a na opravu a idrzbu objektu, ve kte-
rém je samostatna vydélecna ¢innost provozovana. Pieklenovaci piispévek se vSak posky-

tuje nejdéle na dobu 5 mésici.

Spolecensky ucelnymi pracovnimi misty jsou podle zdkona ¢.435/2004 Sb., o zaméstna-

nosti, pracovni mista, kterd zaméstnavatel zfizuje nebo vyhrazuje na zdkladé¢ dohody s
Utadem price a obsazuje je uchaze¢i o zaméstnani, kterym nelze zajistit jinym zplisobem
vhodné pracovni uplatnéni. Na spolecensky tcelnd pracovni mista muze Utad prace po-

skytnout ptispévek.

Jak uvadi Polian (2001) statni politiku zaméstnanosti vykondvaji organy statni spravy. Je-
jich hlavnim cilem je zajiStovat prdvo na zaméstnani, pfi¢emZ plni funkci organizujici,
ochrannou a ndpravnou. Mezi organizace stitni spravy na useku spravy zamestnanosti se
fadi ministerstvo prace a socialnich véci jako ustiedni spravni dfad pro celou republiku a

urady prace, které ptisobi na trovni mistni statni spravy.

Dle zdkona ¢. 2/1969 Sb., o ziizeni ministerstev a jinych ustfednich organti statni spravy
CR je Ministerstvo prace a socialnich véci dstfednim orgdnem statni spravy pro pracov-
népravni vztahy, bezpe€nost prace, zamé&stnanost a rekvalifikaci, mzdy a jiné odmeény za

praci, kolektivni vyjedndvani, dichodové zabezpeceni, nemocenské pojisténi, socidlni péci,



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 19

péci o pracovni podminky Zen a mladistvych, péci o rodinu a déti, pravni ochranu matef-

stvi, pé¢i o obCany, ktefi potfebuji zvlastni pomoc atd.
Ministerstvo vykonava v souladu s kompetenénim zdkonem koncep¢ni a kontrolni ¢innost,
podili se na ptfiprave v této sféfe vetrejné spravy a udéluje 1 odnima povoleni pravnickym a

fyzickym osobdm ke zprostiedkovani zaméstnani za thradu (Polidn, 2001).
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2 URADY PRACE A JEJICH PUSOBNOST

Stétni sprava zaméstnanosti je dle Kéni (2007) zajistovana pracovnimi tfady. Utady prace
fadime podle Prichy (2004) mezi izemni specializovany organ statni spravy. Opodstatnéni
existence specializovanych tzemnich organl je nutno v souladu s jejich poslanim hledat

predevSim v tucelnosti a mife jejich specidlniho zaméteni.
Utady préce dle (Poliana, 2001) mimo jiné:

» informuji obéany o moznostech ziskani zamé&stnani, rekvalifikace a zdroven infor-

muji zaméstnavatele o volnych zdrojich pracovnich sil,

» zprostfedkovavaji uchaze¢tim a zajemctim o zaméstnani vhodné zaméstnani, v ob-

vodu jejich trvalého pobytu,

» vedou evidenci volnych pracovnich mist a uchaze¢ti o zaméstnani a rozhoduji také

o vyfazeni z evidence,
» rozhoduji o ptiznani, nepfiznani, odejmuti ¢i vraceni hmotného zabezpeceni,
» rozhoduji vydani ¢i odnéti povoleni k zaméstnani cizincm.

Pti zprostiedkovani zaméstnani dle Galbavé (2011) zaméstnanci dfadu prace vénuji zvyse-
nou péci uchazeclim o zaméstnani, kteii ji pro svlij veék, zdravotni stav, péci o dit€ nebo
z jinych zdvaZnych davodi potfebuji. Mezi tyto jedince mizeme zatadit osoby do 20 let
véku, osoby se zdravotnim postiZenim, t¢hotné Zeny, osoby pecujici o dité do 15 let véku,

jedince starsi 50 let véku.

Podle Kodymové, Kolackové (In Matousek, Kodymova, Kolackova, 2005) je u téchto rizi-
kovych skupin ztrata zaméstnani pravdépodobnéjsi a je pro né mnohdy velmi obtiZné na-
1ézt nové misto. Z toho vyplyvéa, Ze nezamé&stnanost neohrozuje vSechny skupiny lidi stej-
nou mérou. A pravé témto jedinctim, ktefi delsi dobu hledaji zaméstnani, hiife se orientuji
na trhu prace nebo potiebuji oporu a pomoc v tiZivé Zivotni situaci zptisobené ztratou za-

meéstndni pomdhaji informacéni a poradenska stiediska pro volbu ¢i zménu povolani, kterd

maji klubovy charakter a jsou zfizovana pod jednotlivymi ufady price. Programy téchto
tzv. job klubu, kde se pracuje s lidmi, ktefi maji snahu a chut’ nezaméstnanost fesit, jsou

zaméfeny na ziskédni ¢i udrZzeni dovednosti, kterymi jsou:

» znalost technik hledani zaméstnani a vyhledavani a vyuZzivani dalSich zdrojt infor-

maci o volnych pracovnich mistech;
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» schopnost sestavit kvalitni Zivotopis ¢i motiva¢ni dopis, naucit se vystupovat pfi

pfijimacich pohovorech;
» redlny pohled na vlastni postaveni na trhu prace, v¢éetné¢ motivace k rekvalifikaci;
» udrzovani socidlnich vazeb.

Existuje také tzv. start klub, ktery funguje na stejnych principech, ale je zamétfen na absol-
venty a nezamé&stnané bez dosavadni praxe (Kodymova, Kold€kovd In Matousek, Kody-

mova, Kolackova, 2005).
Funkce ai‘adi prace

Jak uvadi Krebs (2007) urady préace jsou zdkladnim c¢lankem, ktery realizuje politiku za-

méstnanosti a plni tyto funkce:

1) informacni, tj. poskytovéani aktualizovanych ptehledd o struktufe nabidky pracov-

nich sil a vyvoji na trhu prace v daném uzemi, o volnych pracovnich mistech atd.

2) poradenskou, tj. poskytuji poradenstvi v otdzkach pravnich, socidlnich, psycholo-
gickych, ekonomickych apod.

3) zprostiedkovatelskou, tj. zajiStovani zprostiedkovani prace, zabezpecovani pracov-

nich mist handicapovanym, rekvalifikace, hmotné zabezpeceni,

4) podnikatelskou, tj. podileji se na tvorbé novych pracovnich mist véetné financni

Ucasti (podpora drobného podnikdni a zaméestndvani absolventl $kol) a na rekvali-

fikace.

2.1 Utad prace ve Zliné

, Urad prdce poskytuje viem obcaniim informacni sluzby v oblasti pracovnich prilefitosti,
zejména informace o volnych pracovnich mistech v Ceské republice a zemich EU, o situaci
na trhu prdce v Ceské republice a zemich EU, o podminkdch zaméstndvdni v zahranici a o
moZnostech dal§iho vzdéldvdni. Urad prdce poskytuje také poradenské sluzby pro volbu
povoldni, volbu rekvalifikace a zprostiedkovdni vhodného zaméstndni“ (Sluzby tfadu pra-

ce, 2009).

Cilovou skupinou tfadu prace jsou obCané vSech v€kovych kategorii, jednd se zejména o

uchazece a zdjemce o zaméstnani. Mezi nejpocetnéjsi skupiny uchazecti o zaméstnani fa-



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 22

dime zejména jedince s niz$i kvalifikaci nebo také osoby se zdravotnim postizenim, ktefi
maji ztizené postaveni na trhu préce.

Uchazecem o zaméstnani je dle zdkona €. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti fyzickd osoba,
kterd osobné pozada o zprostiedkovani vhodného zaméstndni trad prace, v jejimz uzem-
nim obvodu mé bydlisté, a pii splnéni zdkonem stanovenych podminek je ufadem prace
zatazena do evidence uchazecii o zaméstnani. Tyto podminky spliiuje osoba, kterd mimo
jiné neni:

» v pracovnépravnim vztahu nebo ve sluZzebnim poméru;
osobou samostatné vydélecné ¢innou;

>
» spole¢nikem nebo jednatelem spole¢nosti s ruéenim omezenym;
>

Clenem predstavenstva akciové spolecnosti vykondvajicim mimo pracovnépravni

vztah k této spolecnosti pro spole€nost préci;

» Clenem dozor¢i rady obchodni spole¢nosti vykonavajicim mimo pracovnépravni

vztah k této spolecnosti pro spole€nost praci;
» Clenem druzstva vykondvajicim mimo pracovnépravni vztah k druzstvu pro druz-
stvo préci;
> soudcem;
» Clenem zastupitelstva izemniho samospravného celku;
» péstounem, ktery vykondva péstounskou péci v zafizenich pro vykon péstounské
péce podle zvlastnich pravnich predpist;
» fyzickou osobou soustavné se ptipravujici na budouci povolani apod.
Zajemcem o zaméstnani je podle zdkona ¢. 435/2004 Sb., o zamé&stnanosti fyzicka osoba,
kterd ma zdjem o zprostiedkovani zaméestndni a za tim tucelem pozada o zatrazeni do evi-

dence zdjemctli o zamé&stndni ufad prace na izemi Ceské republiky. Ten mu zprosttedkova-

va vhodné zaméstnani a zdrovenl muze zabezpecit vhodnou rekvalifikaci.

Utad prace spolupracuje také se zaméstnavateli. Dle Sluzeb ufadu prace (2010) zaméstna-
vateliim:
» vyhledava na volna pracovni mista uchazece o zaméstnani a zdjemce o zamé&stnant,

» poskytuje piispévek na podporu zaméstnavani osob se zdravotnim postizenim,
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» muze poskytnout v rdmci aktivni politiky zaméstnanosti: piispévek na vytvoreni

2.1.1

chrdnéného pracovniho mista a na provoz chrdnéného pracovniho mista, piispévek

na vytvoreni pracovnich piileZitosti v rdmci vefejné prospésnych praci aj.

Organizad¢ni schéma ti‘adu prace ve Zliné

Pro piehlednost jsme zvolili organizacni schéma Utadu prace ve Zlin¢, ve kterém jsme

barevné odliSili oddéleni, kterd jsou pro naS vyzkum vyznamné.
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Dle statistickych udajii zvefejnénych na Integrovaném portdle MPSV (2011) je ve Zling
k bfeznu 2011 9.040 dosaZitelnych uchazecli o zaméstndni. DosaZitelnymi uchazeci jsou
uchaze€i o zaméstnéni, ktefi mohou bezprostiedné nastoupit do zaméstnadni pifi nabidce
vhodného pracovniho mista. Jednd se tedy o evidované nezaméstnané, ktefi nemaji Zddnou
objektivni prekdazku pro pfijeti zamé&stndni. Za dosaZitelné se nepovazuji uchazeci o za-
méstndni ve vazb¢, ve vykonu trestu, uchazeci v pracovni neschopnosti, uchazeci, ktefi
jsou zafazeni na rekvalifika¢ni kurzy, nebo uchazeci, kteti vykonavaji kratkodobé zamést-
ndni, a dile uchazeci, ktefi pobiraji penéZitou pomoc v matefstvi nebo kterym je poskyto-

vana podpora v nezaméstnanosti po dobu matetské dovolené.

[ 25%a74,99%
M 5%az7,49%
[ 7.5% a7 9,99 %
I 10 % a7 12,49 %
B 12,5 % a7 14,99 %
B 15 % a7 19,99 %

Obr. 2 Nezaméstnanost v krajich a okresech za brezen 2011

Kviili hospodaiské krizi, kterd propukla v roce 2009, dochézi k stdlému nértstu uchazect o
zaméstnéni a radikdlnimu sniZeni poctu volnych pracovnich mist. Jak 1ze vycist z obrazku,
ve Zlinském okrese se nezaméstnanost k bfeznu 2011 pohybuje v rozmezi od 7,5-9,99%.
Dle presnéjsich statistickych tidaji zvefejnénych na Integrovaném portidle MPSV (2011) je
ve zlinském okrese mira nezaméstnanosti 8,9% a na 9.040 nezamé&stnanych piipadd 557

volnych pracovnich mist.
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2.1.2

Nabidka poskytovanych sluzeb na vybranych oddélenich

Poskytovéni sluZeb na ttradu prace se 1isi vzhledem k jednotlivym odboriim. NiZe uvddime

a bliZze popisujeme cinnosti jednotlivych oddéleni, kterymi se budeme ddle zabyvat

v praktické casti této prace. Poskytované sluzby na vybranych oddé€lenich jsou dle Organi-

zaéniho tadu Utadu prace ve Zling (2010) charakterizovany nasledovné:

Oddéleni evidence a podpory:

zatazuje do evidence a vyfazuje z evidence uchazefe o zaméstndni,

vede evidenci uchazecu,

zahajuje spravni fizeni,

zajistuje veSkerou administrativni Cinnost souvisejici s evidenci uchazeci o za-
méstndni.

Oddéleni poradenstvi pro zprostfedkovani:

vyhledavé nabidky vhodného zaméstndni, zprostfedkovava vhodné zaméstnani ne-
bo pracovni uplatnéni a vydava doporuceni na tyto pracovni mista,

provadi individudlni a skupinové poradenstvi s uchazec¢i o zamé&stnéni,

spolupracuje se zaméstnavateli k vytvafeni a obsazovani pracovnich mist,

vede evidenci volnych pracovnich mist.

Oddéleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace:

zjistuje, zpracovava a poskytuje komplexni informace z oblasti pfipravy na povola-
ni ze statnich a soukromych Skolskych zafizeni v regionu a celé republice,
informuje o forméch studia, pfijimacich a studijnich podminkdch o profilu absol-
venta,

poskytuje individudlni poradenstvi pro Zaky, rodice, mladistvé, mlddez a dospélé
vSech stupiii vzdéland,

realizuje skupinové poradenstvi spojené s volbou ucebniho nebo studijnitho oboru
pro zékladni a stfedni Skoly,

zajiStuje informace o studijnich a ucebnich oborech v regionu, spolupodili se na
vydani brozury pro Zaky zakladnich $kol,

zabezpecuje individudlni psychologické poradenstvi,

zabezpecuje poradenstvi pro uchazece se zdjmem z oblasti rekvalifikace,
zabezpecuje specidlni poradenstvi pro uchazece, obCany se zdravotnim postiZzenim a

zameéstnavatele,
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» zprostfedkovava zaméstnani obani CR v zemich EU, véetné formalnich zaleZitos-
ti, nutnych k vyfizeni pracovniho povoleni podle mezindrodnich smluv,
» vede evidenci pracovnich nabidek v zemich EU a zajistuje jejich zvefejnéni na dia-

du préce.
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3 PRACOVNICI VE STATNI SPRAVE

Cinnost statni spravy slouzi vefejnym zdjmim spolecnosti, sluzbé vefejnosti, sluzb¢é i

ochrané obcantl a obran¢ statu (Kana, 2007).
Statni dfednici napliuji statni sluzbu, kterou Svoboda, Schelle (2007) definuji bud’ jako:

» systém pravnich pomérti zaméstnanci, ktefi pracuji ve statni sluzbé, a ktefi maji

vztah k vefejné moci,
» nebo jako urcitou ¢innost pracovniku statniho aparatu.

Podle Cabanové (In Tomes, 2002) se statni sluZbou rozumi zaméstnanecky vztah ufednika
statni spravy, ktery vznikd na zdklad¢ pravnich platnych predpist a vymezuje prava a po-

vinnosti zaméstnancii statni spravy.
Svoboda, Schelle (2007) uvadi tfi znaky statni sluzby:

1) zékonnost — znamend, Ze dodrZovéani zdkonli ma prednost pied poslusnosti, kterd je

vSak ocekavana,

2) koordinace a spoluprice — neni ddn prostor pro soutéZeni, nefunguje zde konkuren-

ce,
3) subordinace — nebo-li jisté hierarchické rozdéleni statnich zaméstnanci.

Pracovnici ve statni sprave jsou vazani pracovnim pomérem k orgdniim a vykondavaji speci-
fické funkce. Maji statut vefejného Cinitele, ktery je zachycen i v trestnim zdkon¢ — poZiva-
ji vys8i ochrany (titok na vefejného Cinitele). Dopusti-li se korupce, hodnoti se to jako
trestni €in zpronevéry a pricitd se jim také ptité¢Zujici okolnost, Ze €in spachali jako vefejné
¢initelé (Svoboda, Schelle, 2006).

Jak uvadi Cabanova (In Tomes, 2002) zamé&stnanci jsou nejen vykonavateli této spravy, ale
ve veétSing piipadl jsou pro ostatni obCany personifikaci (zosobnénim) této spravy. Ve
znacné mife tedy zalezi pravé na jejich odbornych, ale 1 moralné€ volnich vlastnostech, jak
budou nejriznéjsi opatfeni prezentovana obCaniim, jak je bude obCan akceptovat a jak se
bude zéroven pfti jedndni s drady citit.

Svoboda, Schelle (2007) popisuji, Ze statni sluzba, s sebou nese jistd omezeni (napf. ne-
moznost politické angaZovanosti, zdkaz piijimani darti, vy$si odpoveédnost), ale skytd i riz-

né vyhody (napft. trvalé zaméstnani, sluzebni postup, platové a socidlni vyhody — sluZzebni
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byt, auto, titulovani). Existuje zde také kariérni systém — celozZivotni drdha ve stdtnich
sluzbach a zasluhovy systém, ktery je zaloZen na odbornych znalostech (napf. jmenovani

do lepsich pozic aj.).

Svoboda, Schelle (2006) uvadi vycet predpokladii, které jsou potiebné pro vykon statni

sluzby, jsou jimi:
» statni obCanstvi,
oddanost, loajalita,

bezihonnost,

zletilost,

>

>

> nestrannost,
>

» zpusobilost k pravnim tkontim,
>

dodrzovani etického kodexu.

Dle Hendrycha (2003) uzavirdni pracovniho poméru osob ve stitni spravé by mélo byt
uskutec¢novano na zdklad¢é posouzeni jejich zpUsobilosti pracovat ve statni spravé a vile
k vysoké vykonnosti. Mezi pozadavky, které se na uchazece kladou, patii odbornost, ne-
strannost, loajalita k zameéstnavateli (statu) a s tim souvisejici politicka neutralita (jista zdr-
Zenlivost v politické aktivité). Ovéfeni téchto pozadavkl se déje na zdkladé vybérového
fizeni. Jeho vysledek by mél byt rozhodujici pro urceni potadi uchazecii a pro rozhodnuti o
piijeti. UZ pii vybéru je tieba sledovat moralni predpoklady uchazece a uplatiiovani hledi-

sek mordlni integrity vefejné sluzby ve smyslu etickych kodext.

Mezi hlavni népli prace ufednikti Kéana (2007) fadi zejména ¢innosti administrativni a ko-
munikativni. Administrativnimi ¢innostmi se rozumi price s informacemi, vyfizovani a
tfidéni korespondence, vykondvani technickych ¢innosti, uplatiiovani znalosti a dovednosti
z prava, spravniho fizeni, ekonomiky, psychologie, sociologie, zdravotnictvi aj. dle pra-
covniho zatazeni. Na komunikativni rovin¢ je zaméstnanec schopny se vécné vyjadfovat,
komunikovat s ob¢any, vyfizovat stiznosti, vystupovat na vefejnosti, na schizich, poradach

atd.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 29

3.1.1 Vzdélavani statnich zaméstnancu

Vzdélavani by u zaméstnancl stiatni spravy mélo byt celoZivotnim procesem. Zaklady
vzdélavaciho systému a jeho organizacni uspofadéani byvaji obsazeny v zdkonech o statnich
zaméstnancich. Mezi nejdulezitéjsi elementy zabezpecujici profesni rozvoj ¢loveka v kazdé
lidské organizované ¢innosti patii Skoleni. Skolici programy jsou zaméfeny pievazné na
nové poznatky z oboru, maji pfispivat také k tzv. socializaci novych zaméstnanci a ke

zdokonalovani spravni kultury (Hendrych, 2003).

Prohlubovani vzdélani stitnich zaméstnanci je soucdsti sluZzebnich vztahii statnich zamést-
nancti. Zaméiuje se na jejich dalsi odborny rast v jimi vykondvaném oboru sluzby vcetné
zdokonalovani, popfipad¢ ziskavani jazykovych znalosti, pfitom se vychazi z vysledku

sluZebniho hodnoceni statniho zaméstnance (sluZebni zakon ¢. 218/2002 Sb.).

Zvyseni vzdélani statniho zaméstnance miiZze byt tedy formou tcasti na Skoleni nebo stu-
diu. ZvySenim vzdélani se rozumi téZ jeho rozsiteni. Ke zvyseni vzdélani statniho zamést-
nance na ndklady sluZebniho dfadu je tfeba predchoziho souhlasu sluZzebniho orgénu (slu-

Zebni zékon ¢. 218/2002 Sb.).

7 M7

Zameéstnanci spravnich dfadii se musi fidit etickym kodexem zaméstnancli vetejné spravy.
Utelem Kodexu etiky zaméstnanc ve vefejné spravé (2010) je podporovat Zadouci stan-
dardy chovéani zaméstnancii a na druhé strané¢ také informovat vetejnost, jaké chovani mtize
ocekdvat. Eticky kodex ve shrnuti obsahuje mimo jiné tyto nélezitosti, které se vztahuji ke

klienttm:
» Vykon vefejné spravy je sluZzbou vefejnosti, zaméstnanec ji vykonava na vysoké
odborné trovni, kterou si studiem pribézné prohlubuje, s nejvyssi mirou slusnosti,

ochoty a porozuméni bez jakychkoliv predsudk.

» Zamgéstnanec ¢ini rozhodnuti a fes{ zalezitosti objektivné na zakladé jejich skutkové
podstaty.

» Zamgéstnanec nevyzaduje ani nepfijima dary, laskavosti, ani Zadnd jind zvyhodnéni,
ktera by mohla ovlivnit nebo zdanliveé ovlivnit rozhodovani v dané véci.

» Zamgéstnanec nevyuZziva vyhody vyplyvajici z jeho postaveni ani informace ziskané

pii vykonu vefejné spravy pro sviij soukromy zajem.
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» Zameéstnanec neuvadi védomée v omyl ani vefejnost, ani ostatni zaméstnance v tia-

du.

» S informacemi ziskanymi pii vykonu vefejné spravy zaméstnanec naklada

s potiebnou diivérnosti a poskytuje jim piisluSnou ochranu atd.

Utednik vefejné spravy musi dile respektovat a fidit se Modelovym kodexem chovani

titednika, ktery uvadi Rektoiik, SeleSovsky a kol., (2003) a zahrnuje mimo jiné:
» jednani v souladu s pravem a pouZivani postupd, které jsou vymezené v legislative,

» respektovani principu rovného zachdzeni (zakdzana je diskriminace z diivodu statni

prislusnosti, pohlavi, barvy pleti, jazyka, viry, ndbozenstvi atd.),

» nestrannost a nezavislost, spravedlnost (nesmi nikoho poskodit ¢i zvyhodnit na tkor
jinych),
» projevovani chuti do prace, byt ptesny, zdvotily a dosaZitelny pro vefejnost aj.

Pravdou je, Ze ne vzdy lze o kazdém ufednikovi fici, Ze se podle vySe uvedeného kodexu a
pravidel chové, a proto je mnohdy ter¢em nelibych pozndmek. Je tieba si ale uvédomit, ze
vSe zdleZi na osobnosti ufednika, je proto tieba jiZ pii vybérovém fizeni zvazit, zda se vy-
brany jedinec na urcitou pozici hodi a zda bude pro néj samotného uspokojujici tuto praci
vykondvat. Prace s lidmi neni totiZ vZdy jednoduchd, ale zaroven je velmi obohacujici a

piinosna.
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4 SPOKOJENOST KLIENTA

Za klienta ufadu price povazujeme pro Ucely této prace jedince, ktery je zaevidovany na

ufadu prace. Bud'to mize byt uchazeCem o zaméstnani ¢i zdjemcem o zaméstnani.

Nejprve je tieba si uvédomit, Ze kazdy jedinec je neopakovatelnd jedinend bytost se svymi
specifickymi osobnostnimi vlastnostmi a rysy osobnosti. Osobnost ¢loveéka je ovliviiovana

jak vrozenymi dispozicemi, tak vychovou.

Podle Vagnerové (2010) Ize osobnost jen tézko definovat jako celek, mnohem snadnéji je
pouZit k jejimu popisu dil¢i aspekty, osobnostni vlastnosti, které urcuji obecnéjsi tendence
k urcitému zplsobu reagovani. Osobnostni vlastnosti funguji ve vzdjemné interakci, vy-

sledny projev zavisi také na aktudlnich podminkéch.

Pojem osobnost charakterizuje také Nakonecny (1995) jako vnitini organizaci dusevniho
Zivota Cloveka, skuteCnost, Ze je jednotou dil¢ich funkci, funguje tedy jako jednotny celek
individudlné odlisnych dispozic k psychickym reakcim, ktery zplisobuje, Ze v téZe situaci
reaguji lidé rizné a Ze tyto reakce vykazuji urcitou jednotu vniméni, mysleni, citéni, pted-

stav a snah.

Z toho vyplyva, Ze mohou jedinci v riznych situacich a za nejriiznéjSich podminek reago-
vat diferencovan¢ a mohou mit na danou véc rozdilné subjektivni nazory.

o sw

Spokojenost klientii aiadu je podle Picka (2005) vnimani téchto zdkaznika, které se tyka
stupné splnéni jejich pozadavkd na poskytovanou vefejnou sluzbu. Setfeni spokojenosti
patii k ndstrojim zjisStovani zpétné vazby. Zejména miiZe byt diileZité pii posuzovani tcel-
nosti ¢i neucelnosti nekterych aktivit. Spokojenost je v podstaté vnimand kvalita, je tedy
nutné zvySovat kvalitu Zivota obCantd a poskytovat kvalitni a vykonné sluzby, ale soucasné

je nezbytné se postarat o to, aby nasi zdkaznici/klienti toto také vnimali — byli spokojeni.

Kbvalita ve sluzbach je podle Hesketta, Sassera, Harta (1993) rozdil mezi poskytnutou
sluzbou a tim, co zdkaznik ocekaval. Je relativni a definovana o¢ekavanim kazdého zakaz-

nika.

Spokojenost klientld vyznamné ovliviiuje jeden dulezity faktor, jde o zpisob komunikace
s vefejnosti a medializace neboli prezentace ¢innosti (Picek, 2005). Tento faktor souvisi
se samotnym vykondvanim cinnosti zaméstnanct, kteii s klienty dfadu prace prichdzeji

kaZzdodennég do styku a poskytuji jim sluzby.
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Ochrana (2007) uvadi, Ze pokud chceme méFit viroven spokojenosti ob¢anu s poskyto-
vanymi veiejnymi sluzbami, nejprve si musime stanovit urcitd Kritéria pro hodnoceni.
Dana kritéria jsou charakteristiky poskytovanych vefejnych sluzeb, které ve svém souhrnu

pfinaseji obCaniim uspokojeni z poskytované veiejné sluzby.
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5 KRITERIA HODNOCENI VEREJNE SPRAVY

Hendrych (2003) uvadi nejobecnéjs$i poZadavky, které jsou kladeny na vefejnou (statni)
spravu, jsou jimi kvalitni, pohotové a hospodarné plnéné stanovené tikoly. Pro hodnoceni
vetfejné spravy z hlediska dspeéSnosti a vykonnosti jsou rozhodujici tkoly, prostiedky po-
ttebné k jejich realizaci a dosaZzené vysledky. Tyto vysledky vzhledem k vysledkim zamys-
lenym mohou byt hodnoceny z vice hledisek, podle nichZ jsou stanovena kritéria hodnoce-

ni vefejné spravy. Jsou jimi:
» hospodarnost (ekonomicky tcelné jednani),
» efektivnost (méfitko nejriznéjSich ¢innosti — mezi tim co je a co ma byt),

» uspornost (minimalizace nakladl, vyuZzivani modernizacnich opatfeni - zjednodu-

Sovani spravnich agend),
» ucelnost (¢innosti, kterymi se pfiblizujeme ke stanovenému cili),

» priméfenost (zda provedené opatfeni odpovidd sledovanému ucelu a zda bylo

vzhledem ke stanovenému potiebné),

> kultura a etika spravy,

> mira vefejnosti a demokrati¢nosti,

» blizkost ob¢antiim aj.

5.1 Hodnoceni kvality vykonu podle spokojenosti klientt

Grospi¢ (2008) uvadi, Ze jednim z vyznamnych ndstroji modernizace vetejné spravy se stal
spolecny evropsky systém hodnoceni kvality - Common Assesment Framework (CAF),
ktery sleduje zlepSovani ¢innosti organizaci vefejné spravy na zdklad¢ sebehodnoceni. Ten-
to dokument byl pfijat na 1. konferenci kvality ve vefejném sektoru v kvétnu 2000 v Lisa-
bonu. Jeho zdokonalend verze byla schvédlena na 2. konferenci v fijnu 2002. Je prostfedkem
integrace rtiznych iniciativ ke kvalité bézné Cinnosti v oblasti vefejné spravy a vefejnych
sluzeb. CAF je vysledkem kooperace mezi ministry staiti EU odpovidajicimi za vefejnou
spravu. Jeho hlavni sméry spocivaji v postizeni specifickych rysti organizaci vetejného
sektoru, v uplatnéni jako ndstroje vetejné spravy, pro zlepSeni vykonnosti jejich organizaci.
Tento systém zajiStuje zejména hodnoceni zaloZené na diikazech, je prostfedkem k dosa-

Zeni konsenzu na pottebach ke zlepseni organizace apod.
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Jak uvadi Pacek (2005) CAF je zaloZen na provedeni sebehodnoceni tfadl na zdkladé de-
viti kritérii. CAF je cesta k efektivnimu, kvalitnimu ¢i vykonnému dfadu, ktery mé spoko-
jené zdkazniky i zaméstnance. Dle ndmétt ukazatelt modelu CAF, lze toto sebehodnoceni
(metodiku) pouZit i k Setfeni spokojenosti nezaméstnanych registrovanych na tradu préce.
Méteni celkové spokojenosti zdkaznikl tradu se vztahuje ke konkrétnim dkontm, kvuli

kterému zdkaznici ufad prace navStivili.
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Obr. 3 Model CAF

Grospi€ In (Grospi¢, Hefmanovd, Jetmar, 2008) pfehledné popisuji Sesté, pro naS vyzkum
dilezité kritérium, sledujici orientaci vystupi organizace na ob¢ana - zadkaznika. Orga-
nizace vetejného sektoru maji soustavné zjistovat miru uspokojovani potteb obfani — z4a-
kazniki ve sféfe sluzeb, které poskytuji. Dbaji t€Z o otevienost (pfistupnost) organizace a
zapojovani obcanti — zdkaznikl do kontroly poskytovéni sluZeb. Pii hodnoceni své ¢innosti
vefejné organizace dbaji o vlidnost a poctivost jedndni, odpovédnost a aktivni chovani,
flexibilitu a schopnost reagovat na individualni situace. Hodnoti déle pfistupnost sluzeb
(provozni a Cekaci dobu), rozsah a kvalitu informaci, jejich dostupnost a transparentnost,
usili o zjednoduSeni administrativniho postupu. Déle v rdmci tohoto kritéria hodnoti kvali-
tu, spolehlivost sluZeb a jejich soulad se standardy kvality. Sleduji téZ pocet stiznosti, pocet

vadnych sluzeb apod.

V zédsad¢ ale plati jedno pravidlo, nikdo neni neomylny, a pokud neni zdkaznik/klient
s né¢jakou sluzbou spokojen, miZe podat stiznost. Jak uvadi Kana (2007) dotcené osoby

maji pravo obrétit se na spravni organy se stiZznostmi proti nevhodnému chovani tfednich
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0sob nebo proti postupu spravniho organu. Stiznost 1ze podat pisemné, je-li stiznost poddna
ustn€ a nelze-li ithned vyfidit, sepiSe se pisemny zdznam. StiZnost podédna oficidlni cestou
musi byt vyfizena do 60 dnti ode dne jejiho dorueni piislusSnému spravnimu organu. Sté-
Zovatel musi byt o vyfizeni stiZnosti vyrozumén a spravni orgdn je povinen bezodkladné
vyfidit pfislusna opatieni.

StiZnosti jsou projevem nizké miry spokojenosti klientd. AvSak pocet stiZnosti piipadné
pocet opravnénych stiznosti nemuze byt jedinym a uz viibec ne rozhodujicim ukazatelem
miry spokojenosti zdkaznikil/ obCanil, protoZe pouze 4 % nespokojenych lidi si stéZuje

(Pacek, 2005).

Abychom pii Setfeni spokojenosti zjistovali objektivni zpétnou vazbu, je tieba podle Pucka
(2005) charakterizovat sluzbu pomoci jejich znaklt. Mezi znaky sluzeb fadi dostupnost
¢asovou i mistni, spolehlivost, ¢ekaci dobu, dobu vyiizeni pozadavku, komunikaci,
kompetentnost a zpisobilost zaméstnancii, zpisob prijeti, zachazeni a porozuméni
zaméstnanci, jistotu a bezpeci, vhodnost prostiedi a v neposledni iadé technické vy-

baveni.

Podle Hesketta, Sassera, Harta (1993) je znamo, Ze kvalita poskytovéni sluzeb zdvisi na
jejich zdrojich. Urcujici veli¢inou kvality sluzeb jsou predevsim lidé neboli zaméstnanci,

ale také informac¢ni systémy, prostory a vyuzivané technologie.

Jak uvadi Kana (2007) instituce vefejné spravy pouZziva nejCastéji neverbdlni, verbdlni,
individudlni a hromadné informadcni systémy. Mezi neverbalni se obvykle fadi pisemna
sd€leni, dopisy, mezi verbdlni systémy lze pfifadit shromazdéni, schiize ¢i vefejnd jednani.
Individudlni systémy jsou uzaviend jednani a hromadné to jsou vefejné vyhlasky, které
maji pravni silu a jsou umistény na frekventovanych mistech, jako je internet, televize, tisk
aj.

Dalsim ukazatelem méfeni je podle CAF pfistupnost sluZeb, ktera zahrnuje oteviraci a
¢ekaci dobu, spolu s lhiitou pro vyfizovani pozadavku klienta. Dle Kani (2007) je pra-
covni doba na ufadech obvykle rozdélena na styk s vefejnosti, kterd byva nejcastéji v dobé
od 8. hodin do 17. hodin (pond¢li, stfeda, ¢tvrtek) a zvlast’ pro vlastni pracovni vykon za-

meéstnance.

Kritérium hodnotici rozsah a kvalitu, dostupnost a transparentnost informaci ve ve-

fejné spravé zahrnuje pievazné vyuzivani informacénich a komunikacnich technologii,
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které dle Ceského statistického tiadu (2009) maji za cil optimalizovat &innost vefejné
spravy a nabidnout ob¢aniim a firmdm profesiondlnéjsi, rychlejsi a méné¢ komplikované
sluzby. Pro rozvoj vyuzivani téchto technologii je velmi dulezitym predpokladem dostatec-
na vybavenost organizaci vetejné spravy informacnimi technologiemi, zptistupnéni on-line
sluZeb klientiim, dostatek ufednikii schopnych pracovat s ndro¢nymi informacnimi systémy
a rozvinutd informacni spolecnost, kde jednotlivci a podniky maji pfistup k internetu a zce-
la béZzné jej vyuzivaji. Do tohoto kritéria informovanosti bychom mohli zaradit také pre-
hlednost budovy, tj. informacni tabule pii vstupu. Dale zde fadime nasténky budovy, které
informuji klienta o volnych pracovnich mistech ¢i akcich potddanych tradem prace ¢i vy-
davani riznych piirucek a tiskopisii pro klienty. Podle Kani (2007) je nezbytné, aby infor-
mace ve veiejné spravé byly pravdivé, véasné a nezkreslené, proto tyto instituce pouzivaji

propojeny informacni systém.

Vyuzivani ICT fadime do celkové vybavenosti budovy spravniho aradu. Mezi dalsi prv-
ky vybavenosti miizeme zatadit také technické parametry budovy jakymi je osvétleni ¢i

prostory budovy, které mohou byt bud’ dostatecné ¢i nedostatecné.

Jak uvadi Pucek (2005) odpovédnost za spokojenost konkrétniho zdkaznika nese pracov-
nik, ktery danou sluzbu (vykonu statni spravy) na ufad¢ zabezpecuje. Odpovédnost za kva-
litu a spokojenost zdkaznikl té které vetrejné sluzby nese zejména vedouci, ktery stoji v
Cele utvaru, ktery sluzbu poskytuje. Odpovédnost za kvalitu prace a spokojenost zakaznikli

celého ufadu nese tajemnik ufadu.

Nejcastéjsim divodem pro zahdjeni Setieni spokojenosti klientl tradu je tedy snaha zjistit
nebo ovéfit zpétnou vazbu ¢ili vnimani kvality vykonu ufadu price, zahrnujici préaci ufed-
nikd, pfim&fenost prostiedi, dostatek poskytovanych informaci apod. Setien je také vhod-
né provadét jako soucast podkladu pro rozhodovani o struktufe uradu, reorganizaci ¢i
optimalizaci, o poskytovanych sluzbach. Vysledky Setfeni mohou také byt jednim z pod-
kladi pro odméinovani zaméstnanci. Bude-li zaméstnancim zdleZet na spokojenosti

jejich klientt, kvalita sluzby a hlavné vnimani zdkaznikl o této sluzb¢, se vyrazné zlepsi.

Je tedy vic nez jasné, Ze nejdilezitéjSim hodnoticim Kritériem, jsou samotni zaméstnan-
ci, ktefi s klienty ufadu prace ptichazeji kazdodenné do styku a poskytuji jim sluzby. Pfi
hodnoceni se bere ztetel pfevaZzné na jejich chovani, jednéni, celkové vystupovani, otevie-

nost, nestrannost atd. Kana (2007) vymezuje pozadavky, které jsou na zaméstnance verej-
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né spravy kladeny. Patii mezi né¢ odborné kvalifikacni dovednosti a védomosti, véetné
dosazeného vzdélani, mordlné-volni vlastnosti, vstficnost, ohleduplnost, Cestnost, bezu-

honnost, spolehlivost aj.
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II. PRAKTICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 39

6 METODOLOGIE VYZKUMU

6.1 Cile vyzkumu

Hlavnim cilem empirického vyzkumu bylo zjiSténi miry spokojenosti klientl s kvalitou
poskytovanych sluZeb a s prostiedim Utadu prace ve Zliné ve vztahu k pohlavi, véku,
vzdélani a délce evidence.

Dil¢imi cili bylo vyhodnotit, ktery z faktort je pro spokojenost klienta s vykonem tradu
prace rozhodujici, a jakd je mira celkové spokojenosti klientl s jednotlivymi odd€lenimi
Utadu price ve Zling. Déle také zjistit miru spokojenosti klientd s kvalitou poskytovanych
sluzeb a s prostiedim na konkrétnich oddé€lenich turadu prace ve vztahu k pohlavi, véku,
vzdélani a délce evidence.

Dal$im cilem bylo zmapovat konkrétni doporuceni klientd, kterd by piispéla k jejich veétsi

spokojenosti s vykonem Utadu price ve Zling & zjistit piipadné stiznosti.

Hlavni vyzkumné problémy

1. Jaka je mira spokojenosti klientu s kvalitou poskytovanych sluzeb na Uradu prace

ve Zliné vzhledem k pohlavi, véku, vzdélani a k délce evidence?

»H1.1 Piedpokladame, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb
na ufadu price je ve vztahu k pohlavi klientd rozdiln4.

» H1.2 Piedpokladame, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb
na ufadu price je ve vztahu k véku klientl rozdilna.

» H1.3 Piedpokladame, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb
na ufadu price je ve vztahu ke vzdélani klientl rozdilna.

» H1.4 Piedpokladame, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb
na ufadu price je ve vztahu k délce evidence klientli rozdilna.

1.1 Jaké je mira celkové spokojenosti klientit s kvalitou poskytovanych sluzeb na Ufadu

prace ve Zliné?

1.2 S jakym hodnoticim kritériem poskytovanych sluZeb jsou klienti dfadu priace nejméné

spokojeni?



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 40

2. Jaka je mira spokojenosti klientu s prostiedim Utadu prace ve Zliné vzhledem

k pohlavi, véku, vzdélani a k délce evidence?

> H2.1 Predpokldddme, 7e mira spokojenosti klientd s prostiedim Utadu price ve

Zling je ve vztahu k pohlavi klientl rozdilna.

> H2.2 Predpokldddme, 7e mira spokojenosti klientd s prostiedim Utadu price ve

Zlinég je ve vztahu k veku klientl rozdilna.

> H2.3 Predpokldddme, 7e mira spokojenosti klientd s prostiedim Utadu price ve

Zlinég je ve vztahu ke vzdélan{ klientd stejna.

> H2.4 Predpokldddme, 7e mira spokojenosti klientd s prostiedim Utadu price ve

Zlinég je ve vztahu k délce evidence klientli rozdilna.

2.1 Jak4 je mira celkové spokojenosti klientd s prostifedim Ufadu prace ve Zlin&?

2.2 S jakym hodnoticim kritériem prostiedi jsou klienti Gfadu prace nejmén¢ spokojeni?

Dil¢i vyzkumné problémy

3. Ktery faktor je pro spokojenost klienta s vvkonem dradu prace rozhodujici?

4. Jaka je mira celkové spokojenosti klientu s oddélenim evidence a podpory?

5. Jakd je mira celkové spokojenosti klientti s oddélenim poradenstvi pro zprostiedkovani?

6. Jaka je mira celkové spokojenosti klientt s oddélenim specidlniho poradenstvi a rekvali-

fikace?

7. Jaka je mira spokojenosti klienti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni evidence a

podpory ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence?

» H7.1 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na
oddé¢leni evidence a podpory je ve vztahu k pohlavi rozdilna.

» H7.2 Predpoklddame, ze mira spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na
odd¢leni evidence a podpory je ve vztahu k véku rozdilna.

» H7.3 Predpoklddame, ze mira spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na
odd¢leni evidence a podpory je ve vztahu ke vzdélani rozdilna.

» H7.4 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientd s poskytovanymi sluzbami na
odd¢leni evidence a podpory je ve vztahu k délce evidence rozdilna.

7.1 S jakym hodnoticim kritériem poskytovanych sluzeb na odd€leni evidence a podpory

isou klienti ufadu priace nejméné spokojeni?
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8. Jaka je mira spokojenosti klientt s poskytovanymi sluZzbami na oddéleni poradenstvi pro

zprostiedkovani ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence?

» HS8.1 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na
oddé¢leni poradenstvi pro zprostiedkovani je ve vztahu k pohlavi rozdilna.

» H8.2 Predpoklddame, ze mira spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na
odd¢leni poradenstvi pro zprostiedkovéni je ve vztahu k véku rozdilna.

» H8.3 Predpoklddame, ze mira spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na
oddé¢leni poradenstvi pro zprostiedkovéni je ve vztahu ke vzdélani rozdiln4.

» HS8.4 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientd s poskytovanymi sluzbami na
odd¢leni poradenstvi pro zprostiedkovéni je ve vztahu k délce evidence rozdilna.

8.1 S jakym hodnoticim kritériem poskytovanych sluzeb na oddé€leni poradenstvi pro zpro-

sttedkovani jsou klienti dradu prace nejméné spokojeni?

9. Jaka je mira spokojenosti klientd s poskytovanymi sluzbami na oddéleni specidlniho

poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu k pohlavi, v€ku, vzd€lani a délce evidence?

» H9.1 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na
oddéleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k pohlavi rozdilna.

» H9.2 Predpoklddame, ze mira spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na
odd¢leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k véku rozdilna.

» H9.3 Predpoklddame, ze mira spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na
oddéleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu ke vzdé€lani rozdilna.

» H9.4 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientd s poskytovanymi sluzbami na
odd¢€leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k délce evidence
rozdilna.

9.1 S jakym hodnoticim kritériem poskytovanvych sluzeb na odd€leni specialniho poraden-

stvi a rekvalifikace jsou klienti ufadu prace nejméné spokojeni?

10. Jak4 je mira spokojenosti klientti s prostfedim Ufadu price ve Zliné na oddé&leni evi-

dence a podpory ve vztahu k pohlavi, véku, vzd€lani a délce evidence?

» HI10.1 Predpokladame, Ze mira spokojenosti klienti s prostfedim na oddéleni evi-
dence a podpory je ve vztahu k pohlavi rozdilna.
» H10.2 Piedpokladame, Ze mira spokojenosti klienti s prostfedim na oddéleni evi-

dence a podpory je ve vztahu k véku rozdilna.
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» H10.3 Predpokladdame, Ze mira spokojenosti klientl s prostfedim na oddé¢leni evi-
dence a podpory je ve vztahu ke vzdélani rozdilna.

» HI10.4 Predpokladdame, Ze mira spokojenosti klientl s prostfedim na oddé¢leni evi-
dence a podpory je ve vztahu k délce evidence rozdilna.

10.1 S jakym hodnoticim kritériem prostfedi na odd€leni evidence a podpory jsou klienti

aradu prace nejméné spokojeni?

11. Jakd je mira spokojenosti klientii s prostfedim Ufadu préce ve Zling na odd&leni pora-

denstvi pro zprostiedkovani ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence?

» HI11.1 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientti s prostfedim na oddéleni pora-
denstvi pro zprostfedkovéni je ve vztahu k pohlavi rozdilna.

» HI11.2 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientti s prostfedim na oddéleni pora-
denstvi pro zprostfedkovéni je ve vztahu k véku rozdilna.

» H11.3 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientti s prostfedim na oddéleni pora-
denstvi pro zprostfedkovéni je ve vztahu ke vzdélani rozdilna.

» HI11.4 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientti s prostfedim na oddéleni pora-
denstvi pro zprostfedkovéni je ve vztahu k délce evidence rozdilna.

11.1 S jakym hodnoticim kritériem prostiedi na odd€leni poradenstvi pro zprostfedkovani

isou klienti ufadu priace nejméné spokojeni?

12. Jaké je mira spokojenosti klientii s prostiedim Uiadu préce ve Zlin& na oddéleni speci-

alniho poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu k pohlavi, véku, vzd€lani a délce evidence?

» HI12.1 Predpokladame, Ze mira spokojenosti klientd s prostfedim na oddéleni speci-
alniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k pohlavi rozdilna.

» H12.2 Predpokladame, Ze mira spokojenosti klientd s prostfedim na oddéleni speci-
alnfho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k véku rozdilna.

» H12.3 Predpoklddame, Ze mira spokojenosti klientd s prostfedim na oddéleni speci-
alniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu ke vzdélani rozdilna.

» H12.4 Predpokladame, Ze mira spokojenosti klientd s prostfedim na oddéleni speci-
alniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k délce evidence rozdilna.

12.1 S jakym hodnoticim kritériem prostfedi na oddéleni specidlniho poradenstvi a rekvali-

fikace jsou klienti ufadu priace nejméné spokojeni?

13. Jaké jsou Cetnosti v podavani stiznosti na vykon Ufadu prace ve Zling?
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14. Jaka konkrétni doporuceni navrhuji klienti ke zvySeni své spokojenosti s kvalitou vy-

konu Ufadu price ve Zlin&?

Proménné

» Mira spokojenosti s kvalitou poskytovanych sluZeb na Utadu préice ve Zlin& (z4vis-

le promé&nnd) - METRICKA PROMENNA

Miru spokojenosti s kvalitou poskytovanych sluzeb jsme zméfili pomoci otdzek ¢. 5 a 7
v dotazniku, varianty odpovédi byly od 5 = velmi spokojen(a), 4 = spiSe spokojen(a), 3 =
ani spokojen(a), ani nespokojen(a), 2 = spiSe nespokojen(a), po 1 = zcela nespokojen(a).

Vysledkem byla priimérnd hodnota.

»Mira spokojenosti s prosttedim Utadu priace ve Zlin¢ (zdvisle proménnd) -

METRICKA PROMENNA

Miru spokojenosti s prostfedim jsme zméfili za pomoci otazek €. 6 a 8 v dotazniku, varian-
ty odpovédi jsou od 5 = velmi spokojen(a), 4 = spisSe spokojen(a), 3 = ani spokojen(a), ani
nespokojen(a), 2 = spise nespokojen(a), do 1 = zcela nespokojen(a). Vysledkem byla pri-

meérna hodnota.

> Faktory spokojenosti klientd (z4visle proménnd) - METRICKA PROMENNA

Faktory spokojenosti klientll jsme zméfili pomoci otazky €. 9 v dotazniku, varianty odpo-
veédi jsou 4 = zdsadni (nejdilezitéjsi) faktor, 3 = dilezity faktor, 2 = méné dulezity faktor, 1
= nejmén¢ dulezity faktor. Faktory spokojenosti klientl nepovaZujeme za kategoridlni

proménnou, protoze jsme pracovali s pruméry.

» Celkovd spokojenost klientti na jednotlivych odd&lenich Ufadu price ve Zlin& (z4-

visle proménnd) - METRICKA PROMENNA

Celkovou spokojenost klientli na jednotlivych oddélenich jsme zméfili pomoci otazky €. 10
v dotazniku, varianty odpovédi jsou od 5 = velmi spokojen(a), 4 = spiSe spokojen(a), 3 =
ani spokojen(a), ani nespokojen(a), 2 = spiSe nespokojen(a), 1 = zcela nespokojen(a), 0 =

nemdm zkuSenost s danym oddé€lenim. Vysledkem byla priimérna hodnota.
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» Spokojenost klientd s poskytovanymi sluzbami na vybranych odd&lenich Ufadu

price ve Zling (zdvisle proménn4) - METRICKA PROMENNA

Spokojenost klientll s poskytovanymi sluzbami na vybranych odd¢€lenich (oddéleni eviden-
ce a podpory, odd¢€leni poradenstvi pro zprostiedkovéni, oddéleni specidlniho poradenstvi a
rekvalifikace) jsme zméfili pomoci otdzky ¢. 11 v dotazniku, kdy varianty odpovédi jsou
od 5 = velmi spokojen(a), 4 = spiSe spokojen(a), 3 = ani spokojen(a), ani nespokojen(a), 2

= spise nespokojen(a), 1 = velmi nespokojen(a). Vysledkem byla primérna hodnota.

» Spokoijenost klientti s prostiedim na vybranych oddé&lenich Ufadu price ve Zling

(zdvisle proménnd) - METRICKA PROMENNA

Spokojenost klientii s prostfedim na vybranych oddélenich jsme zméfili pomoci otazky €.
12 v dotazniku, kdy varianty odpovédi jsou od 5 = velmi spokojen(a), 4 = spiSe
spokojen(a), 3 = ani spokojen(a), ani nespokojen(a), 2 = spiSe nespokojen(a), 1 = velmi

nespokojen(a). Vysledkem byla primérnd hodnota.

» Cetnost poddvéni stiznosti na vykon Ufadu price ve Zlin€ (zdvisle proménnd) -

KATEGORIALNI PROMENNA

Rozdily v Cetnosti podéavani stiznosti jsme zméfili pomoci otazky ¢. 13 v dotazniku, kdy
varianty odpovédi jsou od 3 = ne, nikdy jsem o tom nepiemyslel(a); 2 = ne, ale

pfemyslel(a) jsem nad touto moZnosti; 1 = ano, stiznost jsem podal(a).

> Pohlavi (nezdvisle proménnd) - KATEGORIALNI PROMENNA
Pohlavi klientl jsme zméfili pomoci otazky €. 1 v dotazniku, kdy varianty odpovédi jsou 1

=muz, 2 = Zena.

> V&k (nezdvisle proménnd) - KATEGORIALNI PROMENNA
Nejprve jsme stanovili kategorie dle grafu s ndzvem histogram (v programu Statistica 9).
Nasledné jsme data pfekddovali a zméfili pomoci otdzky €. 2 v dotazniku, kdy varianty

odpovédi jsou 1 =15 —26 let, 2 =27 — 35 let, 3 = 36 — 50 let, 4 = nad 50 let.

> Vzdélani (nezdvisle proménnd) - KATEGORIALNI PROMENNA
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Nejvyssi dosazené vzdelani klientdl jsme zméfili za pomoci otdzky ¢. 3 v dotazniku, kdy
varianty odpovédi jsou od 1 = zdkladni vzdélani, 2 = vyucen(a), 3 = sttedoskolské vzdélani,

4 = vys$si odborné vzdéelani, 5 = vysokoskolské vzdelani.

>Doba evidence na tdfadu price (nezdvisle proménni) - KATEGORIALNI
PROMENNA

Délku evidence klienti na dfadu prace jsme zméfili pomoci otazky €. 4 v dotazniku, kdy
varianty odpovédi jsou od 1 = méné nez 1 mésic, 2 = 1 mésic az 6 mésicl, 3 = vice neZ 6

mesici az 1 rok, 4 = vice neZ 1 rok az 2 roky, 5 = vice nez 2 roky.

6.2 Pojeti vyzkumu

Cilem piedkladané prace bylo zjisténi miry spokojenosti klientii s kvalitou poskytovanych
sluzeb a s prostfedim Utadu price ve Zling. Vzhledem k povaze hlavniho i dil¢ich vy-

zkumnych problému, vychdzejicich ze stanoveného cile, jsme zvolili kvantitativni druh

vyzkumu.

6.3 Metoda sbéru dat

Metodou sbéru vyzkumnych dat byl zvolen dotaznik. Za nejvétsi vyhodu dotazniku pova-
Zujeme anonymitu a moznost ziskat velké mnozstvi dat od velkého poctu lidi, v kratkém
case. Dotaznik je zaméfen na zjiStovani spokojenosti klientil s poskytovanymi sluzbami a s
prostiedim Utadu prace ve Zliné a byl vytvoren na zdkladé namétd ukazateld méfeni orien-
tovanych na zdkaznika (klienta) uskute¢nénych v ramci dokumentu ZlepSovani organizaci
pomoci sebehodnoceni MODEL CAF. Dotaznik (viz piiloha €. 1) je tvofen 14 otdzkami,
které jsou rozdéleny do osmi oblasti. Prvni oblast dotazniku (ot. ¢. 1-4) zahrnuje otazky
zjistujici v&k, pohlavi, vzd&lani respondentd a jejich délku evidence na Utadu price ve
Zlin€. Druha ¢ast (ot. ¢. 5, 7) je zaméfena na zjiStovani spokojenosti ¢i nespokojenosti
s poskytovanymi sluzbami na Utadu prace ve Zling. V tieti &asti dotazniku (ot. &. 6, 8) zjis-
tfujeme spokojenost & nespokojenost s prostfedim Ufadu prace ve Zling. Ve &tvrté oblasti
(ot. €. 9) pomoci stupnicovych polozek, zjiStujeme faktory, které nejvice ovliviuji spoko-
jenost ob¢ant s vykonem ufadu prace. Pata ¢ast (ot. ¢. 10) se zabyva zjistovanim celkové
spokojenosti ¢i nespokojenosti na jednotlivych oddé&lenich Utadu price ve Zling. Sestd

oblast (ot. ¢. 11) je zaméfena na zjiStovani spokojenosti klientll s poskytovanymi sluzbami
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na vybranych oddélenich Utadu prace ve Zling. Sedmd &4st (ot. &. 12) mapuje spokojenost
klient? s prostfedim na vybranych oddé&lenich Utadu price ve Zling. V osmé oblasti (ot. &.
13) zjistujeme &etnosti podavani stiznosti na vykon Ufadu price ve Zling. Posledni oblast,
kterou tvofila oteviend otdzka, (ot. €. 14) je zaméfena na konkrétni doporuceni klientd,
které by pispéla k jejich v&tsi spokojenosti s vykonem Utadu préce ve Zling.

Po konzultaci dotazniku s vedenim Ufadu préce ve Zlin& bylo zahdjeno dotaznikové etie-
ni, které prob¢hlo v lednu a tinoru roku 2011. Osloveno bylo 130 respondentti vSech véko-

vych kategorii od 15 let véku.

6.4 Charakteristika vyzkumného vzorku

Pfi zmapovani spokojenosti klientd s vykonnosti dfadu prace je tieba vymezit zakladni
soubor, ktery byl tvofen viemi klienty Utadu préice ve Zling. Vybérovy soubor jsme zvo-
lili, z casovych a ndkladovych hledisek, dostupnym vybérem a tvofili ho osloveni klienti
Utadu préce ve Zling v celkovém poétu 130. Pro volbu Utadu price ve Zliné jsme se roz-
hodli zejména také z toho diivodu, protoze to poslouzi piimo konkrétni organizaci i samot-
nym klientim. Dotaznikového Setfeni se zucastnilo 102 respondentti vSech vékovych kate-
gorii od 15 let v&ku. Osloveno bylo 130 respondent piimo v budové Utadu prace ve Zling,
v ¢asovém rozmezi jednoho tydne, vSech vékovych kategorii od 15 let véku. Podminkou
pro vyhledani vhodného respondenta bylo zjisténi, zda je osloveny jedinec evidovany na
zminéném ufadu prace. Komunikace s dotdzanymi nebyla vZdy jednoducha. Zélezelo na
ochoté¢ samotnych respondentll, zda dotaznik vyplni ¢i ne. Nekolik oslovenych jedinct ja-
kékoliv vypliovani dotazniku razantné¢ odmitlo, coZ demotivovalo okolni jedince pro nasi
moznou spoluprici. Navratnost kvalitné vyplnéného dotazniku v celkovém poctu 102, €ini-
la (78,46 %), coz ndam umoZnilo zkoumat vyzkumné problémy, které jsme si na zacatku

vyzkumu stanovili.
Otazka ¢. 1

Prvni otdzkou v dotazniku jsme zjiStovali procentudlni zastoupeni muZského a Zenského
pohlavi ve vyzkumu. Z vyseCového grafu rozloZeni respondenta dle pohlavi Ize usoudit, Ze
zastoupeni muzii (48%) a Zen (52%) ve vyzkumu je témét rovnomérné. Coz bylo vzhledem

k dostupnému vybérovému vzorku dosti prekvapivé zjisténi.
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RozloZeni respondentii podle pohlavi

Pohlavi respondentit

Vysecovy graf

148%

252%

1 = Muzi
2 = Zeny

Graf 1 RozloZeni respondentii podle pohlavi

Otazka ¢. 2

Ve druhé otdzce jsme se respondentl ptali na jejich vék. Z vyse€ového grafu rozloZeni re-
spondentl dle véku lze usoudit, Ze jsou témét rovnocenné zastoupeny vSechny nabizené
veékové kategorie. PfevaZzuje Ucast respondentii vékového rozmezi od 36 do 50 let (33%).

Naopak nejméné je ve vyzkumu zahrnuto klientd nad 50 let véku (19%).
RozloZeni respondentii podle véku

Vék respondenti

Vysecovy graf

1=15-261let 2=27-35let

3=36-150let 4 =nad 50 let

Graf 2 RozloZeni respondentii podle véku
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Otazka ¢. 3

Tteti otdzka byla zaméfena na zjiStovani nejvyssiho dosazeného vzdé€lani respondentll. Z
vysecového grafu rozloZeni respondentl 1ze usoudit, Ze nejvice oslovenych respondentt je
vyuceno (35%), po nich maji nejvyssi zastoupeni klienti se stiedoSkolskym vzdélanim
(30%), poté s vysokoSkolskym vzdélanim (15%), coz se muze jevit jako prekvapujici,
vzhledem k tomu, Ze se jednd o klienty nezaméstnané, evidované na ufadu price. Nasleduji
respondenti s absolvovanym vyssim odbornym vzdélanim (13%) a nejméné jsou v nasem

vzorku zastoupeni respondenti s dosazenym zakladnim vzdéldnim (7%).
RozloZeni respondentii podle vzdélani

Vzdélani respondentt

Vysecovy graf

17%

515%

413%
2 35%

330%

1 = zakladni vzdélani

2 = vyulen(a)

3 = stredoSkolské vzdélani

N4

4 = vyS$§i odborné vzdélani

5 = vysokoskolské vzdélani

Graf 3 RozloZeni respondentii podle vzdeélani

Otazka ¢. 4

Ctvrtd otizka méla za cil zjistit délku evidence klientd na Ufadu price ve Zling.
Z vyseCového grafu rozloZeni respondentl lze usoudit, Ze vyzkumny vzorek je nejvice za-
stoupen respondenty, ktefi jsou na ufadu evidovani 1 mésic az 6 mésicti (39%). Nasleduji
klienti, ktefi jsou evidovani vic neZ 1 rok az 2 roky (22%), poté klienti evidovani méné nez

jeden mésic (18%), déle klienti evidovani vice nez 6 mésicii aZ 1 rok (16%). Nejméné je
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vyzkumny vzorek zastoupen klienty dfadu s délkou evidence vice neZ 2 roky (6%), coz

hodnotime velmi kladné.
RozloZeni respondentii podle délky evidence na uiradu prace

Délka evidence na Gfadu price

Vysecovy graf

1 = méné neZ 1 meésic

2 =1 mésic aZ 6 mésicu

3 = vice nez 6 mésicu az 1 rok

4 = vice neZ 1 rok az 2 roky

5 = vice nez 2 roky

Graf 4 RozloZeni respondentit podle délky evidence

6.5 Zpisob zpracovani dat

Data ziskana dotaznikovym Setfenim byla piehledné utfidéna do tabulky v programu
Microsoft Excel, kde byla ndsledn¢ pifekédovana. Vzhledem k tomu, Ze pro potieby vy-
zkumu byla otdzka v dotazniku tykajici se véku respondentd oteviend, ziskand data jsme
ddle zpracovéavali. Prostiednictvim grafického zndzornéni jsme je rozclenili do kategorii a

také nasledné prekddovali.

Data byla dale statisticky zpracovédna v programu Statistica Base 9. Dle potifeb vyzkumu

byly nejprve nékteré vypocty provedeny pomoci zdkladni popisné statistiky (aritmeticky

pramér, medidn, modus, smérodatnd odchylka aj.), kde byly zaroven vytvoieny vysecové
grafy, doplnény komentafem. U zjisStovani rozhodujiciho faktoru pro spokojenost klientii
byl pouZzit graf priimérii s odchylkami, ktery nejlépe graficky znazornoval vyjadfované

hodnoty duleZitosti.
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Pro zpracovani metrickych dat, u nichZ se zjistovaly statisticky vyznamné rozdily, zejména
se jednalo o zjisténé rozdily spokojenosti s poskytovanymi sluZbami a prostiedim ve vzta-

hu k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence, bylo vyuZito testu analyzy rozptylu.

Pted pouzitim vybraného testu jsme ovétovali predpoklady. Predpoklad normality byl spl-
nén. Predpoklad homogenity byl zméfen pomoci Leveneova testu homogenity rozptylt.
Tam kde byly pfedpoklady splnény, byl pouzit parametricky test (H1.1 — H1.4, H2.1 —
H2.4, H7.1,H7.3, H7.4, H8.1, H8.2, H8.4., H91 — H9.4, H.10.1, H.10.3, H.10.4, H11.1 —
H11.4, H12.1 — H.12.4). V ptipadé¢, Ze ptredpoklady nebyly splnény, pouZili jsme test nepa-
rametricky (H7.2, H8.3, H.10.2). Konkrétn¢ se jednalo o Kruskal-Wallisovu Anovu. Pred

vyhodnocenim dat byla stanovena hladina vyznamnosti p = 0,05.

Vysledky vyzkumu zjistujici rozdily byly také graficky zndzornény pomoci krabicovych
grafit, které byly nasledn¢ doplnény komentarem.

Data ziskand z posledni oteviené otazky byla zpracovdvana kvalitativné. Nejprve byla se-

fazena do kategorii a poté volné interpretovana v poradi podle nejvyssi Cetnosti zastoupeni

dle vyjadfeni klienta uradu.
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7 INTERPRETACE VYSLEDKU VYZKUMU

7.1 Analyza miry spokojenosti klienti

7.1.1 Mira spokojenosti klientt se sluzbami
Otazka ¢. 5

1.1 Jaka je mira celkové spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych sluzeb na

Uradu prace ve Zliné?

Tato otdzka byla zaméfena na zjiStovani miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na
Utadu préce ve Zling. Jejim posldnim bylo, aby klienti dadu prace uvedli, jak jsou celkové
spokojeni s poskytovanymi sluzbami. Z vysecového grafu lze usoudit, Ze zna¢né procento
respondentl (41%) je v neutrdlnim rozpoloZeni, zastdvaji tedy ndzor, Ze nejsou se sluzbami
ani spokojeni, ani nespokojeni. Pomérné podobn¢ zastoupend ¢ast respondentt (33%) sou-
di, Ze jsou se sluzbami spiSe spokojeni. Pouze mald Cast respondenti (2%) jsou

s poskytovanymi sluzbami velmi nespokojeni.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami

Vysecovy graf

341%
4 33%

5 = velmi spokojen(a)

4 = spiSe spokojen(a)

3 = ani spokojen(a), ani nespokojen(a)

2 = spiSe nespokojen(a)

1 = velmi nespokojen(a)

Graf 5 Popisnd statistika (mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami)
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Otazka ¢. 7

1.2 S jakym hodnoticim kritériem poskytovanych sluzeb jsou Kklienti ufadu prace

nejméné spokojeni?

Pomoci sedmé otdzky jsme zjiStovali, s jakym hodnoticim kritériem jsou klienti nejméné

spokojeni. Z tabulky vyplyva, Ze respondenti jsou nejméné spokojeni s ¢ekaci dobou ve

fronté, coz se vzhledem k nové zavedenému vyvoldvacimu systému jevi jako piekvapivé.

Popisné statistiky (Spokojenost s poskyt. sluzbami)
Pramér | Median | Modus | Cetnost| Minimum | Maximum

Kritéria hodnoceni modu

Ochota a ohleduplnost Gfednika 3,922 4,000 4,000000 49 1,000 5,000
Odbornost Grednika 4,029 4,000 4,000000 46 1,000 5,000
Nestrannost Urednika 4,069 4,000 5,000000 39 2,000 5,000
Komunikace a jednani Urednika 4,020 4,000 4,000000 45 1,000 5,000
Pracovni nasazeni Ufednika 3,765 4,000 4,000000 43 1,000 5,000
Rychlost vyfizeni Zadosti 3,725 4,000 4,000000 39 1,000 5,000
Cekaci doba ve fronté 2,990 3,000 3,000000 30 1,000 5,000
Uredni hodiny pro vefejnost 4,029 4,000 4,000000 42 1,000 5,000
Rozsah informaci o poskyt. sluzbach 3,863 4,000 4,000000 54 1,000 5,000
Srozumitelnost informaci o sluzbach 3,892 4,000 4,000000 49 2,000 5,000

Tab. 1 Popisnd statistika (spokojenost s poskytovanymi sluzbami)

Diéle jsme zjist'ovali, jakd je mira spokojenosti klientii s kvalitou poskytovanych sluzeb na

ve vztahu k pohlavi, v€ku, vzdélani a délce evidence.

> Jaka je mira spokojenosti klientii s kvalitou poskytovanych sluzeb na Utadu

prace ve Zliné ve vztahu k pohlavi?

HO: Piedpokldddme, Ze mira spokojenosti klientt s kvalitou poskytovanych sluzeb na Ufa-

du price ve Zlin¢ je ve vztahu k pohlavi stejna.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientd s kvalitou poskytovanych sluzeb na Uka-

du prace ve Zling je ve vztahu k pohlavi rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s kvalitou poskytovanych sluzeb vzhledem k pohlavi)
Ozna¢. efekty jsou vyzn. na hlad. p < ,05000

SC SV PC SC SV PC F p
Promé&nna efekt efekt efekt chyba chyba chyba
Prum7 0,159 1 0,159 48,197 100 0,482 0,329 0,567

Tab. 2 Analyza rozptylu spokojenosti s kvalitou poskytovanych sluZeb ve vztahu k pohlavi

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,567) ve spokojenosti

s kvalitou poskytovanych sluZeb ve vztahu k pohlavi klientd. Pfijimdme tedy nulovou hy-
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potézu, Ze mira spokojenosti klientt s kvalitou poskytovanych sluzeb na Utadu price ve

Zling je ve vztahu k pohlavi stejna.

Mira spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych sluzeb
4,1 . -

4,0 |

3.9t

3,8 m]

37}

Hodnoty miry spokojenosti

3,5

1 2 o Prameér
[ Pramér+SmcCh
Pohlavi T Pramér+1,96*SmCh

1 = Muzi
2 = Zeny

Graf 6. Spokojenost s kvalitou poskytovanych sluzeb

Jak l1ze vycist z grafu respondenti muzského pohlavi jsou s kvalitou poskytovanych sluzeb
vice spokojeni nez Zeny. Nicméné rozdily v naméfenych hodnotdch mezi muZi a Zenami

nejsou statisticky vyznamné.

> Jaka je mira spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych sluzeb na Utadu

prace ve Zliné vzhledem k véku?

HO: Predpokléddame, e mira spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych sluzeb na Uta-

du prace ve Zlin¢ je ve vztahu k véku stejna.

Ha: Piedpokliddme, Ze mira spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych sluZeb na Uta-

du prace ve Zlin¢ je ve vztahu k véku rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s kvalitou poskytovanych sluzeb)
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménna| efekt | efekt| efekt chyba | chyba | chyba
Prum7 4,593 3 1,531 43,763 98 0,447 3,428 0,020

Tab. 3 Analyza rozptylu spokojenosti s kvalitou poskytovanych sluZeb ve vztahu k véku
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Z tabulky vyplyva, Ze existuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,020) mezi mirou spoko-
jenosti s kvalitou poskytovanych sluzeb a vékem klientli. Zamitdme nulovou hypotézu a
pfijimame alternativni, Ze mira spokojenosti klient s kvalitou poskytovanych sluzeb na

Utadu prace ve Zlinég je ve vztahu k veéku klientl rizna.

Mira spokojenosti s kvalitou poskytovanych sluzeb

4,4
T
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E 36} T
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S 34]
2
32t l
3,0 . . . .
1 2 3 4 o Primér
[ Pramér+SmcCh
veék T Pramér+1,96*SmCh
1=15-261et 2=27-35]1et
3=36-50let 4 =nad 50 let

Graf 7 Spokojenost s kvalitou poskytovanych sluZeb ve vztahu k véku

Na zédklad¢ grafického zndzornéni mame moZznost vidét rozdily ve stfednich hodnotéch,
kdy se ve vékovém rozmezi 15 — 26 let, vyskytuji okolo 3,5 a u ostatnich v€kovych katego-
rif okolo 3,9 — 4,0. Z toho plyne, Ze respondenti mladsiho véku jsou s poskytovanymi sluz-

bami méné spokojeni, nez respondenti vysSich vékovych kategorii.

> Jaka je mira spokojenosti klientii s kvalitou poskytovanych sluzeb na Utadu

prace ve Zliné vzhledem ke vzdélani?

HO: Piedpokldddme, Ze mira spokojenosti klientt s kvalitou poskytovanych sluzeb na Ufa-

du price ve Zlin¢ je ve vztahu ke vzdélani stejna.

Ha: Predpoklddédme, 7e mira spokojenosti klientd s kvalitou poskytovanych sluzeb na Ufa-

du prace ve Zling je ve vztahu ke vzdé€lani rozdilna.
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Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s kvalitou sluzeb)
Oznagc. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum7 2,939 4 0,735 45,417 97 0,468 1,569 0,189

Tab. 4 Analyza rozptylu spokojenosti s kvalitou poskytovanych sluZeb ve vztahu ke vzdeélani

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,189) ve spokojenosti
s kvalitou poskytovanych sluzeb ve vztahu k nejvy$$imu dosaZzenému vzdélani klientt.
Pfijimame tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych

sluZzeb na Utadu price ve Zlin¢ je ve vztahu ke vzd¢lani stejna.
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Graf 8 Spokojenost s kvalitou poskytovanych sluZeb ve vztahu ke vzdeélani

Z grafu lze mozno vycist, Ze respondenti s dosaZzenym zdkladnim vzdélanim jsou s kvalitou
poskytovanych sluzeb vice spokojeni nez ostatni respondenti. Piekvapivé bylo zjisténi, Ze
respondenti s vysokoSkolskym vzd€lanim jsou s kvalitou poskytovani sluzeb nejméné spo-
kojeni. Nicmén¢ celkové respondenti uvadéli, Ze jsou spise spokojeni, coZ svéd¢i o velmi

dobré kvalité sluzeb.
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> Jaka je mira spokojenosti klientii s kvalitou poskytovanych sluzeb na Utadu

prace ve Zliné vzhledem k délce evidence?

HO: Piedpokldddme, Ze mira spokojenosti klientt s kvalitou poskytovanych sluzeb na Ufa-

du price ve Zlin¢ je ve vztahu k délce evidence stejnd.

Ha: Predpoklddédme, Ze mira spokojenosti klientd s kvalitou poskytovanych sluzeb na Ufa-

du price ve Zlin¢ je ve vztahu k délce evidence rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s kvalitou sluzeb)
Oznag¢. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum7 1,246 4 0,312 47,11 97 0,486 0,642 0,634

Tab. 5 Analyza rozptylu spokojenosti s kvalitou poskyt. sluZeb ve vztahu k délce evidence

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,634) ve spokojenosti
s kvalitou poskytovanych sluzeb ve vztahu k délce evidence na dfadu prace. Pfijimame
tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klient s kvalitou poskytovanych sluZeb na

Utadu price ve Zling je ve vztahu k délce evidence stejna.
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Graf 9 Spokojenost s kvalitou poskytovanych sluZeb ve vztahu k délce evidence

Na zdklad¢ grafického znazornéni 1ze konstatovat, Ze respondenti, ktefi jsou na ufadé prace
evidovani vice nez 2 roky, jsou s kvalitou poskytovanych sluzeb nejvice spokojeni. Mar-

kantni rozdil miZeme spatfovat v rozsahu, kdy se respondenti s dosazenym zdkladnim

-----

statisticky vyznamné.

7.1.2 Mira spokojenosti klienti s prostiedim
Otazka ¢. 6
2.1 Jaka je mira celkové spokojenosti klientii s prostiedim Uiadu prace ve Zling?

Touto otdzkou se zjiStovalo, zda jsou respondenti spokojeni €i nespokojeni s celkovym
prostiedim Utadu price ve Zling. Z vysetového grafu lze usoudit, ze 41% z dotdzanych
respondentll je s prostiedim spiSe spokojeno, 27% respondentli zastava neutrdlni nazor, Ze
neni ani spokojeno, ani nespokojeno a 25 % respondentti je velmi spokojeno. Zanedbatelny
pocet respondentl (7%) uvedlo, Ze je spiSe nespokojeno a vyskytlo se potésSujici zjisténi, Ze

Zadny z oslovenych klientii neni s prostiedim ufadu prace velmi nespokojen.

Mira spokojenosti respondenti s prostiedim

Vysecovy graf

27%

327%

441%

5 = velmi spokojen(a)

4 = spiSe spokojen(a)

3 = ani spokojen(a), ani nespokojen(a)

2 = spiSe nespokojen(a)

1 = velmi nespokojen(a)

Graf 10 Mira spokojenosti respondentii s prostredim
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Otazka ¢. 8

2.2 S jakym hodnoticim Kritériem prostiedi jsou klienti iiadu prace nejméné spoko-
jeni?

Osmd otdzka byla zaméfena na mapovéni hodnoticiho kritéria prostredi, se kterym jsou
klienti nejméné spokojeni. Z tabulky je také patrné, Ze jsou klienti nejméné spokojeni se

soukromim pfi jedndni s tfednikem, kterého se jim dle vysledkl nejspiS nedostava.

Popisné statistiky (Spokojenost s prostfedim
Primér Median Modus | Cetnost| Minimum Maximum

Kritéria hodnoceni modu

Orientace v ramci budovy 4,059 4,000 4,000000 56 1,000 5,000
Existence vyvolavaciho systému 3,902 4,000 4,000000 40 1,000 5,000
Prijemny interiér 3,843 4,000 4,000000 42 2,000 5,000
Tiché podminky 4,137 4,000 4,000000 52 3,000 5,000
Dostatecné osvétleni 4,245 4,000  4,000000 48 2,000 5,000
Prostory pro ¢ekani 3,853 4,000 4,000000 45 1,000 5,000
Prostory v kancelari 3,961 4,000 4,000000 36 2,000 5,000
Soukromi pfi jednani s Urednikem 3,647 4,000 4,000000 37 1,000 5,000
Moznost vyuzivani sluzeb 3,775 4,000 4,000000 36 1,000 5,000
Umisténi Gradu 4,127 4,000 4,000000 43 2,000 5,000

Tab. 6 Popisnd statistika (spokojenost s prostredim)

Dile jsme zjistovali, jakd je mira spokojenosti klientd s prostfedim na Ufadu préce ve Zli-
n¢ na ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence.

> Jaka je mira spokojenosti klientii s prostfedim Ufadu préce ve Zliné ve vztahu

k pohlavi?

HO: Pedpokldddme, Ze mira spokojenosti klienti s prosttedim Utadu price ve Zling je ve

vztahu k pohlavi stejna.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientt s prostiedim Ufadu prace ve Zliné je ve

vztahu k pohlavi rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s prostfedim)
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum8 0,430 1 0,430 39,72 100 0,397 1,083 0,300

Tab. 7 Analyza rozptylu spokojenosti s prostredim ve vztahu k pohlavi
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Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,300) ve spokojenosti
s prostiedim dfadu prace ve vztahu k pohlavi respondentd. Pfijimdme tedy nulovou hypo-

tézu, Ze mira spokojenosti klientt s prosttedim Ufadu price ve ZIing je ve vztahu k pohlavi

stejnd.
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Graf 11 Mira spokojenosti s prostredim ve vztahu k pohlavi

Z grafu je mozno vycist, Ze muZi jsou s prostiedim ufadu price vice spokojeni nez Zeny.
Nicméné celkové lze konstatovat, Ze respondenti jsou s prostfedim spiSe spokojeni, coz
sved¢i o primétenosti prostiedi iradu prace dle ocekavani klientt.

> Jaka je mira spokojenosti klienti s prostiedim Utadu prace ve Zliné ve vztahu

k véku?

HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientii s prostfedim Utadu préce ve ZIing je ve
vztahu k véku stejna.
Ha: Piedpokladame, 7e mira spokojenosti klientii s prostiedim Utadu préce ve Zling je ve

vztahu k véku rozdilna.
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Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s prostfedim)
Oznagc. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum8 4,803 3 1,601 35,350 98 0,361 4,438 0,006

Tab. 8 Analyza rozptylu spokojenosti s prostiedim ve vztahu k veku

Z tabulky vyplyva, Ze existuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,006) mezi mirou spoko-
jenosti s prostfedim a v€kem klientii. Zamitdme nulovou hypotézu a pfijimdme alternativni,
e mira spokojenosti klientd s prostfedim Utadu prace ve Zling je ve vztahu k véku rozdil-

2
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Graf 12 Mira spokojenosti s prostredim ve vztahu k veku

Na zédklad¢ grafického zndzornéni 1ze vidét rozdily ve stfednich hodnotach, kdy se ve vé-
kovém rozmezi 15 — 26 let, vyskytuji okolo 3,7. Respondenti ve v€kovém rozmezi od 36 —
50 let dokonce az kolem 4, 2 a u ostatnich vékovych kategorii okolo 3,9 — 4,0. Z toho ply-
ne, Ze respondenti mladsiho véku jsou s prosttedim méné spokojeni, neZ respondenti vys-

Sich vékovych kategorii. Nejvice spokojeni s prostfedim jsou respondenti od 36 do 50 let.

> Jaka je mira spokojenosti klienti s prostiedim Utadu price ve Zliné ve vztahu
ke vzdélani?
HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientii s prostfedim Utadu préce ve ZIing je ve

vztahu ke vzdé€lani stejna.
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Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientt s prostiedim Ufadu prace ve Zliné je ve

vztahu ke vzdélani rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s prostfedim)
Ozna¢. efekty jsou vyzn. na hlad. p < ,05000

SC SV PC SC SV PC F p
Proménna| efekt |efekt| efekt chyba |chyba| chyba
Prum8 1,188 4 0,297 38,965 97 0,402 0,739 0,568

Tab. 9 Analyza rozptylu s prostiedim ve vztahu ke vzdelani

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,568) ve spokojenosti
s prostfedim tradu prace ve vztahu ke vzdélani respondentd. Pfijimdme tedy nulovou hy-
potézu, e mira spokojenosti klientd s prostfedim Utadu price ve Zliné je ve vztahu ke

vzdélani stejna.
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Graf 13 Mira spokojenosti s prostredim ve vztahu ke vzdeldani

Z grafu lze moZno vycist, Ze respondenti s dosazenym zakladnim vzdélanim jsou s kvalitou
poskytovanych sluzeb vice spokojeni nez ostatni respondenti. Piekvapivé bylo zjisténi, Ze
respondenti s vysokoSkolskym vzdélanim jsou s prostfedim nejméné spokojeni. Pfesto cel-

kovée respondenti uvadeli, Ze jsou spiSe spokojeni, coz sveéd¢i o pfiméfeném prostiedi ufadu
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prace, dle ocekavani klientli. Na zdkladé grafu miZeme jesté usoudit, Ze u respondentil,

ktefi dosdhli vysSiho odborného vzdélani, se objevilo vétsi rozpéti ve variabilité¢ odpovedi.

> Jaka je mira spokojenosti klientii s prostfedim U¥adu préce ve Zliné ve vztahu

k délce evidence?

HO: Piedpokldddme, Ze mira spokojenosti klienti s prosttedim Utadu price ve Zling je ve

vztahu k délce evidence stejnd.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientt s prostiedim Ufadu prace ve Zling je ve

vztahu k délce evidence rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s prostfedim)
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum8 0,966 4 0,241/ 39,187 97 0,404 0,598 0,665

Tab. 10 Analyza rozptylu miry spokojenosti s prostiedim ve vztahu k délce evidence

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,665) ve spokojenosti
s prostfedim dfadu prace ve vztahu k délce evidence respondentii. Pfijimame tedy nulovou
hypotézu, Ze mira spokojenosti klientl s prosttedim Ufadu price ve Zliné je ve vztahu

k délce evidence stejna.
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3 = vice nez 6 mésicu az 1 rok

4 = vice neZ 1 rok az 2 roky

5 = vice neZ 2 roky

Graf 14 Mira spokojenosti s prostredim ve vztahu k délce evidence

Na zakladé grafického zndzornéni 1ze vidét rozdily ve stfednich hodnotich, kdy responden-
ti evidovani na ufadu prace vice nez 1 rok az 2 roky jsou s prostfedim nejvice spokojeni.
Z grafu 1ze moZno konstatovat, Ze nejvetsi variabilitu odpovédi méli klienti, ktefi jsou na

uradé prace evidovani déle nez 2 roky. Zjisténé rozdily ale nejsou statisticky vyznamné.

7.2 Rozhodujici faktor pro spokojenost klienti

Otazka ¢. 9

Pomoci devaté otazky jsme zjiStovali, které faktory jsou pro spokojenost klientl z jejich
vlastniho hlediska nejdilezitéjsi. Z tabulky vyplyva, Ze klienti ufadu prace povazuji za nej-
dualezitejsi faktor pro jejich spokojenost kompetence a piistup diednikli. Naopak nejméné
dalezitym faktorem pro jejich spokojenost uvadéli prostfedi dradu prace. Z tabulky lze dale

vycist, Ze u kritéria tykajici se casové dostupnosti, nebyly odpovédi homogenni.

3. Které faktory jsou pro spokojenost klienta na Uradu préce ve Zliné rozhodujici?

Popisné statistiky (Rozhodujici faktory pro spokojenost)
Primér | Median Modus | Cetnost | Minimum | Maximum | Sm.odch.
Proménna modu
Kompetence a pfistup Grednika 3,402 4,000/ 4,000000 62 1,000 4,000 0,893
Prostredi Uradu prace 1,706 1,000 1,000000 54 1,000 4,000 0,885
Dostate¢na informovanost 2,618 3,000 3,000000 45 1,000 4,000 0,944
Casova dostupnost 2,275 2,000 2,000000 42 1,000 4,000 1,026

Tab. 11 Rozhodujici faktory pro spokojenost klientii
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Rozhodujici faktory pro spokojenost klineti

Graf priiméru z vice proménnych
Pramér; Svorka: Pramér+0,95 Int. spolehl.
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Graf 15 Graf priméru s odchylkami (Rozhodujici faktory pro spokojenost)

Na zdklad¢ grafického zndzornéni 1ze potvrdit, Ze klienti pfisuzovali nejvétsi dillezitost pro

jejich spokojenost s vykonem ufadu prace kvalitnim kompetencim a ptistupu ufednika (je-

ho profesionalité a ochoté). Nejméné dulezitym faktorem pak zvolili prostfedi dfadu prace

(pfijemny interiér a vybavenost).

7.3 Mira celkové spokojenosti na jednotlivych oddélenich

Otazka ¢. 10

V této otdzce nds zajimala mira celkové spokojenosti s jednotlivymi oddélenimi dfadu pra-

ce.

Popisné statistiky

Mira celkové spokojenosti na jednotl. oddélenich)

N Pramér | Median| Modus | Cetnost| Minimum|Maximum | Sm.odch
Proménné (Oddéleni) platnych modu .
Evidence a podpory 102 3,118 3,000 3,000 63 1,000 4,000 0,679
Poradenstvi pro zprostiedkovani 102 2,912 3,000 3,000 53 1,000 4,000 0,810
Spec. poradenstvi a rekvalifikace 41 3,098 3,000 3,000 23 1,000 4,000 0,768

Tab. 12 Celkovd mira spokojenosti s vybranymi oddélenimi

Z tabulky mizeme vycist na zdklad¢ zjisténi primernych hodnot, Ze respondenti jsou cel-

kové€ nejvice spokojeni s oddélenim evidence a podpory naopak nejméné s oddélenim po-
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radenstvi pro zprostiedkovani. Jejich mira celkové spokojenosti je nejCastéji hodnocena

spiSe spokojen, coz je pro ufad préice jisté velmi potéSujicim vysledkem.
Oddéleni evidence a podpory

4. Jaka je mira celkové spokojenosti klienti s oddélenim evidence a podpory?

Mira celkové spokojenosti respondentii s oddélenim evidence a podpory

VyseCovy graf

3 62%

4 = velmi spokojen(a)

3 = spiSe spokojen(a)

2 = spiSe nespokojen(a)

1 = zcela nespokojen(a)

Graf 16 Mira celkové spokojenosti s oddélenim evidence a podpory

Z vyseCového grafu mapujici celkovou spokojenost ¢i nespokojenost klienti s oddélenim
evidence a podpory vyplyvéd, Ze je velkd ¢ast oslovenych respondentli (62%) spiSe spokoje-
na, 26% respondenti je dokonce velmi spokojeno. Pomérné malé zastoupeni respondenti
(9%) je s oddélenim evidence a podpory spiSe nespokojeno a pouze 3% respondentll jsou

zcela nespokojeni.
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Oddéleni poradenstvi pro zprostiedkovani
5. Jaka je mira celkové spokojenosti klientii s oddélenim poradenstvi pro zprostied-
kovani?

Mira celkova spokojenosti respondentii s oddélenim poradenstvi pro
prostiedkovani

VyseCovy graf
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4 = velmi spokojen(a)

3 = spiSe spokojen(a)

2 = spiSe nespokojen(a)

1 = zcela nespokojen(a)

Graf 17 Mira celkové spokojenosti s oddelenim poradenstvi pro zprostredkovdni

Z vyseCového grafu mapujici miru celkové spokojenosti ¢i nespokojenosti respondenti s
oddé€lenim poradenstvi pro zprostiedkovani 1ze usoudit, Ze je nadpolovicni vétSina (52%)
respondentl spiSe spokojena a 23% respondenti dokonce velmi spokojena. Z grafu lze dile
vyCist pomérné vysoké procentudlni zastoupeni respondentt (20%), kteii jsou s odd€élenim
poradenstvi pro zprostiedkovani spiSe nespokojeni. Jenom 6% respondentll uvedlo, Ze je

zcela nespokojeno.
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Oddéleni specialniho poradenstvi a rekvalifikace

6. Jaka je mira celkové spokojenosti klienti s oddélenim specialniho poradenstvi a

rekvalifikace?

Mira celkové spokojenosti respondenti na oddéleni poradenstvi a
rekvalifikace

VyseCovy graf
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4 = velmi spokojen(a)

3 = spiSe spokojen(a)

2 = spiSe nespokojen(a)

1 = zcela nespokojen(a)

0 = nemdm zkuSenost s danym odd¢lenim

Graf 18 Mira celkové spokojenosti s oddeélenim specidlniho poradenstvi a rekvalifikace

Z. vysecového grafu mapujici miru celkové spokojenosti ¢i nespokojenosti respondentl
s oddélenim poradenstvi a rekvalifikace 1ze usoudit, Ze znacné procento oslovenych klientli
(60%), neméa s timto odd€lenim zadnou zkuSenost. DalSich 23% klienti se piiklanélo
k odpovédi, Ze neni s oddélenim poradenstvi a rekvalifikace ani spokojeno, ani nespokoje-
no. 12% z dotdzanych je se zminénym oddélenim velmi spokojeno, 4% respondentti jsou

spiSe nespokojena a pouze 2% klientl jsou zcela nespokojeni.

7.4 Analyza miry spokojenosti klientii na vybranych oddélenich

Otazka ¢. 11

Jedenacta otdzka méla za kol zjistit, miru spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na jed-

notlivych oddélenich tfadu vzhledem ke stanovenym kritériim.
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Oddéleni evidence a podpory

7.1 S jakym hodnoticim Kritériem poskytovanych sluzeb na oddéleni evidence a pod-

pory jsou klienti ifadu prace nejméné spokojeni?

Popisné statistiky (Oddéleni evidence a podpory)
Pramér | Median | Modus | Cetnost | Minimum | Maximum

Proménna modu

Ochota a ohleduplnost Urednika 4,235 4,000 5,000000 46 1,000 5,000
Odbornost Gfednika 4,451 5,000/ 5,000000 55 2,000 5,000
Nestrannost Urednika 4,471 5,000 5,000000 60 2,000 5,000
Komunikace a jednani Urednika 4,392 5,000 5,000000 56 1,000 5,000
Pracovni nasazeni Ufednika 4,127 4,000 5,000000 40 2,000 5,000
Rychlost vyfizeni zadosti 4,127 4,000 5,000000 41 2,000 5,000
Cekaci doba ve fronté 3,333 4,000 4,000000 37 1,000 5,000
Uredni hodiny pro vefejnost 4,353 4,000 5,000000 48 2,000 5,000
Rozsah informaci o sluzbach 4,088 4,000 4,000000 43 1,000 5,000
Srozumitelnost informaci 4,314 4,000 5,000000 46 2,000 5,000

Tab. 13 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluZbami na oddélent evidence a podpory

Z tabulky vyplyva, Ze respondenti jsou na odd¢€leni evidence a podpory nejméné spokojeni
s Cekaci dobou ve fronté, ktera ale vzhledem k odpovédim ani spokojen(a), ani nespoko-
jen(a), neni hodnocena nikterak zdporné. Jisté k tomuto neutrdlnimu hodnoceni pfispél
fakt, Ze je na dfadu prace zaveden novy vyvoldvaci systém, ktery ¢ekaci dobu zptehlednil a

urychlil.
Oddéleni poradenstvi pro zprostiedkovani

8.1 S jakym hodnoticim Kkritériem poskytovanych sluzeb na oddéleni poradenstvi pro

zprostiredkovani jsou Kklienti Gi‘adu prace nejméné spokojeni?



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 69
Popisné statistiky (Oddéleni poradenstvi pro zprostfedkovani)
Primér Median Modus | Cetnost | Minimum | Maximum

Proménné modu
Ochota a ohleduplnost Gfednika 4,059 4,000 5,000000 45 1,000 5,000
Odbornost Grfednika 4,451 5,000 5,000000 59 1,000 5,000
Nestrannost Urednika 4,569 5,000 5,000000 69 2,000 5,000
Komunikace a jednani Grednika 4,225 4,000 5,000000 44 1,000 5,000
Pracovni nasazeni Ufednika 4,088 4,000 Vicenas. 40 1,000 5,000
Rychlost vyfizeni Zadosti 4,078 4,000 5,000000 45 1,000 5,000
Cekaci doba ve fronté 3,294 3,000 3,000000 33 1,000 5,000
Uredni hodiny pro vefejnost 4,353 4,500 5,000000 51 2,000 5,000
Rozsah informaci o sluzbach 4,147 4,000 4,000000 42 2,000 5,000
Srozumitelnost informaci 4,431 5,000 5,000000 56 2,000 5,000

Tab. 14 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluZbami na oddéleni poradenstvi pro zpro-

stredkovdni

Z tabulky vyplyva, Ze respondenti jsou na oddéleni poradenstvi pro zprostfedkovani

nejméné spokojeni s ekaci dobou ve fronté, kterou ale hodnotili ani spokojen(a), ani ne-

spokojen(a), tudiz se o razantni nespokojenost nejedna.

Oddéleni specialniho poradenstvi a rekvalifikace

9.1 S jakym hodnoticim kritériem poskytovanych sluZeb na oddéleni specialniho po-

radenstvi a rekvalifikace jsou klienti ifadu prace nejméné spokojeni?

Popisné statistiky (Oddéleni specialniho

poradenstvi a rekvalifikace)

N Pramér | Median | Modus | Cetnost| Minimum | Maximum
platnych modu

Kritéria hodnoceni
Ochota a ohleduplnost Gfednika 41 4,220 4,000 4,000000 19 2,000 5,000
Odbornost Grfednika 41 4,585 5,000 5,000000 27 3,000 5,000
Nestrannost Urfednika 41 4,512 5,000 5,000000 26 2,000 5,000
Komunikace a jednani Grednika 41 4,390 5,000 5,000000 24 2,000 5,000
Pracovni nasazeni Ufednika 41 4,293 4,000 5,000000 20 1,000 5,000
Rychlost vyfizeni Zadosti 41 4,220 4,000 4,000000 19 1,000 5,000
Cekaci doba ve fronté 41 4,195 4,000 4,000000 20 1,000 5,000
Uredni hodiny pro vefejnost 41 4,244 4,000 5,000000 18 2,000 5,000
Rozsah informaci o sluzbach 41 4,171 4,000 5,000000 17 2,000 5,000
Srozumitelnost informaci 41 4,390 5,000 5,000000 21 3,000 5,000

Tab. 15 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddeleni specidalniho poradenstvi

a rekvalifikace

Z tabulky vyplyva, Ze klienti jsou na oddéleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace

nejméné spokojeni s rozsahem informaci o poskytovanych sluzbach (na ndsténkiach a

webovych strankdch) a také shodné klienti uvadéli nespokojenost s ochotou, ohleduplnosti

ufednika a s rychlosti vyfizeni Zadosti.
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Dale pomoci otazky ¢. 11 mapujeme rozdily miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami

na vybranych oddé€lenich ve vztahu k pohlavi, v€ku, vzdé€lani a délce evidence.

7.4.1 Rozdily miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na vybranych oddélenich

Oddéleni evidence a podpory

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Ukadu prace ve ZIi-
né na oddéleni evidence a podpory ve vztahu k pohlavi?
HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientti s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni evidence a podpory je ve vztahu k pohlavi stejn4.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

dé€leni evidence a podpory je ve vztahu k pohlavi rozdiln4.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP)
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum11A 0,097 1 0,097 32,021 100 0,320 0,303 0,583

Tab. 16 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluZbami na OEaP ve vztahu
k pohlavi

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,583) ve spokojenosti
se sluzbami na odd¢leni evidence a podpory ve vztahu k pohlavi respondentd. Pfijimame
tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klient s kvalitou poskytovanych sluZeb na

odd¢leni podpory a evidence je ve vztahu k pohlavi stejna.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni evidence a
podpory
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Graf 19 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP ve vztahu k pohlavi
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Na zéklad¢ grafického zndzornéni Ize usoudit, Ze klienti muzského pohlavi jsou o néco
méné spokojeni s poskytovanymi sluzbami na oddéleni evidence a podpory nez klienti Zen-

ského pohlavi. Tyto rozdily vSak nejsou statisticky vyznamné.

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Uiadu préce ve Zli-
né na oddéleni evidence a podpory ve vztahu k véku?
HO: Predpokldddame, Ze mira spokojenosti klientii s kvalitou poskytovanych sluZzeb na od-

dé€leni evidence a podpory je ve vztahu k véku stejna.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

dé€leni evidence a podpory je ve vztahu k vé€ku rozdilna.

Kruskal-Wallisova ANOVA zaloz. na pof.; Spokojenost se sluzbami na OEaP
Nezavisla (grupovaci) proménnd : 2
Kruskal-WallisGv test: H ( 3, N= 102) =11,28262 p =,0103

Zavisla: Kéd | Pocet Soucet
Prumi11A platnych | poradi
15-26 let 1 26 932,000
27-35 let 2 23 1254,500
36-50 let 3 34 2083,500
nad 50 let 4 19 983,000

Tab. 17 Kruskal-Wallisova Anova miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP ve
vztahu k veku

Z tabulky vyplyva, Ze existuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,010) mezi mirou spoko-
jenosti s kvalitou poskytovanych sluZzeb na oddé€leni evidence a podpory a vékem klientt.
Zamitdme nulovou hypotézu a pfijimdme alternativni, Ze mira spokojenosti klientl
s kvalitou poskytovanych sluzeb na oddéleni podpory a evidence je ve vztahu k véku roz-

dilna.
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Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni evidence a podpory
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Graf 20 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluZbami na OEaP ve vztahu k veku

Z krabicového grafu lze vycist, Zze vSichni osloveni klienti tfadu prace kromé klientlh nad
50 let méli velké rozpéti ve variabilité¢ odpovédi. DalSim zjiSténim je, Ze klienti v€kového
rozmezi 15-26 let jsou s poskytovanymi sluzbami na odd¢€leni evidence a podpory ze vSech
nejméné spokojeni. I ptesto, Ze z grafu lze vycist rozdilné rozloZeni dat, kdy stfedni hodno-
ty u klienti (15-26 let) jsou 3,7 a u klient (36-50 let) 4,5, nejsou tyto rozdily statisticky

vyznamné.

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Ukadu price ve ZIi-
né na oddéleni evidence a podpory ve vztahu ke vzdélani?
HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientti s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni evidence a podpory je ve vztahu ke vzdélani stejna.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni evidence a podpory je ve vztahu ke vzdélani rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum11A 2,368 4 0,592 29,750 97 0,307 1,930 0,111
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Tab. 18 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP ve vztahu
ke vzdéldani

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,111) ve spokojenosti
se sluzbami na oddéleni evidence a podpory ve vztahu ke vzdelani respondentil. Pfijimame
tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klient s kvalitou poskytovanych sluZeb na
odd¢leni podpory a evidence je ve vztahu ke vzdélani stejna.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni poradenstvi pro
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Graf 21 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP ve vztahu ke vzdelani

Z grafického zndzornéni miiZeme na prvni pohled spatfit rozdily v rozloZeni dat, kdy stied-
ni hodnoty jsou u klient s ukon¢enym vySsim odbornym vzdélanim kolem 4,4 a u klient
s vysokoSkolskym vzdé€lanim 3,9, tyto rozdily vSak nejsou statisticky vyznamné. Celkové
by se dalo fici, zZe jsou klienti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni evidence a podpory
ve vztahu k dosazenému vzdé€lani spiSe spokojeni aZz velmi spokojeni, kromé klienti

s vysokoskolskym vzd€lanim, kteii jsou spiSe spokojeni €i ani spokojeni, ani nespokojeni.

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Uiadu prace ve ZIi-

né na oddéleni evidence a podpory ve vztahu k délce evidence?
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HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientti s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni evidence a podpory je ve vztahu k délce evidence stejnd.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni evidence a podpory je ve vztahu k délce evidence rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP)
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménna| efekt |efekt| efekt chyba | chyba | chyba
Prum11A 0,49 4 0,122 31,63 97 0,326 0,374 0,827

Tab. 19 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP ve vztahu
k délce evidence

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,827) ve spokojenosti
se sluZzbami na oddéleni evidence a podpory ve vztahu k délce evidence respondentti. Pfi-
jiméme tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klientd s kvalitou poskytovanych slu-

Zeb na oddé€leni podpory a evidence je ve vztahu k délce evidence stejnd.

Mira spokojenosti s poskytovanym sluzbami na oddéleni evidence a podpory
4,6

7
A

4,2

A s e e
ol L]
ol

3,7

Hodnoty miry spokojenosti

1 2 3 4 5 O Pramér
[ Pramér+SmcCh
Délka evidence T Pramér+1,96*SmCh

1 = méné neZ 1 meésic

2 =1 mésic aZ 6 mésicu

3 = vice nez 6 mésicu az 1 rok

4 = vice neZ 1 rok az 2 roky

5 = vice nez 2 roky

Graf 22 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP ve vztahu k délce evidence
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Graf znédzornuje, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily mezi spokojenosti klientl
s poskytovanymi sluzbami na odd¢leni evidence a podpory ve vztahu k délce evidence kli-
entl. Stiedni hodnota je u klientd, kteii jsou evidovani mén¢ nez 1 mésic o néco nizsi, nez

u ostatnich klientd, ale tato skute¢nost je zanedbatelna.

Oddéleni poradenstvi pro zprostiredkovani

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Uiadu préce ve Zli-
né na oddéleni poradenstvi pro zprostiredkovani ve vztahu k pohlavi?
HO: Predpokldddame, Ze mira spokojenosti klientii s kvalitou poskytovanych sluZzeb na od-

dé€leni poradenstvi pro zprostfedkovani je ve vztahu k pohlavi stejna.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

dé€leni poradenstvi pro zprostfedkovani je ve vztahu k pohlavi rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OPpZ)
Oznag. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

SC SV PC SC SV PC F p
Proménna efekt | efekt | efekt chyba | chyba | chyba
Prum11B 0,1750 1 0,1750 37,141 100, 0,3714 0,4712  0,4940

Tab. 20 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OPpZ

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,4940) ve spokojenosti
se sluzbami na odd¢leni poradenstvi pro zprostiedkovéani ve vztahu k pohlavi respondentti.
Pfijimdme tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych

sluZeb na oddé€leni poradenstvi pro zprostiedkovani je ve vztahu k pohlavi stejna.
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Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni poradenstvi
pro zprostiedkovani
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Graf 23 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluZbami na OPpZ ve vztahu k pohlavi

Z krabicového grafu Ize vycist podobnost rozlozeni odpovédi tykajici se spokojenosti s
poskytovanymi sluzZbami na oddé¢leni poradenstvi pro zprostiedkovéani u obou pohlavi. Lze
fici, Ze klienti muzského pohlavi jsou méné spokojeni se sluzbami, avSak vzniklé rozdily

nejsou statisticky vyznamné.

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Ukadu price ve ZIi-
né na oddéleni poradenstvi pro zprostiredkovani ve vztahu k véku?
HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientti s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni poradenstvi pro zprostiedkovani je ve vztahu k véku stejnd.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni poradenstvi pro zprostiedkovani je ve vztahu k véku rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymni sluzbami na OPpZ)
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum11B 1,991 3 0,664 35,32 98 0,360 1,841 0,145

Tab. 21 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OPpZ ve vztahu
k veku

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,145) ve spokojenosti

se sluzbami na oddéleni poradenstvi pro zprostiedkovani ve vztahu k véku respondentt.
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Pfijimame tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych

sluZeb na oddé€leni poradenstvi pro zprostiedkovéni je ve vztahu k pohlavi stejna.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni poradenstvi pro
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Graf 24 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OPpZ ve vztahu k véku

Na prvni pohled spatiujeme rozdily u hodnoceni spokojenosti s poskytovanymi sluzbami
na oddéleni poradenstvi pro zprostfedkovani mezi klienty ve vékovém rozmezi 15-26 let, u
kterych se stfedni hodnota pohybuje okolo 3,95 a u ostatnich respondenti, ktefi maji stfed-

ni hodnotu kolem 4,25. Tyto rozdily vSak nejsou statisticky vyznamné.

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Ukadu price ve ZIi-
né na oddéleni poradenstvi pro zprostiredkovani ve vztahu ke vzdélani?
HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientti s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

dé€leni poradenstvi pro zprostfedkovani je ve vztahu ke vzdélani stejnd.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni poradenstvi pro zprostiedkovani je ve vztahu ke vzdélani rozdilna.
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Kruskal-Wallisova ANOVA zaloz. na pof.; Mira spokojenosti s poskyt. sluz. na OPpZ
Nezavisla (grupovaci) proménna : 3
Kruskal-Wallistv test: H ( 4, N= 102) =7,766627 p =,1005

Zavisla: Kéd | Pocet Soucet

Prumi11B platnych | poradi

zakladni 1 7 359,500

vyucen(a) 2 36 1782,500

stfedoskolské 3 31/ 1851,000

VOS 4 13 738,000

VS 5 15 522,000

Tab. 22Kruskal-Wallisova Anova miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OPpZ ve
vztahu ke vzdélani

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,101) ve spokojenosti
se sluZzbami na oddéleni poradenstvi pro zprostiedkovéni ve vztahu ke vzdélani responden-
td. Pfijimame tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytova-

nych sluZeb na odd¢€leni poradenstvi pro zprostiedkovéni je ve vztahu ke vzdélani stejn4.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni poradenstvi
pro zprostiedkovani
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Graf 25 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OPpZ ve vztahu k délce evidence
Z grafického znazornéni lze vycist zajimavy vysledek, Ze klienti, jejichZ nejvyssi dosazené
vzdélani je zdkladni se 1isi ve variabilité odpovedi od ostatnich klientli od hodnoty 4 do 5.

Dile Ize konstatovat, Ze klienti s vysokoSkolskym vzdélanim jsou s poskytovanymi sluz-
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bami na odd¢leni poradenstvi pro zprostfedkovani nejméné spokojeni, avSak vzniklé rozdi-
ly nejsou statisticky vyznamné.
> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Ukadu prace ve ZIi-
né na oddéleni poradenstvi pro zprostiredkovani ve vztahu k délce evidence?
HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientti s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

dé€leni poradenstvi pro zprostfedkovani je ve vztahu k délce evidence stejn4.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

dé€leni poradenstvi pro zprostfedkovani je ve vztahu k délce evidence rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OPpZ)
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum11B 0,916 4 0,229 36,400 97 0,375 0,610 0,656

Tab. 23 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OPpZ ve vztahu
ke vzdeélani

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,656) ve spokojenosti
se sluzbami na oddé€leni poradenstvi pro zprostfedkovéni ve vztahu k délce evidence re-
spondentt. Pfijimame tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klientd s kvalitou po-
skytovanych sluzeb na oddéleni poradenstvi pro zprostfedkovéni je ve vztahu ke vzdélani
stejna.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni poradenstvi pro
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1 = méné€ neZ 1 mesic

2 =1 mésic aZ 6 mésicu

3 = vice nez 6 mésicu az 1 rok

4 = vice neZ 1 rok az 2 roky

5 = vice neZ 2 roky

Graf 26 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OPpZ ve vztahu k délce evidence

Na zdkladé¢ grafického zndzornéni 1ze na prvni pohled spatfit velkou variabilitu odpovédi u
klientt, ktefi jsou na dfadu prace evidovani déle nez 2 roky. Zaroven Ize vycist, ze tito kli-
enti jsou s poskytovanymi sluzbami na oddéleni poradenstvi pro zprosttedkovani oproti

ostatnim klientim nejméné spokojeni.

Oddéleni specialniho poradenstvi a rekvalifikace

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Ukadu price ve ZIi-
né na oddéleni specialniho poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu k pohlavi?
HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientti s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k pohlavi stejné.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k pohlavi rozdiln4.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OSPaR)
Oznag¢. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum11C 0,022 1 0,022 14,188 39 0,364 0,062 0,805

Tab. 24 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluZbami na OSPaR ve vztahu
k pohlavi

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,805) ve spokojenosti
se sluzbami na odd¢leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu k pohlavi re-
spondentl. Pfijimdme tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klientii s kvalitou po-
skytovanych sluZzeb na odd¢leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu

k pohlavi stejnd.
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Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni specialniho
poradenstvi a rekvalifikace
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Graf 27 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OSPaR ve vztahu k pohlavi

Na zdkladé grafického zndzornéni Ize konstatovat, Ze se mezi muzi a Zenami nevyskytly
vyrazné rozdily pti hodnoceni spokojenosti s poskytovanymi sluzZbami na oddéleni specidl-
niho poradenstvi a rekvalifikace. Stfedni hodnoty u obou pohlavi pohybuji okolo 4,3, klien-

ti jsou tedy spiSe spokojeni.

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Ukadu price ve ZIi-
né na oddéleni specialniho poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu k véku?
HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientti s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k v€ku stejna.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k v€ku rozdiln4.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OSPaR)
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum11C 0,792 3 0,264 13,419 37 0,363 0,728 0,542

Tab. 25 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OSPaR ve vztahu
k véku

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,805) ve spokojenosti
se sluzbami na odd¢leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu k pohlavi re-

spondentt. Pfijimame tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klientd s kvalitou po-
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skytovanych sluZzeb na oddé€leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu

k pohlavi stejna.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni specialniho
poradenstvi a rekvalifikace

o
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Graf 28 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluZbami na OSPaR ve vztahu k véku

Z grafu lze vycist, ze klienti vékového rozmezi 15-26 a 27-35 jsou s poskytovanymi sluz-
bami na oddéleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace méné spokojeni neZ ostatni klien-
ti. Avsak tyto rozdily nejsou markantni a Ize tedy konstatovat, Ze se mezi klienty nevyskyt-

ly Z&dné vyznamné rozdily.

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Ukadu price ve ZIi-
né na oddéleni specialniho poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu ke vzdélani?
HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientti s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

dé€leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu ke vzdélani stejnd.

Ha: Predpokldddme, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

déleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu ke vzdé€lani rozdilna.

Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OSPaR)
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménnd | efekt | efekt| efekt chyba | chyba| chyba
Prum11C 1,349 4 0,337 12,862 36 0,357 0,944 0,450

Tab. 26 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluZbami na OSPaR ve vztahu
ke vzdéldani



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 83

Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,450) ve spokojenosti
se sluzbami na oddé€leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu ke vzdélani re-
spondentl. Pfijimame tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klientd s kvalitou po-
skytovanych sluzeb na odd€leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu ke
vzdélani stejna.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluZbami na oddéleni specialniho
poradenstvi a rekvalifikace
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Graf 29 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OSPaR ve vztahu ke vzdelani
Z grafu je moZno vycist rozdily mezi spokojenosti klientli s nejvyS$$im dosazenym zdklad-
nim vzdélanim, kdy stfedni hodnoty jsou 4,8 a s vysokoskolskym vzdélanim, kde se stiedni

hodnoty pohybuji okolo 4,1. Tyto rozdily vSak nejsou statistiky vyznamné.

> Jaka je spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami na Ukadu price ve ZIi-

né na oddéleni specialniho poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu k délce evi-
dence?

HO: Predpokladdme, Ze mira spokojenosti klientli s kvalitou poskytovanych sluzeb na od-

dé€leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k délce evidence stejna.

Ha: Predpokldddame, Ze mira spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych sluZeb na od-

dé€leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k délce evidence rozdilna.
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Analyza rozptylu (Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OSPaR)

Oznagc. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

S& [ sv]| PC S& | sv PC F o
Proménnd | efekt | efekt| efekt chvba | chvba | chvba
Prumi11C 1,179 4 0,295 13,031 36 0,362 0,814 0,524

Tab. 27 Analyza rozptylu miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OSPaR ve vztahu
k délce evidence
Z tabulky vyplyva, Ze neexistuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,524) ve spokojenosti

se sluzbami na odd¢leni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace ve vztahu k délce evidence

respondentl. Pfijimdme tedy nulovou hypotézu, Ze mira spokojenosti klientli s kvalitou

poskytovanych sluzeb na oddéleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu

k délce evidence stejna.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni specialniho
poradenstvi a rekvalifikace
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Graf 30 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OSPaR ve vztahu k délce evidence

Graf znazornuje podobné rozpéti ve variabilité odpovedi u klientii evidovanych méné nez

mésic a vice nez 2 roky, coz se jevi jako zajimavé zjiSténi. U téchto dvou kategorii jsou

také stejné stfedni hodnoty 4, na rozdil od ostatnich kategorii, kdy se stfedni hodnoty po-

hybuji okolo 4,4. ZjiSténé rozdily vSak nejsou statisticky vyznamné.
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7.4.2 Rozdily miry spokojenosti s prostiedim na vybranych oddélenich
Otazka ¢. 12

Cilem této otazky bylo zjistit miru spokojenosti s prostiedim na jednotlivych odd€lenich

ufadu price vzhledem ke stanovenym kritériim.

10.1 S jakym hodnoticim kritériem prostiedi na oddéleni evidence a podpory jsou

klienti iFadu prace nejméné spokojeni?

Popisné statistiky (oddéleni evidence a podpory)
Pramér | Median | Modus | Cetnost | Minimum | Maximum

Proménné modu

Orientace v ramci budovy 4,343 4,000 5,000000 48 1,000 5,000
Existence vyvolavaciho systému 4,245 5,000 5,000000 52 2,000 5,000
Prijemny interiér 4,225 4,000 4,000000 49 2,000 5,000
Tiché podminky 4,490 5,000 5,000000 59 3,000 5,000
Dostate¢né osvétleni 4,500 5,000 5,000000 60 2,000 5,000
Prostory pro ¢ekani 4,176 4,000 4,000000 47 1,000 5,000
Prostory v kancelafi 4,422 5,000 5,000000 53 2,000 5,000
Soukromi pfi jednani s Urednikem 4,275 4,000 5,000000 49 1,000 5,000
Moznost vyuzivani sluzeb 4,294 5,000 5,000000 52 2,000 5,000
Umisténi Gradu 4,471 5,000 5,000000 59 3,000 5,000

Tab. 28 Mira spokojenosti s prostredim na oddeleni evidence a podpory

Z tabulky lze vycist, Ze respondenti jsou na odd¢leni evidence a podpory nejméné spokoje-
ni s prostory pro ¢ekéni, které se nékterym respondentiim zdaji byt nedostatecné. Piekvapi-
vé je zjisténi, Ze u vSech odpovédi kromé piijemného interiéru a prostor pro ¢ekéni je nej-

Castéji uvaddénou hodnotou velmi spokojen(a).

11.1 S jakym hodnoticim Kritériem prostiredi na oddéleni poradenstvi pro zprostied-

kovani jsou klienti ufadu prace nejméné spokojeni?

Popisné statistiky (Oddéleni poradenstvi pro zprostfedkovani)
Pramér | Median | Modus | Cetnost| Minimum | Maximum

Proménné modu

Orientace v ramci budovy 4,245 4,000 5,000000 46 2,000 5,000
Existence vyvolavaciho systému 4,196 4,000 5,000000 49 2,000 5,000
Prijemny interiér 4,147 4,000 4,000000 50 2,000 5,000
Tiché podminky 4,412 5,000 5,000000 53 3,000 5,000
Dostate¢né osvétleni 4,431 5,000 5,000000 54 2,000 5,000
Prostory pro ¢ekani 3,931 4,000 4,000000 42 1,000 5,000
Prostory v kancelafi 3,755 4,000 3,000000 33 2,000 5,000
Soukromi pfi jednani s Gfednikem 3,461 3,000 3,000000 35 1,000 5,000
Moznost vyuzivani sluzeb 3,931 4,000 4,000000 35 2,000 5,000
Umisténi Gradu 4,471 5,000/ 5,000000 59 3,000 5,000

Tab. 29 Mira spokojenosti s prostredim na oddéleni poradenstvi pro zprostredkovdni
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Z tabulky vyplyva, Ze respondenti jsou na oddéleni poradenstvi pro zprostfedkovani
nejméné spokojeni se soukromim pifi jednani s ufednikem, kterého se jim nejspiS nedostava
a s tim souvisejicimi prostory v kancelafi. Vzhledem k vysledkiim z ostatnich oddéleni, 1ze
konstatovat, Ze se na oddéleni poradenstvi pro zprostiedkovéani objevily nejnizsi primérné

hodnoty, z ¢ehoZ vyplyva, ze klienti jsou s danym prostfedim nejméné spokojeni.

12.1 S jakym hodnoticim kritériem prostfedi na oddéleni specialniho poradenstvi a

rekvalifikace jsou klienti diradu prace nejméné spokojeni?

Popisné statistiky (Oddéleni specialniho poradanestvi a rekvalifikace)
N Pramér | Median | Modus | Cetnost| Minimum | Maximum

platnych modu
Proménna
Orientace v ramci budovy 41 4,293 4,000 Vicenas. 18 2,000 5,000
Existence vyvolavaciho systému 41 4,366 5,000 5,000000 24 2,000 5,000
Prijemny interiér 41 4,366 4,000 4,000000 21 2,000 5,000
Tiché podminky 41 4,634 5,000 5,000000 28 3,000 5,000
Dostate¢né osvétleni 41 4,512 5,000 5,000000 25 3,000 5,000
Prostory pro ¢ekani 41 4,439 5,000 5,000000 23 1,000 5,000
Prostory v kancelafi 41 4,537 5,000 5,000000 25 3,000 5,000
Soukromi pfi jednani s tfednikem 41 4,488 5,000 5,000000 23 3,000 5,000
Moznost vyuzivani sluzeb 41 4,317 4,000 5,000000 20 3,000 5,000
Umisténi Gradu 41 4,488 5,000 5,000000 23 3,000 5,000

Tab. 30 Mira spokojenosti s prostiedim na oddélent specidlniho poradenstvi a rekvalifika-
ce

Z tabulky vyplyva, Ze pouze 41 respondentil z celkového poctu 102 mélo zkuSenost s oddé-
lenim specidlniho poradenstvi a rekvalifikace. Toto zjiSténi odpovidd posloupnosti navstév
na jednotliva odd¢€leni. Z tabulky Ize déle vycist, Ze respondenti jsou na oddé€leni specidlni-
ho poradenstvi a rekvalifikace nejméné spokojeni s orientaci v ramci budovy. NejspiS jim

d¢lalo problém dané oddéleni najit.

Dale pomoci otazky ¢. 12 mapujeme rozdily miry spokojenosti s prostfedim tfadu prace na
vybranych odd¢€lenich ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence. Presto, Ze jsme
ovérovali vSechny navrzené hypotézy, dile uvadime jen ty, u kterych byly prokdzany statis-

ticky vyznamné rozdily.

Statisticky vyznamné rozdily byly zjiStény pouze na odd¢leni evidence a podpory u nésle-
dujicitho vyzkumného problému:
> Jaka je spokojenost klientii s prostiedim na Ufadu prace ve Zliné na oddéleni

evidence a podpory ve vztahu k véku?
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HO: Predpokladame, Ze mira spokojenosti klientti s prostfedim na odd¢€leni evidence a pod-

pory je ve vztahu k véku stejna.

Ha: Pfedpokldddame, Ze mira spokojenosti klientl s prostfedim na oddéleni evidence a pod-

pory je ve vztahu k v€ku rozdiln4.

Kruskal-Wallisova ANOVA zaloz. na pof.;Mira spokojenosti s poskyt. sluzbami na OEaP
Nezavisla (grupovaci) proménna : 2
Kruskal-Wallistv test: H ( 3, N= 102) =8,565844 p =,0357

Zavisla: Koéd| Pocet Soudet
Prum12A platnych | poradi
15-26 let 1 26 1022,00C
27-35 let 2 23 1133,50C
36-50 let 3 34 2092,50C
nad 50 let 4 19/ 1005,00C

Tab. 31 Kruskal-Wallisova Anova miry spokojenosti s prostiedim na OEaP

Z tabulky vyplyva, Ze existuji statisticky vyznamné rozdily (p = 0,036) mezi mirou spoko-
jenosti s prostfedim a vékem klienti na oddéleni evidence a podpory. Zamitime nulovou
hypotézu a pfijimdme alternativni, Ze mira spokojenosti klientli s prostfedim na oddéleni
evidence a podpory je ve vztahu k véku rozdilna.

Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni evidence a
podpory
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Graf 31 Mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na OEaP ve vztahu k veku

Z grafu mizeme vidét rozdily mezi spokojenosti oslovenych klientii, kde ve vékovém roz-

mezi 15-26 let jsou klienti nejméné spokojeni se sluzbami na oddé¢leni evidence a podpory.
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Diéle 1ze z grafu vycist, Ze u klientli ve vékovém rozmezi 15-26 let a 27-35 let se objevilo

vetsi rozpéti ve variabilit€¢ odpoveédi nez u ostatnich vékovych kategorii.

7.5 StiZnosti a doporuceni
Otazka ¢. 13

13. Jaké jsou &etnosti v podavani stiZznosti na vykon Ufadu prace ve Z1in&?

Tato otdzka byla zaméfena na zjistovani etnosti stiznosti na vykon Ufadu préce ve Zling.
Z vyseCového grafu zjist'ujici Cetnost v podavani stiznosti na vykon ufadu prace lze usou-
dit, Ze drtiva vétSina klientd (88%) nikdy nepfemyslela nad podanim stiznosti. Jen malé
zastoupeni klientll (9%) nad touto moZnosti pfemyslelo a pouze (3%) klientl stiZnost jiz
podali. Vyplyvéa z toho tedy zjiSténi, Ze klienti se stiZznostmi pftili§ nezabyvaji, nejspis

k tomu nemaji diivod a jsou s vykonem ufradu prace na zdklad¢ svych ofekavani spokojeni.

Cetnost podavani stimosti na vykon UP

Vysecovy graf

3 88%

3 = ne, nikdy jsem nad poddnim stiZnosti nepfemyslel(a)

2 =ne, ale pfemyslel(a) jsem nad touto moznosti

1 = ano, stiznost jsem podal(a)

Graf 32 Cetnost poddvdni stiznosti na vykon UP

7.5.1 Konkrétni doporuceni klient pro zvysSeni jejich spokojenosti

14. Jaka konkrétni doporuceni navrhuji klienti ke zvyseni své spokojenosti s kvalitou
vykonu Ufadu prace ve Zliné?

I ptesto, ze byla klientim ddna moznost vyjadfit konkrétni doporuceni, které by piispely
k jejich vétsi spokojenosti s vykonem ufadu price, této moznosti vyuzili opravdu jen

v minimalni mife.
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Osloveni klienti tfadu prace nejcastéji uvadéli doporuceni, zajistit vice nabidek pracov-
nich mist (10x). Uvedené doporuceni bylo Casto uvadéno ve spojitosti s pozadavkem o
zajisténi vice brigad a kurzi pro nezaméstnané. Z ¢ehoz vyplyva zajem klientl o ziska-
ni zaméstndni a ochotu dél se vzdélavat a skolit. Byl kladen apel také na ujistovani se v
seridznosti zaméstnavatelil. Seriéznosti zaméstnavateli méli klienti na mysli zaméstnavani
na delsi dobu nez pouhé tfi mésice. Pfdnim bylo, aby nedochézelo k situacim, kdy jim po
této dob¢ udélili zamestnavatelé vypoveéd’. Zaznél také navrh o absolvovani individudlniho

ak¢niho pldnu ihned na zacatku po zaevidovani.

Dalsim dosti ¢astym ndvrhem klientll pro zlepSeni jejich spokojenosti bylo doporuceni 1€pe
fesit rozvrzeni klienti v rozsahu ufednich hodin, které bylo spojeno s pozadavkem o zKra-
ceni ¢ekaci doby (7x). Vzhledem k tomu, Ze byl na ufadu prace zaveden vyvoldvaci sys-
tém, povazuji toto zjiSténi za velmi prekvapivé. Diky vyvoldvacimu systému se cekaci do-
ba vyrazné¢ zkrétila a zpiehlednilo se poradi klientl. Za mirny nedostatek 1ze povazovat to,
Ze nékteti klienti s vyvoldvacim systémem neumi manipulovat a diky jisté neobratnosti si
¢ekaci dobu jesteé prodlouzi. Je ale jen otdzkou Casu, kdy si klienti manipulaci osvoji a vy-

voldvaci systém bude plnit sviij dcel.

Velmi casto byl uvadén pozadavek o zajiSténi vice soukromi pii jednani s dirednikem
(6x). Jak bylo zjiSténo z analyzy vyzkumu dat miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami
a s prostfedim na vybranych oddélenich, tykd se tato prosba predevsim oddéleni pro zpro-
sttedkovani. Klienti by uvitali, kdyby mé&li pfi jednani s ufednikem vice soukromi. Vzhle-

dem ke znalosti prostiedi ufadu se pfiklanime k tomuto navrhu klienti a uvedeme to jako

podnét pro zamysSleni vedeni uradu.

Klienti by dale uvitali laskavéjsi pristup uredniki, vyZaduji prijemné jednani (5x) spo-
jeno s naslouchdnim problému klienta. Uvad¢li to i ve spojitosti s jejich Zadosti o pomoc

pii manipulaci s vyvoldvacim systémem.

Mezi dal$i ndvrhy od oslovenych respondentli miiZeme zminit odstranéni neaktudlnich na-
bidek prace, ¢ili zajistit aktualni informace na nasténkach (5x). Tento pozadavek byl
spojen se zvySenim a urychlenim informovanosti o volnych pracovnich mistech. Klienti se
doZadovali téchto informaci pfedevsim z toho dliivodu, aby nemuseli kontaktovat zamést-

navatele, ktefi maji jiz pracovni mista divno obsazena. Myslime si, Ze tohoto pifani by §lo

docilit. Bylo by tfeba vice apelovat na zaméstnavatele, kteti nabidku prace vystavuji, aby se
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ihned po vybéru vhodného uchazece ozvali pracovniklim tufadu prace a ti mohli neaktudlni
udaje ihned odstranit. Zamezilo by se tak pfedevS§im plytvani penézi, Casem 1 ndmahou

klientd.

Dalsim velmi ¢astym navrhem bylo zajistit dostupné parkovani (4x). Coz je nejspiS pro-
blémem celého mésta Zlina, jelikoz mist pro parkovani je nedostatek. Ziskané informace

budou poskytnuty ufadu préce.

Vzhledem k tomu, Ze klienti sva konkrétni doporucenti, kterd by zajistila jejich vétsi spoko-
jenost s vykonem ufadu préce, uvadéli jen ziidka, shleddvame je spiSe jako spokojené, kteti
nemaji k fungovani ufadu prace vyhrad. OvSem uvedené navrhy nebudeme brat na lehkou

védhu a tyto pozadavky sdélime piisluSnému uradu prace jako podnéty k zamysleni.
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8 VYHODNOCENI VYSLEDKU VYZKUMU

Na samotném zacéatku vyvzkumu jsme se zamérili na zjiSovani miry celkové spokoje-

nosti s poskytovanymi sluzbami na Ufadu price ve Zling&. Predpokladali jsme, Ze mira

spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych sluzeb na turadu price je ve vztahu
k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence rozdilnd. Tyto predpoklady se ndm potvrdili
pouze u H.1.2., dalo by se tedy fici, Ze mira spokojenosti klientil s kvalitou poskytovanych
sluzeb na Ufadu price ve Zling je ve vztahu k véku rozdilnd. Zjistovali jsme také miru
spokojenosti klientt s poskytovanymi sluzbami na Ufadu prace ve Zling. Podle vysledka
vyzkumu lze usoudit, Ze zna¢né procento respondentti (41%) je v neutrdlnim rozpoloZeni,
zastavaji tedy ndzor, Ze nejsou se sluzbami ani spokojeni, ani nespokojeni. Pomérné po-
dobn¢ zastoupena ¢ast respondentli (33%) soudi, Ze jsou se sluzbami spiSe spokojeni, coz
je jisté potéSujici. Ddle jsme mapovali, s jakym kritériem hodnoceni u poskytovanych slu-
Zeb jsou klienti dfadu prace nejméné spokojeni. Podle vysledkli vyzkumu jsou respondenti
nejméné spokojeni s ¢ekaci dobou ve fronté, coz se vzhledem k nové zavedenému vyvo-

lavacimu systému jevi jako prekvapivé.

Poté jsme zjiSt'ovali miru celkové spokojenosti s prostiedim tiadu prace. Piedpokla-

dali jsme, Ze je mira spokojenosti s prostiedim ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a déice

evidence rozdilnd. Pfedpoklady se ndm potvrdily pouze u H2.2, tzn., Ze ve€k klientd vy-

znamn¢ ovliviiuje miru spokojenosti s prostiedim ufadu prace. Ostatni predpoklady H2.1,

H2.3, H.2.4 se ndm nepotvrdily. Lze tedy fici, Ze mira spokojenosti klientll s prostiedim

Utadu préce ve Zling je ve vztahu k pohlavi, vzdélani a délce evidence stejnd. Z vysledkd
vyzkumu déle vyplyva, Ze 41% respondentii je s prosttedim Utadu price ve Zliné spise
spokojeno, 27% respondentil zastava neutrdlni ndzor, nejcastéji tedy uvadeli odpoveéd’, ze
nejsou ani spokojeni, ani nespokojeni a 25 % respondentti je velmi spokojeno. Podle vy-
sledkti vyzkumu jsou respondenti nejméné spokojeni se soukromim pii jednani s vred-

nikem, kterého se jim nejspi$ nedostava. Toto hodnotici kritérium uvadéli nejcastéji.

Sledovali jsme také faktory, které jsou pro spokojenost klienta s vikonem uradu pra-

ce rozhodujici. Klienti ptisuzovali nejvyssi dilezitost kompetencim a p¥istupu uredni-

ka (jeho profesionalit¢ a ochoté), coZ potvrzuje dllezitost osobnosti pracovnika veiejné

spravy, jeho odbornosti a zplisobu jednani, chovani a celkového piistupu ke klienttim.
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Dale jsme mapovali miru celkové spokojenosti s vvbranymi oddélenimi uradu prace.

Z vyzkumu bylo zjisténo, Ze velka ¢ast oslovenych respondentti uvadéla odpoved’, Ze jsou
s odd€lenim evidence a podpory spiSe spokojeni, pomérné vysoké zastoupeni, zhruba treti-
na respondentl byla dokonce velmi spokojena. Pouze nepatrné zastoupeni klientli je ne-
spokojeno. Podle vysledki vyzkumu nadpolovicni vétSina respondentti uvadéla odpoveéd’,
Ze jsou s odd€lenim poradenstvi pro zprostiedkovani spiSe spokojeni, coZ je potéSujici vy-
sledek. Mén¢ potéSujici je ovSem zjiSténi, Ze pétina dotdzanych respondentli jsou
s odd€lenim poradenstvi pro zprostiedkovéni spiSe nespokojeni. Znacné procento oslove-
nych klient, nemd s oddélenim specidlniho poradenstvi a rekvalifikace Zddnou zkuSenost.
Témet tretina klientl se ptfiklanéla k odpovédi, Ze neni s oddélenim poradenstvi a rekvali-
fikace ani spokojeno, ani nespokojeno, zastdva tedy pfi hodnoceni miry spokojenosti
s timto oddélenim neutrdlni postoj. Pfes desetinu dotdzanych klientl je se zminénym oddé-

lenim velmi spokojeno. Ostatni zjiSténi jsou zanedbdvajici.

Zamérili jsme se také na méreni miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na vy-

branych oddélenich. Pfedpokladali jsme, Ze mira spokojenosti s poskytovanymi sluzZbami

na oddé€leni evidence a podpory je ve vztahu k pohlavi, v€ku, vzdélani a délce evidence

rozdilnd. Piredpoklady se ndm potvrdily pouze u H7.2, tzn., Ze v€k vyrazn¢ ovliviiuje miru

spokojenosti klientd s poskytovanymi sluzbami na oddéleni evidence a podpory. Zbylé

predpoklady H7.1, H7.3, H.7.4 se ndm nepotvrdily. Lze tedy fici, Ze mira spokojenosti kli-

entll s poskytovanymi sluzbami na oddéleni evidence a podpory je ve vztahu k pohlavi,
vzdélani a délce evidence stejnd. Z vyzkumu také vyplyva, Ze respondenti jsou na oddéleni
evidence a podpory nejméné spokojeni s ¢ekaci dobou ve fronté. Toto hodnotici krité-
rium vSak vzhledem k neutrdlnim odpovédim klientli nebylo hodnoceno nikterak zaporng¢.
Jisté k tomuto hodnoceni pfispél fakt, Ze je na Gfadu prace zaveden novy vyvoldvaci sys-
tém, ktery Cekaci dobu zptehlednil a urychlil. Déle jsme pfedpoklddali, Ze mira spokoje-
nosti s poskytovanymi sluzbami na odd€leni poradenstvi pro zprostiedkovani je vztahu
k pohlavi, vé€ku, vzdé€lani a délce evidence rozdilna. Zjistili jsme, Ze je mira spokojenosti
klientll s poskytovanymi sluzbami na oddé¢leni poradenstvi pro zprostfedkovani ve vztahu

k pohlavi, vé€ku, vzdélani a délce evidence stejnd, tudiz se ndm predpoklady HS.1, H.8.2

H8.3, H.8.4 nepotvrdily. Z vysledkd vyzkumu vyplyva, Ze respondenti jsou na oddéleni

poradenstvi pro zprostiedkovani nejméné spokojeni s ¢ekaci dobou ve fronté, kterou

ale hodnotili ani spokojen(a), ani nespokojen(a), tudiZ se o razantni nespokojenost nejedna.
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Predpokladali jsme, Ze mira spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na oddéleni specidlni-

ho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k pohlavi, v€éku, vzdélani a délce evidence roz-

dilnd. Predpoklady H9.1, H.9.2, H9.3, H.9.4 se ndm nepotvrdily, 1ze tedy fici, Ze je mira
spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami na oddé€leni specidlniho poradenstvi a
rekvalifikace ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence stejnd. Z vyzkumu dale
vyplyvd, Ze respondenti jsou na oddéleni specialniho poradenstvi a rekvalifikace
nejméné spokojeni s rozsahem informaci o poskytovanych sluzbach (na nésténkach a

webovych strankach).

Dale jsme zjiStovali miru spokojenosti klienta s prostiedim Uradu prace ve Zliné.

Ptredpoklddali jsme, Ze mira spokojenosti s prostiedim na oddé¢leni evidence a podpory je
ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a délce evidence rozdilna. Predpoklady se ndm potvrdi-

ly pouze u H10.2. Lze tedy fici, Ze mira spokojenosti klientli s prostiedim na oddéleni

evidence a podpory je ve vztahu k véku rozdilnd. Ostatni predpoklady H10.1, H10.3

H.10.4 se ndm nepotvrdily, tudiZ je mira spokojenosti s prostfedim na oddéleni evidence a
podpory je ve vztahu k pohlavi, vzdé€lani a délce evidence stejnd. Vysledky vyzkumu pou-
kazuji na to, Ze respondenti jsou na oddéleni evidence a podpory nejméné spokojeni s
prostory pro ¢ekani, které se nékterym respondentim zdaji byt nedostate¢né. Predpokla-
dali jsme, Ze mira spokojenosti s prostiedim odd€leni poradenstvi pro zprostfedkovdni je

ve vztahu k pohlavi, v€ku, vzdélani a délce evidence rozdilnd. Pfedpoklady H11.1, H11.2

H11.3, H11.4 se ndm nepotvrdily. Lze tedy fici, Ze mira spokojenosti klientl s prostiedim

na odd¢leni poradenstvi pro zprostiedkovani je ve vztahu k pohlavi, véku, vzdélani a déice
evidence stejnd. Z vyzkumu vyplyva, Ze respondenti jsou na oddéleni poradenstvi pro
zprostiredkovani nejméné spokojeni se soukromim prfi jednani s dirednikem, kterého se
Jjim nejspi§ nedostiva. Velmi podobnou nizkou hodnotu mélo i kritérium prostory
v kancelafi. Vzhledem k vysledkiim z ostatnich odd¢lent, 1ze konstatovat, Ze se na oddéleni
poradenstvi pro zprostiedkovani objevily nejniz§i primérné hodnoty, z ¢ehoz vyplyva, Ze
klienti jsou s prostiedim na oddéleni poradenstvi pro zprostiredkovani nejméné spo-
kojeni. Predpokladali jsme, Ze mira spokojenosti s prostiedim oddéleni specidlniho pora-
denstvi a rekvalifikace ve vztahu k pohlavi, vé€ku, vzdélani a délce evidence rozdilna.

Ptredpoklady se ndm potvrdily pouze u H12.2, tzn., Ze vék hraje pii hodnoceni miry spoko-

jenosti s prostfedim vyznamnou roli. Ostatni pfedpoklady H12.1, H12.3, H.12.4 se ndm

nepotvrdily. Lze tedy fici, Ze mira spokojenosti klientd s prostfedim na oddéleni specidlni-
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ho poradenstvi a rekvalifikace je ve vztahu k pohlavi, vzdélani a délce evidence stejnd. Z
vyzkumu vyplyvd, Ze respondenti jsou na oddéleni specialniho poradenstvi a rekvalifi-
kace, v ramci hodnoceni spokojenosti s prostiedim, nejméné spokojeni s orientaci
v ramci budovy. NejspiS jim déld problém dané oddéleni najit, ptali by si lepsi orientacni

znaceni.

Mapovali jsme také éetnost v podavani stiznosti na vykon Ufadu prace ve Zliné.

o v s

Z vysledkl vyzkumu vyplynulo, Ze drtiva vétSina klientl zadost nikdy nepodala a ani o tom
dokonce nepfemyslela, coz jsou pro ufad prace jisté velmi piiznivé vysledky. Jen malé za-
stoupeni klientli o podéni stiznosti premyslelo (9%), ale nikdy ji nepodalo. A pouze 3%

oslovenych klientl stiZnost skute¢né podal, coZ pokldddme za nepatrné mnoZstvi.

Na ziakladé mapovani konkrétnich doporuceni, které navrhuji klienti ke zvySeni jejich

spokojenosti s kvalitou vykonu Utadu price ve Zling, bylo zji§téno, 7e respondenti nejéas-
t&ji uvadeli doporuceni typu zajistit vice nabidek pracovnich mist, toto doporuceni bylo
Casto uvadeéno ve spojitosti s pozadavkem o zajiSténi vice brigad a kurzi pro nezamést-
nané. Dale klienti pro zlepSeni jejich spokojenosti doporucovali 1épe feSit rozvrZeni jed-
notlivych klient v rozsahu dfednich hodin, aby nevznikaly dlouhé fronty, ptéli by si tedy
také zkraceni ¢ekaci doby. Tento navrh se nam vzhledem k zavedeni vyvolavajiciho
systému, diky kterému se jisté ¢ekaci doba a celkova pi‘ehlednost zlepSila a zefektivni-
la, jevi jako dosti prekvapivy vysledek. Dosti ¢astym pozadavkem ze strany klienti
byl uvadén pozadavek o zajiSténi vice soukromi pri jednani s Giednikem. Jak bylo
zjisténo z analyzy vyzkumu dat miry spokojenosti s poskytovanymi sluzbami a
s prostiedim na vybranych oddélenich, tyka se tato prosba predev§im oddélni pro zpro-
sttedkovani. Toto zjiSténi jist¢ ozndmime piislusnému diadu prace. Ve shodné Cetnosti se
objevil navrh o laskav¢jsi pristup uredniki, jejich piijemnéjsi jednani spojeno s naslou-

chanim problémum klienta a poZadavek o aktudlni informace na néasténkach.
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ZAVER

Diplomové prace se zabyva nezaméstnanosti, jejimi diisledky a moznymi feSenimi formou
aktivni politiky zaméstnanosti, kterou realizuji dfady prace. Seznamuje se specifiky povo-
l4ani pracovniki statni sféry a bliZe nastifiuje klienta Gfadu prace a jeho spokojenost. Mapo-
vani spokojenosti klientil je vyznamnym ndstrojem k ziskani zpétné vazby, vypovida také o
vnimané kvalité poskytovanych sluzeb a ptiméfenosti prostfedi. MiiZe také motivovat za-

meéstnance ke zvyseni jejich vykonu ¢i 1épe porozumét klientiim.

Vyzkum byl zaméfen na zjitovéni spokojenosti klientd s vykonem Utadu price ve Zling.
Diky uskute¢nénému vyzkumu, ktery probéhl dotaznikovym Setfenim, ziskali klienti tfadu
prace moZznost se k vykonu tradu vyjadrfit, projevit svou spokojenost €i piipadnou nespo-
kojenost s konkrétnimi poskytovanymi sluzbami a prostfedim na vybranych oddélenich

ufadu préce.

Pomoci ziskanych dat, jsme zjistili miru spokojenosti s konkrétnimi kritérii poskytovanych
sluZeb a prosttedi na vybranych oddé€lenich. Bylo zjiSténo, Ze klienti jsou na oddéleni evi-
dence a podpory nejméné spokojeni s ¢ekaci dobou a s prostory pro ¢ekani. Na oddéleni
poradenstvi pro zprostiedkovéni by klienti uvitali zkraceni ¢ekaci doby a vice soukromi pii
jednani s ufednikem. Na oddéleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace jsou klienti
nejméné spokojeni s orientaci v rdmci budovy, doporucuji piehlednéjsi znaceni daného
odd¢€leni. Zaroven si pteji zajistit lepsi rozsah informaci o poskytovanych sluzbach. Dalo
by se fici, Ze uvedené miry spokojenosti/nespokojenosti jsou spiSe orientaCni, protoZe se
vyrazna nespokojnost s poskytovanymi sluzbami a prostfedim neobjevila. Klienti nejcasté;ji
uvadéli odpoveéd’ spise spokojen(a), a v mensi mite se vyskytla odpoveéd’ ani spokojen(a),
ani nespokojen(a). Vzhledem ke zjiSténym skutecnostem, které z vyzkumu vyplynuly, jsou
klienti s vykonem ufadu celkové spokojeni, coZ je jisté potéSujici zjisSténi. Jediny mirnéjsi
nedostatek se objevil na oddé€leni poradenstvi pro zprosttedkovani, kde by klienti uvitali
vice soukromi pii jedndni. Toto opatfeni by vyrazné ptispclo ke zvySeni spokojenosti klien-

t s danym oddélenim.

Nejdulezitéjsim faktorem pro spokojenost klientl je dle vyzkumu samotny ufednik, jeho
odbornost, piistup a celkové chovéni a jednani. U tohoto kritéria nebyla zjiSténa vyznamna
nespokojenost, tudiz je vétSina klientli s odbornosti a jednanim pracovnikil ifadu spokoje-

na.
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Mira spokojnosti s poskytovanymi sluzbami a prostfedim Utadu price ve Zling ve vztahu
k pohlavi, vzdélani a délce evidence ve vétsiné piipadi stejnd. Statisticky vyznamné rozdi-
ly se objevily pii zjisStovani spokojenosti s poskytovanymi sluzbami a prostfedim ve vztahu
k véku respondentl. Z toho vyplyva, Ze vek klientii hraje vyznamnou roli v mife spokoje-

nosti s vykonem ufadu prace.
Cile, které jsme si v této diplomové praci stanovili, se ndm podafily naplnit.

Jsme si védomi toho, Ze mohlo dojit k pfipadnému zkresleni vysledkii vyzkumu vzhledem
k tomu, Ze ndzory klienti mohou byt ovlivnény momentdlnim rozpoloZenim ¢i jedinym
negativnim zazitkem. Vychdzime ale z piesvédceni, Ze pokud se dané pfipominky vyskytly
u vice klientl, maji vétsi vypovidaci hodnotu. Vzhledem k tomu, Ze byly dotazniky ano-
nymni, klienti se nemuseli bat vyjadfit sviij ndzor a doufame, Ze byli upiimni.

Véfime, Ze tato price bude piinosem pro vedeni i samotné zaméstnance Utadu préce ve
Zlin¢ a poskytne jim jak zpétnou vazbu, tak podnéty k zamySleni a ndméty k provedeni

piipadnych inovaci a zmén.
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OPpZ  Odd¢leni poradenstvi pro zprostredkovani

OSPaR Oddéleni specidlni poradenstvi a rekvalifikace
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PRILOHA P I: DOTAZNIK

VidZend pani, vdZeny pane,
obracim se na Vds s prosbou o vyplnéni dotazniku, ktery je zcela anonymni a zaméruje se na
zjiStovdni spokojenosti klientii s vikonem Uiadu prdce ve Zliné. Vysledky budou pouZity ke
zpracovdni mé diplomové prdce. Predem Vdm mnohokrdt dekuji za kompletni vyplnéni dotazniku
a také za Vasi ochotu a cas.
S pozdravem Bc. Petra Tomeckovd
studentka 2. roc. NMgr. studia, oboru Socidlni pedagogika, Univerzity Tomdse Bati ve Zliné

1. Jste

O Muz 0 Zena

2. Napiste Vas vek: ........

3. Jaké je Vase nejvvssi dosazené vzdélani?
0 Zakladni O WVyvuéen(a O Stredoskolske
O WVvisiodbomé O Wysokoskolské
4. Jak dlouho jste evidovani na U¥adu préce ve Zling?
Méné nez 1 mésic
1 mésic aZ 6 mésicl
Vice nez 6 mésict az 1 rok
Vice nez 1 rok az 2 roky

Vice nez 2 roky

5. Zakrouzkujte, do jaké miry jste spokojen(a) ¢i nespokojen(a) s poskytovanymi sluz-

bami na Uradu prace ve Zliné.

Velmi spokojen(a) 1 2 3 4 5 Velmi nespokojen(a)

6. Zakrouzkujte, do jaké miry jste spokojen(a) &i nespokojen(a) s prostiedim Uiadu

prace ve Zliné.

Velmi spokojen(a) 1 2 3 4 5 Velmi nespokojen(a)



7. Oznaéte kiizkem, do jaké miry jste spokojen(a) ¢i nespokojen(a) s kvalitou po-

skytovanych sluzeb na Uiadu prace ve Zling.

Ani spoko-

Velmi Spise ien(a) Spise Zcela
Kritéria hodnoceni spokojen spokojen J ’ nespokojen | nespokojen
(a) (a) e oeb (a) (a)
kojen(a)

Ochota a ohleduplnost ufednika

Odbornost ufednika

Nestrannost ufednika

Komunikace a jednani ufednika

Pracovni nasazeni ufednika

Rychlost vyfizeni Zadosti

Cekaci doba ve fronté&

Utedni hodiny pro vefejnost

Rozsah informaci o poskytova-
nych sluzbich (ndsténky, WWW)

Srozumitelnost informaci o
poskytovanych sluzbach

8. Oznacte kiizkem, do jaké miry jste spokojen(a) ¢i nespokojen(a) s prostiredim

Uradu prace ve Zliné.

Velmi Spise Alflersll();))k o Spise Zcela
Kritéria hodnoceni spokojen | spokojen 3 ’ nespokojen | nespokojen
ani nespoko-
(@) (@) jen(a) (@) (@)

Orientace v ramci budovy

Existence vyvolavaciho systému

Pi{jemny interiér

Tiché podminky

Dostate¢né osvétleni

Prostory pro ¢ekani

Prostory v kancelafi

Soukromi pfi jednéni s ifednikem

MozZnost vyuZzivani sluzeb
(internet, PC, tiskarna)

Y. s N

Umisténi uradu (blizkost vefejné
dopravy apod.)




9. Serad’te nasledujici faktory dle prisuzované diileZitosti pro Vasi spokojenost na

Utadu prace ve Zliné (kdy 1 = zasadni faktor, 4 = nejméné dilezity faktor).
Poiadi

Kompetence a piistup ufednika (profesionalita, ochota)
Prostiedi tradu préace (pfijemny interiér, vybavenost)
Dostate¢nd informovanost (srozumitelnost, rozsah)
Casovi dostupnost (¢ekaci doba, tifedni hodiny)

10. Oznacte kiizkem, Vasi celkovou spokojenost ¢i nespokojenost s jednotlivymi od-

délenimi.
Velmi Spise Spise Zcela zlljli:;:ﬁ:)r; ¢
. . s spokojen | spokojen | nespokojen | nespokojen ,
Jednotliva oddéleni (a) (a) () () S dilnyI’n
oddélenim

Oddé¢leni evidence a podpory (prvotni evidence
a vyfizovéni podpory - III. etdz)

Oddé¢leni poradenstvi pro zprostredkovani
(zprosttedkovani zamé&stndni - 1. etdz)

Oddéleni specidlniho poradenstvi a rekvalifikace
(psycholog, rekvalifikace - V. etdz)

11. NapisSte, jak jste spokojen(a) ¢i nespokojen(a) s poskytovanymi sluzbami na jed-

notlivych oddélenich. Postupujte dle klasického znamkovani jako ve Skole, kde

1=velmi spokojen(a), 5=velmi nespokojen(a). V pripadé, Ze jste v otazce ¢. 10

oznacil(a), Zze nemate zkuSenost s nékterym oddélenim, toto oddéleni nehodnot’te.

s Oddéleni pora- Oddéleni special-
e . Oddéleni eviden- , ,
Kritéria hodnoceni ce 2 podpor denstvi pro zpro- | niho poradenstvi

podpory stfedkovani a rekvalifikace

Ochota a ohleduplnost dfednika

Odbornost urednika

Nestrannost ufednika

Komunikace a jednani dfednika

Pracovni nasazeni ufednika

Rychlost vyfizeni Zadosti

Cekaci doba ve front&

Utedni hodiny pro vefejnost
Rozsah informaci o poskytovanych
sluzbach (nasténky, WWW)
Srozumitelnost informaci o posky-
tovanych sluzbach




12. NapisSte, jak jste spokojen(a) ¢i nespokojen(a) s prostifednim na jednotlivych od-

délenich. Postupujte dle klasického znamkovani jako ve Skole, kde 1=velmi spo-

kojen(a), S=velmi nespokojen(a). V pripadé, Ze jste v otazce ¢. 10 oznacil(a), Ze

nemate zkusSenost s nékterym oddélenim, toto oddéleni nehodnot’te.

Kritéria hodnoceni

Oddéleni eviden-
ce a podpory

Oddéleni poraden-
stvi pro zprostied-
kovani

Oddéleni special-
niho poradenstvi a
rekvalifikace

Orientace v ramci budovy

Existence vyvolavaciho systému

Pi{jemny interiér

Tiché podminky

Dostate¢né osvétleni

Prostory pro ¢ekani

Prostory v kancelafi

Soukromi pfi jednéni s irednikem

MozZnost vyuzivani sluzeb
(internet, PC, tiskarna)

Umisténi dfadu (blizkost vefejné
dopravy apod.)

13. Podal(a) jste nékdy stiznost na vykon Utadu préce ve Zlin&?

Ne, nikdy jsem o tom nepiemyslel(a).

Ne, ale pfemyslel(a) jsem nad touto mozZnosti.

Ano, stiZznost jsem podal(a).

14. Uved’te prosim, konkrétni doporuceni, ktera by prispéla k Vasi vétsi spokojenosti

s vykonem U¥radu prace ve Zliné.

Dékuji Vam za vyplnéni dotazniku a pieji hezky zbytek dne.
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