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ABSTRAKT

Diplomova prace je zaméfena na vytvoreni metodiky Setfeni spokojenosti se sluzbami po-
skytovanymi Méstském ufadem v Uherském Hradisti. Teoreticka ¢ast obsahuje vysvétleni
zakladnich pojmu, jako jsou vefejny sektor, vetejna sprava a vetrejné sluzby. Také podrob-
n¢ rozebira pojem spokojenost ob¢ant se sluzbami vefejné spravy. Dale popisuje metody
marketingového vyzkumu a metody sbéru primarnich dat. Podrobnéji se zamétuje na popis
dotaznikového Setfeni a pojmu mystery client. Na zacatku praktické casti je predstaven
Meéstsky urad v Uherském Hradisti a popsany ¢innosti vybranych odbort. Dale je vytvoie-
na metodika Setfeni spokojenosti se sluzbami Méstského tfadu. Na zaklad¢ této metodiky
je provedeno Setfeni spokojenosti se sluzbami M¢stského tfadu. V souvislosti s vysledky

Setfeni spokojenosti jsou na konci praktické ¢asti prace zpracovany navrhy a doporuceni.

Klicova slova: vefejna sprava, vetejné sluzby, spokojenost obCant se sluzbami vetejné

spravy, marketingovy vyzkum, dotaznikové Setfeni, mystery client.

ABSTRACT

This thesis focuses on creating a methodology for surveying citizen's satisfaction with ser-
vices provided by the municipality of Uherské Hradisté. The theoretical part presents and
defines basic terms, such as public sector, public administration and public services. More-
over, it deals with the term citizen's satisfaction with public services in more detail. It fur-
thermore describes the methodology of marketing research and primary data collection.
Finally, it describes the questionnaire and the expression “mystery client”. At the begin-
ning of the practical part, I present the municipality of Uherské Hradist¢ and describe the
activities and competences of selected departments. Then, a methodology for surveying the
satisfaction with services of the municipality is created, and based on this methodology,
the satisfaction with services of the municipality is surveyed. At the end of the practical
part, suggestions and recommendations are put forward according to the results of the sur-

vey.

Keywords: public sector, public services, citizen's satisfaction with public services, mar-

keting research, questionnaire, mystery client.
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UvVOD

V roce 2016 Méstsky urad v Uherském Hradisti zacal zpracovavat procesni dokument na-
zvany Strategie rozvoje Méstského uradu. Soucasti strategie je i vytvotreni provadéciho
dokumentu Akéni plan rozvoje, ktery definuje konkrétni kroky a aktivity k naplnéni strate-
gickych cili. Tvorbé dokumentu piedchazelo nékolik analyz souc¢asného stavu vcetné za-
vaznych ptredpist a fizenych rozhovord s vedoucimi zaméstnanci. Pravé v pripravné fazi
oznacili néktetfi vedouci zaméstnanci za slabou stranku ziskavani zpétné vazby od obcanti a
klientl pf1 poskytovani sluzeb. Na tomto zaklad€ byl do strategie zaclenén strategicky cil
¢. 10 - zvysit komfort poskytovanych sluzeb ob¢antim/klienttim, ktery se mél zabyvat kon-
krétné Setfenim spokojenosti obcani s poskytnutymi sluzbami. Toto opatteni, neboli speci-

ficky cil, byl zaclenén do Akéniho planu rozvoje na rok 2017.

Dalsim dtlezitym faktorem je vazba Setieni spokojenost na koncept mistni Agenda 21,
ktery mésto Uherské Hradisté realizuje od roku 2005. Mistni Agenda 21 je jeden z nastroji
pro méfeni kvality vefejné spravy. Pro potieby srovnani slouzi oficialni sada Kritérii
MAZ21. V pokrocilych méstech dokonce zavadéji 1 rtizné vlastni indikatory. I Uherské Hra-
disté sleduje nckolik evropskych a celostatnich indikatorti a mezi vlastni indikéatory by

chtéli zaClenit ,,spokojenost obc¢anii s poskytnutymi sluzbami.

V diplomové praci je mym ukolem a cilem navrhnout metodiku Setfeni spokojenosti ob-
¢antl se sluzbami M¢stského uradu v Uherském Hradisti a provedeni vlastniho Setfeni. Na
zéklad¢ vyhodnoceni ziskanych dat zhodnotim navrzenou metodiku a doporuc¢im pravidel-

né Setieni spokojenosti.

Struktura diplomové prace odpovida vymezenému cili. V tvodu teoretické ¢asti diplomové
prace vysvétlim zakladni pojmy vztahujici se k danému tématu. Déle popiSu druhy a meto-
dy marketingového vyzkumu, sbéru dat a analyzy dat. Na konci teoretické ¢asti se budu
podrobné vénovat popisu dotaznikového Setfeni spokojenosti vcetné tvorby dotazniku a
popisu metody mystery client. Hlavnimi informacnimi zdroji pro tuto ¢ast prace budou

odborné publikace jak v ¢eském, tak cizim jazyce, a také internet

V praktické ¢asti provedu analyzu sluzeb poskytovanych na Méstském ufadé v Uherském
Hradisti véetné profilu Gfadu, jeho vize a poslani. Dal§im krokem bude navrZzeni vhodné
metodiky k Setfeni spokojenosti se sluzbami ufadu. Prostfednictvim navrZzené metodiky
provedu prizkum spokojenosti. Zavér prace vénuji vyhodnoceni vysledkl, navrhiim a do-

porucenti.
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I. TEORETICKA CAST
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1 ZAKLADNI POJMY

1.1 Verejny sektor

Verejny sektor ma v nasi spolecnosti vyznamnou a nezastupitelnou roli. Soukromé podni-
ky vyvijeji svou ¢innost za uc¢elem dosazeni maximalniho zisku, smyslem fungovani orga-
nizaci vetejného sektoru je predev§im uspokojovani potieb cizich. Je tedy nutné uvést, ze
ve vefrejném sektoru pievazuji cile spolecenské nad cily ekonomickymi. Témi jsou vétsi-
nou sluzby, které lidem zajisti zédkladni Zivotni a socialni potfeby, jako je péce o zdravi,
bezpecnost, moznost bydleni, vzdélavani, kulturni a spoleCenské vyziti, socidlni sluzby,
informovani, vzdjemna pomoc apod. Vefejny sektor je zastoupen piredevSim vetejnou
spravou, kterou tvofii soustava instituci s centralni nebo tizemni ptisobnosti. Hovotfime pak

o statni spravé a samosprave.

Vedle téchto instituci plisobi ve vefejném sektoru 1 dalsi organizace, které jsou financova-
ny z vetejnych prostiedki a poskytuji vetejné sluzby. Jsou to napt. Skoly, nemocnice, or-

ganizace poskytujici socialni péci apod. (Rozvoj obci, © 2017)

Vetejny sektor fidi a organizuji organy vetejné spravy.

1.2 Sprava a verejna sprava

Institut sprava byl v historii Casto a rtizné popisovan a definovan. V soucasné dob¢ je spra-
va také definovana jako zamérna ¢innost sledujici dosazeni urcitého cile. Déle ji mizeme
definovat jako ¢innost, jejiz funkci je obnoveni ¢i udrzeni néjakého Zadouciho stavu. Také

muzeme spravu popsat jako administrativu ¢i administraci. (Kerlinova, 2014 s. 8)

Priicha popisuje, Ze je moZzno spravu také chépat jako cilevédomou ¢innost, kterd nesouvisi
pouze s Ufadovanim, ale zabezpecuje i chod urcitych vefejnych instituci a plnéni hlavnich

ukolii. (Prtcha, s. 27)

Dle Kerlinové je zakladnim kritériem ¢lenéni spravy to, zda se jedna o spravu soukromou
(soukromé pravo), nebo vetejnou (vetejné pravo). Rozdil mezi soukromou a vefejnou
spravou spoc¢iva zejména v mife pravni vazanosti a také v cili, ktery je soukromou nebo
vefejnou spravou sledovan. Soukroma sprava si své cile, tkoly a metody urcuje sama. Je
zde dilezity aspekt ziskovost. Cile a ukoly vefejné spravy jsou stanoveny zakony a jinymi
pravnimi predpisy. Soukroma sprdva ma stanoveno pro své jednani co nemize délat, jeji

nositel je ve svém jednani volny. Oproti tomu sprava vefejnd je pravnim fadem véazana tzv.
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pozitivné, tzn. kazdému jejimu vykonavateli je stanovena pisobnost a pravomoc. (Kerli-

nova, 2014, s. 12)

Hendrich vnima vetejnou spravu ve dvou vyznamech: bud’ pod pojmem spravovani, nebo
jako organiza¢ni jednotku — instituci, ktera vefejnou spravu vykonava. V prvém piipadé
jde o materialni (funk¢éni) pojeti, ve druhém ptipadé€ jde o spravu v pojeti formalnim (insti-

tucionalni). (Hendrych, 2014, s. 11)

Pekova uvadi, ze vefejnou spravu tvofi statni sprava a samosprava. Statni sprava byva ob-
vykle oznaCovéna jako soucdst vetejné spravy, jejimz poslanim je realizace vykonné moci
statu. Vedle statni spravy stoji samosprava, kterd je uskutecniovana jinymi subjekty, nez
statem. Takové subjekty se nazyvaji vefejnopravni korporace a stat jim predava cast vetej-
né spravy, coZ je povazovano za vyznamny projev decentralizace vefejné spravy. Samo-
sprava se obvykle déli na zajmovou a izemni. Mezi typické subjekty zdjmoveé samospravy
patii napt. advokatni komory, lékaiské komory, hospodatské komory a jiné. Uzemni samo-
sprava je typickd zastupovanim zajmi obcant, ktefi Ziji na ur¢itém uzemi, mensim nez je
uzemi statu. Zakladni funkci, kterou samosprava plni, je samostatna piisobnost, coz zna-

mena zajisténi mistnich ¢i regionalnich vetejnych statkt. (Pekova, 2002 s. 73)

Dalsi dulezitou funkci je pak pfenesena pusobnost, kterd se vyznacuje decentralizaci kom-
petenci od statni spravy a znamena poskytovani i takovych vetejnych statkt, které jsou

povahy narodnich statkt. (Pekova, 2002 s. 73)
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2 VEREJNE SLUZBY

2.1 Charakteristika pojmu sluzby a klasifikace sluzeb

Podstata sluzeb je vystizena v definici od americkych autorti Kotlera a Armstronga: ,, Sluz-
by maji obvykle nehmotnou povahu, jsou uskutecriovany formou realizace urcitych cinnosti
Ci uZitku, diky nimz prijemce nebo nabyvatel ziskava urcitou vyhodu. ** (Kotler, Armstrong,

2004, s. 33)

Sektor sluzeb je velmi rozsahly. V sektoru sluzeb piisobi od jednotlivei, pres male, velké a
stteni organizace aZ po nadndrodni organizace. Nejvice sluzeb poskytuje stat. V sektoru
sluzeb plisobi také neziskové organizace a velmi dilezitou soucasti sluzeb je podnikatelsky

sektor.

Vastikova popisuje zdkladni rozdéleni sluzeb, kterou zpracovali ekonomové Footem a Hat-

tem, nasledujicim zptisobem.
Z:akladni klasifikace sluzeb:

» tercialni,
» kvartérni,

> kvinterni.

Zameéstnanost v tercialni sfétfe dle autorky Vastikové poukazuje na vyspélost dané zemé. Je
zde velké procento zaméstnanosti zen. Typickymi zastupci tercidlnich sluzeb jsou pohos-
tinstvi, ubytovani, kadeinické a kosmetické sluzby, opravy, udrzba, femesiné a rukod€lné

prace atd.

Déle Vastikova uvadi, Ze zakladnim znakem kvartérnich sluzeb je, ze usnadnéni a zefek-

tivnéni prace. Mizeme sem zaradit komunikaci, dopravu, obchod, finance, a spravu.

Charakteristickym rysem kvintetniho sektoru je, Ze poskytované sluzby své ptijemce méni

a zdokonaluji. Zastupci téchto sluzeb jsou sluzby zdravotni péce, vzdélavani, rekreace.

(Vastikova, 2008, s. 12-14)

Vertejny sektor poskytuje sluzby ptfedevsim kvarterniho a kvintetniho charakteru. Primarni
statky vetejny sektor nikdy neposkytuje. Jde tedy témét vzdy o sluzby, nikoli o vyrobni
¢innost. Pro uspésné napliiovani svého poslani musi dobfe fungovat komunikace mezi
vSemi Urovnémi vetejné spravy (statni — ustfedni, krajské, obecni) a mezi vSemi ostatnimi

aktéry, kterym jsou sluzby primarné ureny (Rozvoj obci, © 2017)
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2.2 Verejné sluzby

Ve vSech zemich poskytuje nejveétsi mnozstvi sluzeb stat. Jedna se o zdravotni a socidlni
sluzby, vzdélani, sluzby v oblasti zdkonodarstvi, vykon prava, bezpe¢nost obcanti a obrana,

kultura, véda apod. Spravu vetejnych financi provadi rovnéz stat. (Vastikova, 2014, s. 14)

Dle Kislingerové pod pojmem vetejné sluzby rozumime takové sluzby, které jsou vytvote-
né, organizované a regulované organem vetejné spravy. Vefejna sluzba je poskytovana
takovym zpiisobem, aby byly uspokojeny jak potfeby spole€nosti, tak potieby jednotlivych
obCant. Pfti poskytovani vetejnych sluzeb je respektovan princip subsidiarity. Podle prin-
cipu subsidiarity se rozhodovani o poskytovani vetejnych zalezitosti ma odehravat na nej-
niz$im stupni vefejné spravy, ktery je nejblize obcanlim. Vyss§i urovné spravy rozhoduji jen

tam, kde si to vyzaduje povaha véci. (Kislingerova, 2011 s. 39)

Pacek popisuje vetejnou sluzbu vystiznou definici: ,,Verejnymi sluzbami jsou sluzby posky-
tované ve verejném zajmu. Jsou vytvoreny, organizovdany nebo usmérnovany statem, kra-

jem nebo obci k zajistovani potreb verejnosti. ““ (Picek, 2005, s. 23)
Verejné sluzby délime:

» verejné sluzby vécné, které poskytuji konkrétni uzitek obéantiim — naptiklad Skol-
stvi, zdravotnictvi, vetejna doprava,
» spravni vefejné sluzby, které zahrnuji - vefejny potadek, obranu, bezpecnost statu
a dalsi zpisoby regulace zivota ve spolecnosti. (Slavik, 2014, s. 50)
Vlastnosti verejnych sluzeb:
» financovani z vefejnych zdroju,
pristupnost v§em ob¢antim,
ze spotfeby nemuze byt nikdo vyloucen,

nejsou poskytovany za Gcelem zisku,

YV V V V

jsou nerivalitni, tzn. Ze mnozstvi vefejného statku se pro dalsi spottebitele nesnizu-
je, jestlize ho jiz spotfebovava jiny konzument.
Bovaird tvrdi, ze potieba vefejnych sluzeb vnik4 na zéklad¢é selhani trhu z jednoho nebo

vice nasledujicich faktor:

» nedokonala konkurence,
» asymetrické informace v nabidce nebo ve spotiebé,

» externality,
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diskriminace,

chybéjici potizovaci nebo technické schopnosti uspokojit pozadavky uzivateld,
nejistota,

nerivalita ve spotfebe,

nevylucitelnost ze spotieby,

YV V. .V V V V

atd.

Vetejné sluzby a statky jsou nesmirné uzitecné, ale neexistovaly by, protoze by je nikdo
nefinancoval. (Bovaird, 2009 s. 7) Takové selhdni trhu musi byt napraveno statnim zésa-
hem, ktery bude vefejné sluzby a vefejné statky financovat nebo spolufinancovat

z vefejnych prostfedkd, které jsou k tomu urceny. (Slavik, 2014, s. 50)

2.3 Specifika verejnych sluzeb

Jak uvadi LukaSova, ucel organizaci vetejné sektoru a funkce vetejné spravy ve vztahu
k poskytovani vefejnych sluZeb, zplsob financovani a regulace vetejnych sluzeb atd. ve-
dou k tomu, Ze oproti sluZzbam poskytovanym soukromym sektorem maji sluzby vefejné

sva specifika.

Jak dale LukaSova uvadi, poskytovani veiejnych sluzeb se uskutecnuje na zakladé ptija-
tych zékont a je vykondvano vetfejnou moci. Organy vefejné spravy jsou producentem,
organizatorem, garantem a regulatorem vetejnych sluzeb. Instituce vetejné spravy maji

k danému ucelu pravné vymezenou pravomoc a pusobnost. (LukaSova, 2009, s. 11-12)

Ve vefejném sektoru nepiisobi kritérium zisku. Protoze jsou ekonomicky neefektivni, jsou
pro soukromé organizace nezajimavé. Tim padem zde vSeobecné plisobi tendence

k neefektivnosti.

2.4 Specifika trhu verejnych sluzeb

Specifika trhu vetejnych sluzeb a jeho odliSnost od soukromych sluzeb zndzornim na vzta-

hu mezi prodavajicim a kupujicim, resp. uzivatelem a poskytovatelem sluzeb.

Na obrazku 1 je znazornén zakladni model vztahu mezi prodéavajicim a kupujicim v podni-
katelské sféfe dle Avi Meshuleacha. Model proaktivniho (aktivniho) a reaktivniho chovéni.
Pro spéSny prodej komerc¢nich sluzeb je Casto nutnd potieba ,pfizplisobeni®, kde se pro-

davajici snazi vyhovét potiebé kupujicich. Proto je ocenény nejen profesni dovednosti pro-
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déavajiciho, ale také schopnost a ochota komunikovat a odhadovat pfani a potfeby spotiebi-

tele. (Slavik, 2014 s. 66)

proaktivni reaktivni
prodavajici
— marketing prizpusobeni
= prodavajici usiluje o identifikaci a prodavajici slouzi
+ . r v or 7 v o or 7
~ uspokojeni potreb kupujiciho pozadavkiim kupujiciho
N
= =
=)
=
=
=2
= noha ve dverich Zadny prodej
= agresivni prodej k transakci nedojde
&=
=
]
—

Obr. 1 — Vztah kupujiciho a prodavajiciho v podnikatelské sféfe podle Meshulae-

cha

(Slavik, 2014, s. 67)

Déle Slavik uvadi, Ze situace u veiejnych sluzeb je odlisna. Profesor Chapman proto adap-
toval Mehualechiv model, jak zndzornuje obrazek 2. Na modelu profesora Chapmana jsou
zobrazeny odliSnosti ve vztahu poskytovatele a uzivatele vetejnych sluzeb oproti sluzbam
komercnim. Na vefejné sluzby je kladen diiraz ze spolecenského i1 politického kontextu,
nejen ve prospéch a na prani uzivatelli sluzeb, ale i ¢asto proti vuli jejich uzivatel, aby
byly uspokojeny potteby ostatni vetejnosti (naptiklad vézenstvi, potirani drogové zavislos-

t).
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aktivni neaktivni neochotny
poskytovatel sluzeb

‘5 podnikatelsky pristup politicka poptavka pravo na sluzby

= zdakonitosti soukromého lobbistické skupiny, | poskytovatel mad povin-

=5 podnikani socialni tlaky nost uspokojit uzivatele
- & cor . s T .
e > socialni marketing Zadna sluzba rezignace
<® o . , . Ve ’ v
- ., tak je pro vas nejlepsi poskytovatel musi sniZo-
N O ’
= = vat naklady

o> »my to vime nejlépe vynucené prijeti nepratelstvi

% fungovani sluzby vynuceno zoufala potreba vzdajemnd nedivera

S zakonem

8

=

Obr. 2 - Vztah kupujiciho a prodavajiciho ve vefejném sektoru

(Slavik, 2014, s. 67)

Lukésova vysvétluje, Ze vefejna sprava plni 1 jiné funkce nez je poskytovani vetejnych
sluzeb. Ukolem veiejné spravy je také ochrana vefejného zajmu, ktery se nemusi vzdy
shodovat s individudlnim zajmem obcCana. Ve vztahu vefejné sprava — obCan neni rovné
postaveni stran. Proto rozhodnuti vefejné spravy mohou mit i donucovaci charakter a v

piipadé porusovani prava obané¢ mohou celit sankcim. (Lukasova, 2009, s. 17)

2.5 Poskytovatelé verejnych sluzeb

Poskytovatelem vetejnych sluzeb je vetejny sektor. Kromé vetfejné spravy, ktera je jddrem
vetejn¢ho sektoru, tvofi vetejny sektor dalsi organizace poskytujici vefejné sluzby (napf.
Skoly, domy socialni péce, Skoly) financované nebo spolufinancované z vetejnych pro-

sttedkt. (Slavik, 2014 s. 50)

Jak uvadi Vastikova, ve vefejném sektoru operuji a zajiSt'uji sluzby i dal$i neziskové orga-
nizace, jako jsou nadace, obcanskd sdruzeni, charitativni organizace, cirkve a dal$i. Ne-
ziskové organizace tedy umoziuji obcantim podilet se na vefejné politice jinym zplisobem

nez prostiednictvim voleb. (Vastikové, 2014, s. 14)
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3 SPOKOJENOST OBCANU SE SLUZBAMI VEREJNE SPRAVY

3.1 Hodnoceni sluZeb poskytovanych verejnou spravou

Fungujici a spolehliva vetejna sprava je dulezitym faktorem pro ekonomicky rast. Bohuzel
vsak neexistuji zadné objektivni indikatory, které hodnoti kvalitu a efektivitu sluzeb posky-
tovanych vefejnou spravou. Vefejnou spravu povazujeme za tzv. vetejny statek (jehoz spo-
tfeba je nerivalitni a nikdo nemtize byt vyloucen ze spotieby), a nelze tudiz identifikovat
jednotlivé zakazniky. Hodnoceni fungovani vetejné spravy tak muize probihat pouze na
zaklad¢ subjektivnich indikatorl, které vyjadiuji postoje obyvatel (napf. spokojenost se

sluZzbami, divéra v instituce vetejné spravy). (MVCR, © 2017)

V poslednich letech roste vyznam hodnoticiho kriteria ,,spokojenosti zakazniki®, jejichz
hodnoceni je dillezitou zpétnou vazbou pro celou vefejnou spravu. Postoje, stanoviska a
nazory lidi jsou vSak subjektivni a také ovlivnény celou fadou faktorti (napt. vzdélani, so-

cialni podminky atp.)

3.2 Spokojenost ob¢ani se sluzbami verejné spravy

Ve vefejné spravé je problematice spokojenosti obcanii vénovana pozornost od konce mi-
nulého stoleti v souvislosti s potfebou modernizace vefejného sektoru, zvySovani vykon-
nosti vefejného sektoru a také snizeni tolerance k malo kvalitnim sluzbam. (LukaSova,

2009 s. 5)

Dle Pucka spokojenost obcanti je klicovym méfitkem vztahujicim se k vizi a strategii més-
ta, kraje, ufadu ¢i obecné kazdé organizace vetejného sektoru. Spokojenost ob¢ant je jed-

nim z ukazatel uspé$nosti prace vetfejného sektoru. (Picek, 2005, s. 17)

Autofi Kotler a Armstrong vysvétluji pojem spojenost zadkaznika/obCana nésledujici defi-
nici: ,, Spokojenost je mira naplnéni ocekavani zdakaznika, ktera je spojena s tim, jak zdakaz-
nik vnimd a hodnoti zakoupeny produkt “.(Kotler, Armstrong, 2004, s. 36)

Mateides popisuje spokojenost zdkaznika jako stav, kdy potieby a ofekdvani zakaznika
jsou uspokojovany po celou dobu poskytovani sluzby. Bez toho by nebyla ziskédna divéera

zékaznika. (Mateides, 1999, s. 87)

V normé¢ ISO 9000 najdeme nasledujici definici spokojenosti: ,, Spokojenost je vnimani

zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavkii. *“ (Pucek, 2005, s. 7)
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Vnimani je slovo, které obsahuji dvé z vyse uvedenych definice spokojenosti. Vnimani je
velmi tézce uchopitelné a iracionalni, je spojeno s pocity a proto je velmi narocné spokoje-

nost presné¢ meéfit.

Jak uvadi Pacek, spokojenost patii k tzv. ,,mékkym® indikatorim, které vyjadiuji, do jaké
miry jsou splnéna ¢i nesplnéna ocekavani obcant. Na rozdil od toho jsou ,,tvrdé* indikato-
ry, které vyjadiuji objektivni skutecnosti (naptiklad miru nezaméstnanosti, pocet obyvatel

atd.). (Paicek, 2005, s. 9)

3.3 Vztah mezi kvalitou sluzeb a spokojenosti zakaznika

V odborné literatuie probihaji diskuze o mife souvislosti mezi kvalitou sluzby a spokoje-
nosti zdkaznika a jak by mély byt tyto pojmy odliSeny. LukaSova vysvétluje, ze kvalita
sluzby je nejcastéji definovana jako ,, rozdil mezi ocekdavanim zakaznikii tykajicim se sluzby
a jejich vnimani aktualniho vykony sluzby, spokojenost je chapana jako zakaznikiiv subjek-
tivni pocit, ktery vznikl jako diisledek rozdilu mezi ocekavanim zakaznika a jeho hodnoceni

kvality. * (Lukagové, 2009, s. 34)

Kotler ve své knize uvadi, Ze zédkaznici pouzivaji stejnd zakladni kritéria kvality sluzeb-

jak u sluzeb trznich, tak u sluzeb vetejnych:

» Pristupnost: sluzba je pro zakaznika dostupnd, na vhodném mist¢ a s kratkou dobou
cekani.

» Duvéryhodnost: zakaznik vnima, Ze jsou jeho zajmy pro zaméstnance dilezité a

muze jim poskytnout svou daveéru.

Komunikace: sluzba je zdkaznikovi popsana srozumitelné a piesne.

Kompetence: zaméstnanci disponuji nutnymi znalostmi a dovednostmi.

Zdvotilost: zaméstnanci se chovaji ke svym zdkaznikiim pozorné a s uctou.

Vnimavost: pfani a problémy zdkaznikii jsou rychle a citlivé feSeny.

Spolehlivost: sluzba je vykonavéana s maximalni pfesnosti a spolehlivosti.

Bezpecnost: se sluzbou se nespojuje Zadné riziko, nebezpeci a pochybnosti.

YV V V V V V V

Porozuméni a znalost zdkaznika: zdkaznikiim je vénovana maximalni pozornost.
Zaméstnanci porozumi potiebam zakaznikd.

» Realnost: provedena sluzba odpovida predpokladané kvalité. (Kotler, 2004, s. 500)
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3.4 Setieni spokojenosti ob&ani

Dle Lukasové je Setfeni spojenosti zdkaznikli/ob¢anli dulezitym zdrojem zpétné vazby o
kvalité poskytovanych sluzeb. Pro efektivni zlepSeni kvality sluzeb organizace jsou potie-

ba informace, v jaké mife jsou ob¢ané se sluzbami spokojeni. (Lukasova, 2009, s. 45)

Picek také uvadi, ze nejcastéj$im diivodem pro zahdjeni Setfeni spokojenosti je potieba
zjistit nebo ovéfit zpétnou vazbu, jak nasi obané vnimaji praci ufadu a poskytované sluz-
by. Pokud jsou Setfeni provadéna pravideln¢, mlizeme zaznamenavat, zda zavedend opat-

feni maji vliv na zvySujici se spokojenost obcanti. (Pucek, 2005, s. 17)
Lukésova ptedstavuje dvé zdkladni metody k Setteni spokojenosti zakaznik:

» Méreni obecnych indexii spokojenosti: zakaznik vyjadiuje miru celkové spoko-
jenosti na piislusné Skale spokojenosti s praci jednotlivych organizacnich ttvart.
Timto zptisobem je ziskdna kvantitativni informace, ktera zachycuje vyvoj spoko-
jenosti obCanli v ¢ase s jednotlivymi organizacnimi utvary a umoziuje srovnani
uvnitt organizace nebo také s jinymi organizacemi.

» Metoda méreni zaloZzena na atributech: spokojenost se méfi prostfednictvim
piedem zvolenych charakteristik — atributl kvality sluzby. Spokojenost zakaznika
je vyjadiena jednotlivymi charakteristikami sluzby, napt. ochotou pracovniki, od-
bornych znalosti pracovnikii apod. Timto zpiisobem méieni organizace zjisti, s ¢im

jsou konkrétné zédkaznici nespokojeni, v jakém aspektu je tieba sluzbu zlepsit.

Pti tvorbé metodiky marketingového vyzkumu spokojenosti ob¢ant je potieba, aby na kri-
téria kvality (viz zdkladni kritéria kvality, 3. 3.) bylo nahlizeno z pohledu obcanti. Neni-li
tomu tak, mize byt zpétna vazba, kterou prostfednictvim Setieni spokojenosti obCanii or-
ganizace zisk4, znacné zavadgjici. Manazefi mohou pieceniovat aspekty sluzeb, které
nejsou pro obCany dulezité a kritické. Na zaklad€ takovych Setfeni vzniknou opatieni za

ucelem zlepSeni, avSak spokojenost obcanti by se nezvysila. (LukaSova, 2009, s. 45-48)

3.4.1 Transakéni a vztahova spokojenost

Transakéni spokojenost je spokojenost s jednotlivou konkrétni transakci, ktera byla pro-
vedena mezi zdkaznikem a organizaci. Cilem zjisténi transakéni spokojenosti zakazniki je
identifikace problematickych aspektll mezi zakaznikem a organizaci a ziskani zpétné vazby
tykajici se prace jednotlivych tutvarti za Gcelem zlepSeni pracovnich procest. Zméieni

transak¢ni spokojenosti je potieba provést bezprostiedné po uskute¢néni operace
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Vztahova spokojenost se nevztahuje na konkrétni transakci, ale odrazi obecnéjsi pohled

na celkovou nabidku sluzeb organizace. (LukaSova, 2009, s. 61)
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4 METODIKA MARKETINGOVEHO VYZKUMU

4.1 Marketingovy vyzkum

K Setfeni spokojenosti ob¢antl je nutné v praxi provést marketingovy vyzkum. K provedeni
marketingového vyzkumu manazery vede informacni mezera, ¢i chybé&jici zpétna vazba.
Kazdy marketingovy vyzkum je ovliviiovan jinymi faktory, vyplyvajicimi z riznych

zkoumanych problémi. (Kozel, 2011, s. 72)
Definice marketingového vyzkumu dle americkych autori Kotlera a Armstronga:

,, Cilem marketingového vyzkumu je systematické planovani, shromazdovani, analyza a
vyhodnocovani informaci potiebnych pro ucinné reseni konkrétnich marketingovych pro-

blemu. “ (Kotler, Armstrong, 2004, s. 227)
Feiberg popisuje zakladni kroky marketingového vyzkumu:

» definovani problému a cile marketingového vyzkumu,
volba metody vyzkumu a sbéru dat,
realizace sbéru dat,

analyza a zpracovani dat,

YV V V V

prezentace vysledkii zptisobem, ktery je vhodnym podkladem pro manazerské roz-

hodovani. (Feinberg, 2013, s. 5)

Kazdy marketingovy vyzkum je jedinecny, tvrdi Kozel ve své knize. I ptes odliSnosti jed-
notlivych vyzkumii se dle Kozla sklad4 kazdy vyzkum ze dvou etap, které na sebe navazu-

ji. Prvni etapa je priprava vyzkumu a druha etapa je realizace vyzkumu.

Déle Kozel uvadi, ze kazda etapa obsahuje n¢kolik za sebou nasledujicich kroka, jejichz
podoba se méni podle konkrétniho vyzkumu. Proces marketingového vyzkumu je zndzor-
nén na obrazku ¢. 3. (Kozel, 2011, s. 72-73) a je rozSifenim Feinbergovych zékladnich

krokl marketingového vyzkumu.
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PRIPRAVNA ETAPA

1) Definovani problému, cile
a hypotez

2) Orientacni analyza situace
a pilotaz

3) Plan vyzkumného projektu

REALIZACNI ETAPA

5) Sbér dat

6) Zpracovani dat

7) Analyza dat

8) Vizualizace vystupl a jejich |
interpretace

| 9) Prezentace doporuceni

4) Pfedvyzkum

Obr. 3 - Proces marketingového vyzkumu

(Kozel, 2011, s. 73)

4.2 Definovani problému a cile marketingového vyzkumu

Velmi dilezitym krokem marketingového vyzkumu je definovani problému. Kotler tvrdi,
ze pokud neni problém dobie definovan, miize se stat, ze Casové a financni ndklady na

shromazd’ovani dat pfesahnou hodnotu piinosi vyzkumu. (Kotler, 1995, s. 111)

Také je nutné jasn¢ stanovit cile marketingového vyzkumu. Dle Kozla cilem marketingo-
vého vyzkumu rozumime nalezeni hlavniho faktoru, ktery ndm urci dal§i smér nasi prace.
(Kozel, 2011, s. 74-76) Bednarcik tvrdi, Zze cile marketingového vyzkumu jsou dany uce-
lem vyzkumu a jsou vyjadiovany otdzkami, co pfesné¢ ma vyzkum zjistit. (Bednarcik,

2008, s. 22)

4.3 Druhy marketingového vyzkumu

Zakladni rozdéleni metod marketingového vyzkumu spociva v ur€eni, zda jsou informace
sbirdny v terénu (primarni vyzkum) nebo je vyzkum provadén ,,0d stolu® (sekundéarni vy-
zkum). Kozel uvadi, Ze bychom méli nejprve hledat sekundarni informace, abychom si
overtili, Ze neexistuje méné naroc¢nd, kratsi a levnéjsi cesta k napInéni tcelu vyzkumu. Po-
kud takova alternativa neexistuje, je nutno ziskani a shromazdéni informaci primarnich.

(Kozel, 2011, s. 84)

Sekundarni vyzkum vychézi z jiz publikovanych udaji, které byly zvefejnény pfi feSeni
jiného problému. Pti ziskani sekundéarnich 0idaji je nutno zkontrolovat jejich ptesnost, vé-
rohodnost a pouZitelnost. Sekundéarni data Ize dohledat ptedev§im na internetu na strankach

Eurostatu, Ceského statistického ufadu, volné dostupnych studii, encyklopedii apod.
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Primarni vyzkum se na rozdil od sekundarniho vyzkumu nezaméfuje na jiz publikovana
data, ale ziskava sva vlastni jedine¢na data, které fesi konkrétni problém konkrétniho zada-

vatele. Porovnani vyhod a nevyhod primarniho a sekundarniho vyzkumu je znazornéno na

obrazku ¢. 4. (Kozel, 2011, s. 84)

Typ

vyzkumu

Sekundarni

Vyhody (+)

' Ne'vﬁ'h'ody'(—)

Zastaraly: sekundarni data byla

Levny: v porovnani s cenami primar-
vyzkum niho vyzkumu se jedna o vyrazné lev- puvodne vysledky primarniho vyzkumu
néjsi pristup. realizovaného ziejme pro nékoha
Postuppy’r: nf'iE)Fiklad.inte.rni zdrclje vd,at J;rr]gggr!]ﬁzdltn::of:;@?f}\gﬁ)é?g;;
jsou k dispozici zpravidla ihned, Setfime = 25 %
5 : : vysledky zvefejnény.
tak ¢asové zdroje.
Vyuziteiny ihned: v porovnani s pri- _Nespolehlivy’v: a.r}ierz:xéme korirgits i,
marnim vyzkumem je jednodussi J.ak byle_t e zaﬁ?teﬂa’ e ool
S e Zeny zasady spravného postupu, nedo-
: Slo-li ke zkresleni,
Neaplikovatelny: ziskana data mohou
byt pfilis obecna, pripadné nemusi
odpovidat specifikim firmy, problému.
Primarni Aplikovatelny: zjiStovana data odpovi-  Drahy: naklady na primarni vyzkum
vyzkum daji pfesné potfebam firmy. byvaji zpravidla o jeden fad (v tisi-

Presny: pfi dodrZzeni systematického

‘postupu je zajisténa pfesnost a spoleh-

livost dat.

Aktualni: zpravidia se nemusime oba-

vat informaci, kieré by nebyly souc¢asné.

cich korun) vy$8i nezu vyzkumu
sekundarniho.

Delsi: neni vyjimkou, kdyZ kvalitni
primarni vyzkum frva mésice nebo
dokonce celé roky.

Nevyuzitelny ihned: organizace pri-
marniho vyzkumu je mnohem naro¢-
néjsi nez u vyzkumu sekundarniho.

Obr. 4 - Vyhody a nevyhody sekundarniho a primarniho vyzkumu dle Morrison
(Kozel, 2011, s. 1995)

4.4 Metody vyzkumu a sbéru dat

LukéSova ve své publikaci popisuje dvé zdkladni metody marketingového vyzkumu spoko-
jenosti zdkaznikii: postup kvantitativni a postup kvalitativni.
Kvalitativni vyzkumem je hledani pfi¢in postojii, motivi. Je ¢asto nazyvan vyzkumem

psychologickym. (Kozel, 2011, s. 165) Kvalitativni metody vyzkumu jsou urceny k tomu,
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aby pomohly porozumét potfebam, ocekavanim, divodiim spokojenosti ¢i naopak nespo-

kojenosti zékaznik.

LukaSova mezi kvalitativni metody Sefeni spokojenosti zdkaznikii ve vefejném sektoru

zahrnuje:

» individualni ¢i skupinovy rozhovor,
metoda kritickych udalosti,
analyza pochval a stiznosti,

projektivni metody,

YV V V VY

karty komentaii a doporuceni. (Lukasova, 2009 s. 67)

Kvantitativnim vyzkumem chceme zjistit, kolik (kolik zédkaznikti ma dany néazor), jak
Casto (se problém ¢i spokojenost vyskytuje), v jaké mife (jsou zakaznici spokojeni).
(Lukasova, 2009, s. 81) Kvantitativni vyzkum ziskava data o ¢etnosti vyskytu skutecnosti,
které nyni probihaji. U¢el kvantitativniho vyzkumu spo&iva v ziskani méfitelnych &isel-

nych dat. (Kozel, 2011, s. 158)
Dle Kozla métitelny, kvantitativni charakter maji napiiklad data:

» o0 spokojenosti zakaznikli se sluzbami,
» 0 spotiebe,

» o znalosti vyrobku, firmy, znacky, atd.

Jak dale uvadi Kozel, kvantitativni vyzkumy nejsou jen o ziskavani kvantitativnich dat. I
kvantitativnim vyzkumem se mohou ziskavat data kvalitativniho charakteru. Pokud potie-
bujeme zm¢étit kvalitativni jevy, mizeme pouzit kvantifikovatelné pomicky, jako jsou

napiiklad hodnotici skaly, jejichZ pomoci dochazi ke kvantifikaci. (Kozel, 2011, s. 160)
LukaSova uvadi, Ze mezi kvantitativni metody méteni spokojenosti zakaznikli patii prede-
vSim:

» dotazovani: ustni formou osobniho nebo telefonického rozhovoru a pisemnou for-

mou (dotaznik). (viz podkapitola 5.1.)
» mystery client. (viz podkapitola 5.2)

Maly 1 Kozel ve svych knihach ptidavaji k vySe uvedenym metoddm kvantitativniho vy-

zkumu, vyzkumy metodou:

» pozorovani,

> experiment. (Maly, 2004, s. 46)
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Vyzkum kvalitativni i kvantitativni jsou povazovany za rovnocenné a voli se dle povahy a
cile Setfeni. Statisticky jasné vitézi pristup kvantitativni, 80 % pouzitych vyzkumnych me-
tod pfipada kvantitativnimu vyzkumu, 20 % na vyzkum kvantitativni, ale neni mozné brat
kvalitativni vyzkum jako méné dualezity. Ptfi volbé, jaky typ vyzkumu zvolime, je vzdy
podstatny cil vyzkum. Miize byt také zvolena kombinace obou typid vyzkumu. (Kozel,

2011, s. 161)

4.5 Sbér dat

Prvni ¢asti realizacni faze vyzkumu je sbér dat. Zde se uplatiiuji zvolené metody marketin-

gového vyzkumu v ¢ase a misté, které je k tomu urcené. (Malatek, 2001, s. 36)

Dle Kotlera je tato faze vyzkumu jak casové tak finan¢né€ nejnakladnéjsi. V piipadé sbéru
dat se také mohou objevit problémy s respondenty, ktefi nechtéji poskytnout spolupraci,

piipadné mohou byt zaujati nebo nejsou ochotni odpovidat pravdivé.(Kotler, 1995, s. 116)

Sbér dat mize byt provadén bud’ pomoci internich zaméstnancii, nebo externich pracovni-
ki z vyzkumné agentury. Tito lidé musi byt fadn¢ zaskoleni, vhodné zorganizovani, se-
znameni s metodikou vyzkumu, metodou sbéru dat (dotazovani, pozorovani, experiment,

mystery client. (viz podkapitola 5. 2.) a vybérem respondentii.(Kozel, 2011, s. 98-99)

Po ukonceni sbéru dat je potieba provést kontrolu. Méli bychom mit postacujici mnozstvi
dat od respondentii. Kozel uvadi, ze kontrola ndm pomaha ovérit reprezentativnost vybéru

respondentl a ohodnoceni prace tazateli. (Kozel 2011, s. 99)

4.6 Zpracovani a analyza dat

Pted analyzou dat je nutné vlozit ziskané informace do elektronické podoby. Lukasova
tvrdi, Ze jednoduchou statistickou analyzu je mozno provést pouze s pomoci kalkulacky.
nebo do specializovanych statistickych programti IBM, PAWS, STATISTICA, SAS a dal-
$1. (LukaSova, 2009, s. 101) Vybér metody analyzy zavisi na cili vyzkumu a zpiisobu zis-

kavani udaji.
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5 VYBRANE METODY SBERU PRIMARNICH DAT

5.1 Dotazovani

Nejrozsitengj$i a pomérné jednoduchou metodou sbéru primarnich dat a predev§im nej-
piiméjsi forma ziskani potfebnych informaci, je metoda dotazovani. Dotazovani se usku-
teCiuje prostiednictvim dotaznikli a vhodné zvolenym kontaktem s respondenty. (Foret,

2003, s. 51)

Kozel uvadi, ze vybér vhodného typu dotazovani zavisi na charakteru a rozsahu dat, kvali-
fikaci tazatele, financnich a casovych limitech atd. Také mizeme jednotlivé typy dotazo-

vani kombinovat.(Kozel, 2011, s. 175)

5.1.1 Osobni dotazovani

Kotler charakterizuje osobni dotazovani jako nejvSestrannéj$i metodu sbéru primarnich
dat. Tato metoda umoznuje polozit mnohem vice otadzek 1 dodate¢né pozorovani. Osobni
dotazovani je zalozeno na pfimé komunikaci s respondentem (face to face). Nevyhody
osobniho dotazovani mohou byt do jisté miry zaujaté odpovédi zdeformované tazatelem.

(Kotler, 1995 s. 119)
Kozel vidi jako nevyhody osobniho dotazovani:

» ve vysokych ¢asovych a finan¢ni nakladech,
» potieba zaskoleni vétsiho mnozstvi tazatell, ktefi i pies stejné zadani, mohou na
respondenty pusobit riznym zptisobem,

» zavislost na ochot¢ respondentt spolupracovat.
Vyhody osobniho dotazovani Kozel popisuje ndsledovné:

» existence piimé zpétné vazby mezi tazatelem a respondentem,

» nejvyssi navratnost odpoveédi. (Kozel, 2011, s. 175)
Kotler uvadi dvé formy osobniho dotazovani:

» Dohodnuty rozhovor, kdy jsou respondenti piedem kontaktovani a pozadani o
rozhovor bud’ telefonicky, ptipadné ve svych domovech nebo jinych pfedem do-

hodnutych mistech.
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» Rozhovor pri zastaveni, je nejcastéjSim formou osobniho dotazovani. Nevyhodou
je, ze dotazovani musi byt kratké, aby respondenti byli ochotni dotazovani uskutec-

nit. (Kotler, 1995, s. 119)

5.1.2 Telefonické dotazovani
V soucasné dob¢ nejvice vyuzivano pii zpétném volani zakaznikovi.

Jako hlavni vyhody telefonického dotazovani Kozel uvadi rychlost, kterou ziskadme poza-
dované informace od respondentti a riznorodé plosné rozptyleni respondentti. Telefonické
dotazovani také dovoluje v ptipad€ nezastizeni respondenta hovor libovolné opakovat a to
v riznou denni dobu. Pfi telefonickém dotazovani prostfednictvim agentur je moznost jed-

noduché kontroly prostfednictvim monitorovani hovoru.

Nevyhodu telefonického dotazovani Kozel spatfuje ve vysoké neochoté respondenti k

ucasti na telefonickém vyzkumu. (Kozel, 2011, s. 176)

5.1.3 Online (internetové) dotazovani
Internetové dotazovani je dosud nejmladsi metodou sbéru dat.

Vyhody internetového dotazovani jsou:

v v

» jednodussi zpracovani dat, které jsou v elektronické podobg,

» moznost vyuziti grafickych pomicek. (Kozel, 2011, s. 176)
Lukésova spatiuje v internetovém dotazovani dva problémy:

» absence dostate¢ného mnozstvi emailovych adres,
» respondentiim, kteti zaslou odpoveéd’ ze své emailové adresy, neni mozné zarucit

anonymitu. (Lukésova, 2009, s. 82)

5.1.4 Pisemné dotazovani poStou

Tento zplsob dotazovani se v dneSni dobé témét nevyziva. Jiz v roce 1995 Kotler pii defi-
nici pisemného dotazovéani konstatoval, Ze ndvratnost dotaznikd je velmi mala. (Kotler,
1995, s. 119) V dnesni dobé¢ internetu, kdy lidé komunikuji ponejvice elektronicky, je na-
vratnost dotaznikii poStou minimalni, ¢imz se prodluzuje doba vyzkumu a narusuje repre-

zentativnost vyzkumu.
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5.2 Dotaznik a jeho tvorba

Kotler charakterizuje dotaznik v nasledujici definici: ,, Dotazniky jsou velice pruznym nda-
strojem, protoze nabizeji Siroké spektrum moznosti, jak klast otazky. Dotazniky vSak musi
byt peclive sestaveny, vyzkousSeny a musi byt zbaveny sebemensich nedostatkii, nez jsou

uplatneény v sirokem meritku. “ (Kotler, 1995, s. 117)

Lukasova popisuje tvorbu dotazniku k méteni spokojenosti zdkaznikli se sluzbami jako

systematicky postup, ktery zahrnuje nasledujici zakladni etapy:

» identifikace kriterii spokojenosti zakaznika,
vytvofeni polozek dotazniku,
zvoleni formatu dotazniku,

tvorba instrukce,

YV V V V

formalni uprava dotazniku. (Lukéasova, 2009, s. 84)

Délka dotazniku zavisi pfedev§im na Setfeném tématu a na cilech vyzkumu. Délka také
zavisi na pouzitém typu dotazovani, misté a casu dotazovani. Velké mnoZstvi dotazl re-
spondenta zpravidla odradi. Respondenta upoutéd dotaznik, ve kterém se bude snadno ori-
entovat, bude mu dobfe rozumét, jednoduse jej vyplni a bude mit zajimavou formalni

upravu. (Kozel, 2011, s. 205)

Tvorbu dotazniku také podiidime tomu, jaky typ vyzkumu chceme realizovat. Pti kvalita-
tivnim vyzkumu zpravidla potfebujeme maximalizovat informa¢ni hodnotu. Proto vytvo-
fime oteviené otazky bez variant odpovédi. Kvantitativni vyzkum naopak preferuje

rychlost sbéru a jednoduchost zpracovani dat, proto vyuzijeme otazky uzaviené. (Kozel,

2011, s.213)

Diilezitou souéasti tvorby dotaznikii je vybér hodnotici $kaly. Skaly slouzi mé&feni respon-
dentovych nazori, postoji, znalosti atd. Kozel tvrdi: ,, Skdly maji za iikol prevést neméri-

telné znaky v znaky meéritelné “.(Kozel, 2011, s. 217)

Jako nejlepsi pocet postojii v hodnotici Skale se doporucuje rozmezi 5 - 7 kategorii. S delsi
Skéalou roste ptesnost jednotlivych kategorii, ale mlize se stat, Ze respondenti méné chapou
mens$i rozdily ve vyznacenych postojich. Naopak maly pocet kategorii hodnotici Skaly sni-

Zi prostor pro pfipadnou dalsi analyzu. (Kozel, 2011, s. 218)
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5.3 Mystery client

Metodu mystery client pielozime do ¢estiny pielozit jako ,,faleSny zakaznik*. V dostupné a
odborné literatuie je popisovano také jako mystery shopping pielozeno falesny nebo utajo-

vany nakup. Tato metoda je pomérn¢ nova a moderni metoda marketingového vyzkumu.

Lukasova vysvétluje, ze metoda mystery client spo¢iva v tom, Ze do organizace poskytujici
sluzby jsou vyslani fale$ni zakaznici, ktefi testuji kvalitu poskytované sluzby. Dale popi-
suje, ze faleSny zdkaznik je instruovan o tom, jaké sluzby a na jaké urovni by mél v dané

organizaci obdrzet.
LukaSova popisuje chovani mystery clienta nasledovné:

» chovani mystery clienta se neli$i od skute¢ného zdkaznika,

» mystery client jedna podle pfedem ptipraveného scénaie,

» mystery client peclivé sleduje, co skuteéné dostava a jak se k nému pracovnici or-
ganizace chovaji,

» po provedeni mystery shopingu ohodnoti kvalitu poskytované sluzby podle predem

stanovenych kriterii. Lukasova, 2009, s. 83)

Lukéasova dodéava, ze tazatel hodnoti sluzbu, na zaklad¢ jedné transakce slouzi metoda

mystery client k Setfeni transak¢ni spokojenosti (viz podkapitola 3.4.1.)

V dostupné literatuie jsem nastudovala zakladni metody provedeni vyzkumu mystery cli-

entem:

1. Mystery visits (navstévy) — jedna se o osobni navstévy v piislusnych organizacich.
mystery client hodnoti kvalitu poskytované sluzby, ochotu, vstiicnost zaméstnanct
atd. Osobni navstéva je vSestrannd, mystery client ohodnoti osobni pocity, ziskané
informace, chovani a kvalitu poskytnuté sluzby zaméstnance, ale také mtze zhod-
notit svlij celkovy dojem z prosttedi zkoumané organizace.

2. Mystery calling (telefonovani) — cilem je ovéfit telefonicky kontakt s pracovniky
organizace. mystery client se zamétuje na zkoumani hlasového projevu jako je ton
hlasu, rychlost mluvy apod., dale na obsaZnost informaci a ochotu zaméstnance atd.
Z pohledu ziskani informaci je tato technika nejrychlejsi.

3. Mystery mailing (posilani emailil) - metoda jednoduchého ziskani zpétné vazby
poskytovani zédkaznické sluzby. Je kladen diraz na rychlost odpovédi, na Gplnost

poskytnutych informaci, na gramatické a stylistické chyby atd.
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K ziskani komplexnich informaci o poskytovani sluzeb dané organizace, je mozno provést

vyzkum vSemi vySe uvedenymi metodami mystery clienta.

5.3.1 Realizace mystery client

Realizaci mystery clienta rozdelim do tii fazi:

1.

Priprava projektu — je Casti nejdulezit¢jsi realizace. Probiha v tésné spolupraci
zadavatele projektu a realizatorem mystery clienta. Jsou stanoveny cile projektu,
scénaf navstévy, harmonogram jednotlivych navstév, dotaznik a zptisob vyhodno-
ceni. Hodnotici Skéala by méla obsahovat seznam méfenych parametrii s bodovym
nebo procentualnim ohodnocenim. (Stafikkova, Vorlova a VIckova2010, s. 77)
Prabéh mystery shopingu — mystery client provede navstévu osobné, posle po-
zadavek e-mailem nebo kontaktuje telefonicky jednotlivé Utvary organizace. Do-
drzuje predem stanoveny scénaf, provede Setfeni poskytovanych sluzeb. Pti reali-
zacl se musi mystery client chovat pfirozené a objektivné. Provedenim transakce
se pokousi mystery client odhalit nedostatky nebo naopak prednosti poskytova-
nych sluzeb. Neprodlené po provedeni transakce vyplni mystery client hodnotici
dotaznik.

Vyhodnoceni — v posledni faze mystery client vyhodnoti pro zadavatele kone¢na
zpravu, kterd bude obsahovat zjisténé skutecnosti a ur¢i silné a slabé stranky

sluzeb zkoumané problematiky. (Staiikkova, Vorlova a Vickova, 2010, s. 77 —78)
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PRAKTICKA CAST
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6 PROFIL A STRATEGIE MESTSKEHO URADU V UHERSKEM
HRADISTI

Predstaveni mésta Uherské Hradisté

Historie Uherského Hradisté saha do davné minulosti. Klimatické podminky a urodnd pida
vytvotily vhodné ptedpoklady pro osidleni, doloZzené od star$i doby kamenné. Oblast se
stala vyznamnou kiizovatkou obchodnich cest. Tti ptivodné pusté ostrovy v fece Morave
byly na pocatku 9. stoleti osidleny slovanskym lidem. Po zaniku Velké Moravy vyznam

tohoto centra pominul. (Hubacek, © 2017)

Mésto Uherské Hradisté bylo zaloZzeno Piemyslem Otakarem II. v roce 1257 za Gcelem
ochrany Moravy pied vpady Uhrt. Obyvatelstvo nového mésta tvotili osadnici z blizkych
trhovych vsi, kralovskych Kunovic a klasterniho Veligradu (Staré M¢sto). Od zalozeni
kralovského mésta je Uherské Hradisté predevSim administrativnim, kulturnim a obchod-

nim centrem méstského regionu. (Hubacek, © 2017)

Meésto Uherské Hradisté je soucasti Zlinského kraje. Spolecné s krajem Olomouckym tvofti

region soudrznosti NUTS II — Stfedni Morava. Mésto. (PasSma, © 2017)

Spravni uzemi meésta tvofi 6 mistnich ¢asti (Uherské Hradisti, Maratice, Sady, JaroSov,
Mikovice, Vésky) a zabira rozlohu 21,3 km?, na které Zije k 1. 1. 2015 25.287 obyvatel.
(Hubacek, © 2017)

Po zruSeni okresnich tfadi v ramci reformy vetejné spravy je Uherské Hradisté od 1. 1.
2003 tzemnim obvodem s rozSifenou pravomoci (tzv. obci III. stupné€). Ve spravnim ob-
vodu je 48 obci, z nichz ma 5 status mésta (Uherské Hradisté, Kunovice, Staré Mésto,
Uhersky Ostroh a Hluk) a 3 maji status méstyse (Buchlovice, Osvétimany, PoleSovice).
Také se zde nachazeji dva spravni obvody s povéfenym obecnim ufadem — Staré¢ Mésto a
Uhersky Ostroh. V ramci Zlinského kraje je uherskohradist'sky obvod nejvétsi podle poctu
obci (48) a druhy nejvétsi podle poctu obyvatel (cca 90 tisic). (Hubacek, © 2017)

Uherské HradiSté je vyznamnym historickym méstem vychodni Moravy. V Uherském
Hradisti je vysokd koncentrace vyznamnych historickych pamatek (Sady, Staré Mésto,
Velehrad). Historické jadro mésta je prohlaSeno méstskou pamatkovou zoénou. (Hubéacek,

©2017)
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Obr. 5 - Znak mésta Uherské Hradisté
(PaSma, © 2017)

6.1 Profil Méstského uradu v Uherském HradiSti

Meéstsky urad v Uherském Hradisti (dale jen ,,Gfad*) tvofi starosta, mistostarostove, tajem-

nik Ufadu a ostatni zameéstnanci mésta zafazeni do tohoto ufadu.

Pocet zaméstnancli mésta zatazenych do ttradu stanovuje rada mésta. Pocet mistostarostl a

konkrétni ukoly, které jim jsou svéfeny, stanovuje zastupitelstvo mésta.

Utad se ¢leni na odbory a utvary. Odbory a utvary se mohou dale délit na oddéleni.
Utad se ¢leni na tyto odbory a oddéleni:

e EKO - Ekonomicky odbor:
o odd¢leni rozpoctl a financovani
o oddéleni Gcetnictvi a evidence majetku
e 70 - Zivnostensky odbor:
o kontrolné-spravni oddéleni
o oddéleni registrace
e OIN - Odbor investic:
o oddéleni ptipravy a realizace staveb
o oddéleni vetejnych zakazek
e OSI - Odbor organizacni spravy a informatiky:

o oddéleni organizacni
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o oddéleni informatiky
o oddéleni spisové sluzby
e PO - Pravni odbor:
o oddéleni mzdové a personalni
o oddéleni pravni
e KSS - Odbor kultury, kolstvi a sportu:
o odd¢leni kultury a cestovniho ruchu
o odd¢leni Skolstvi a sportu
e OSS - Odbor socialnich sluzeb:
o odd¢leni planovani socialnich sluzeb
o oddéleni socialn€ pravni ochrany déti
e SZP - Odbor stavebniho tadu a Zivotniho prostiedi:
o odd¢leni dopravniho ufadu
o odd¢leni izemniho pldnovani, stavebniho fadu a pamatkové péce
o oddéleni vodopravniho ufadu a Zivotniho prostredi
e DSA - Odbor dopravnich a spravnich agend:
o odd¢leni matrik, evidence obyvatel a osobnich dokladi
o odd¢leni registru fidict a vozidel

o odd¢leni prestupkovych tizeni
a dale na tyto utvary:

e UIA - utvar interniho auditu
e UKS - atvar kanceléfe starosty

e UMA - Gtvar méstského architekta (Martinkova, © 2017)
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Adresa Méstského ufadu v Uherském Hradisti:

Masarykovo nam. 19, 686 01 Uherské Hradiste

Obr. 6 - Budova M¢éstského titadu v Uherském Hradisti
(Martinkova, © 2017)
Detasovana pracovisteé:
Revoluéni 1023, Uherské Hradisté 686 01
Protzakova 33, Uherské Hradisté

UHERSKE HRADISTE - CENTRUM MESTA - PRACOVISTE MaU

O viakowé nddradi
(@)} Masarykovo nadmésti
ﬂ- autobusové nadraZ

Masarykovo nam. 19
Protzkarova 33
Revolutni 1023

Bl Hradebni 174

Obr. 7 - Pracovisté Méstského ufadu

(Uj¢ikova, © 2017)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 38

6.2 Strategie rozvoje Méstského uradu Uherské Hradisté 2017 - 2019

Dokument Strategie rozvoje Méstského tfadu Uherské Hradisté 2017 — 2019 (dale jen
»strategie®) vznika z divodu potieby dokument, ktery sjednocuje nazory a zakladni otazky,

jakym zptisobem a kam se ma ufad v obdobi 2017 — 2019 rozvijet. (GajdoSova, 2016, s. 4)

6.2.1 Poslani vize a hodnoty uradu

Poslani vize a hodnoty tGtadu jsou utvafeny na zdklad¢ potfeb vedoucich zamé&stnancti Ufa-
du. Je dillezité, aby se stanovena poslani, vize a hodnoty stala kazdodenni soucasti pra-

covniho Zivota zaméstnanct ufadu.

Poslanim ufadu je kvalitné poskytovat vefejné sluzby, zajistit spokojenost obcanti a napl-

novat z4jmy mésta s ohledem na ucelné hospodareni
Vize utadu tvoii nasledujici tvrzeni:

e Chceme byt profesionalni ufad, poskytujici kvalitni sluzby s odpovédnym a vsttic-
nym piistupem.
e Chceme byt kvalifikovany ufad s hospodarnym ptistupem.

e Chceme byt efektivni a pratelsky trad pro obCany, partnery a zaméstnance.
Zaméstnanci uradu respektuji hodnoty jako jsou:

e profesionalita (loajalita, rovny pfistup, vysoka odborna trover),
e otevienost a transparentnost (dosazitelnost, dostupnost, komunikace),
e vstficnost (ochota, pochopeni, empatie, pratelskost),

e cfektivita (UCelny a hospodarny ptistup) (Gajdosova, 2016 s. 8)

6.2.2 Strategické a specifické cile Strategie

Méstsky urad v Uherském Hradisti si stanovil ve strategii strategické cile a specifické cile
zobrazené v nasledujici tab. 1. Strategické cile jsou kli€¢ové pro upfesnéni vize tfadu a po-
mahaji motivovat pracovniky na celé urovni organizace. Specifické cile jsou takové cile

ufadu, které uptesiiuji strategické cile a jsou pfifaditelné konkrétnim odpovédnym osobam.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

39

Tab. 1 Strategické a specifické cile

STRATEGICKY CiL

SPECIFICKY CiL

-

N

10

1

12

Zavést principy fizeni rizik
do praxe méstského uradu

Analyzovat a zmapovat stavajici
interni postupy uUradu

Zefektivnit stavajici systém
vnitini komunikace

Zavést manazerské fizeni fi-
nanci mésta a prispévkovych
organizaci a jeho automatizace
(systematizace)

Centralizovat spravu majetku
mésta a facility management

Zvysit provazanost stra-
tegického planovani a
rozpoctového procesu

Zefektivnit systém a postupy
hodnoceni zaméstnancu

Optimalizovat systém
vzdélavani zaméstnancu

Zajistit kvalitni pracovni
podminky

Zvysit komfort poskytovanych
sluzeb obéantim/klientiim

Systematizovat komunikacni
kanaly uradu

Vytvofit podminky pro prohlu-
bovani spoluprace mezi més-
tem, obCany a partnery

—_
WN =

2.1

3.1

3.2

4.1

4.2
4.3

5.1
5.2
5.3

6.1

6.2
6.3

7.1
7.2
7.3

10.1
10.2
10.3

12.1

12.2

Identifikovat a analyzovat rizika
Zpracovat mapu rizik
Vytvofit smérnici na fizeni rizik

Zmapovat a urcit hlavni postupy pro vedouci zaméstnance

Optimalizovat pfedavani informaci mezi riznymi urovnémi
fizeni
Zavést systém predavani informaci o uzZivatelich

Zmapovat finan¢ni vykazy a pfehledy v€. ekonomickych
systému (SW podpory)

Stanovit spoleéné kli¢ové hodnoty pro rozhodovani
Propojit nastroje manazerského fizeni mezi méstem

a organizacemi

Analyzovat sou€asny stav spravy majetku mésta
Definovat optimalni stav spravy majetku mésta
Optimalizovat naklady spojené s investicemi a udrzbou
majetku

Definovat priority v rozvoji mésta s ohledem na externi
zdroje

Sjednotit metodické dokumenty a postupy

Nastavit proces tvorby rozpodtu/vyhledu ve vazbé

na Program rozvoje mésta

Analyzovat stavajici systém hodnoceni
Provazat systém hodnoceni na motivacni prvek
Zajistit technickou podporu pro hodnoceni (SW)

Nastavit postupy pro planovani vzdélavani
Provazat hodnoceni na rozvojové plany

Zefektivnit systém adaptace zaméstnancu
Podpofit motivacni prvky

Zaveést principy Smart Administration

Zaveést prvky jednotného vizualniho stylu

Zahajit Setfeni spokojenosti ob¢anll s poskytnutymi
sluzbami

Vytvoiit komunikani manual
Optimalizovat systém zverejfiovani informaci podle zakona
¢. 106/1999 Sb.

Definovat prostredi pro spolupraci mezi méstem, ob¢any
a partnery
Sdilet zkusenosti a priklady dobré praxe

Zdroj: GajdoSova, 2016, s. 9
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6.3 Cinnosti a sluzby vybranych odbori

Pro zpracovani této diplomové prace jsem ve spolupraci s ifadem vybrali nasledujici odbo-

ry, u kterych bude provedeno Setfeni spokojenosti ob¢anti s poskytovanymi sluzbami:

e Zivnostensky odbor,
e Odbor stavebniho ufadu a zivotniho prostiedi,
e Odbor dopravnich a spravnich agend,

e (Odbor organiza¢ni spravy a informatiky (podatelna utadu).

6.3.1 Cinnosti a sluzby Zivnostenského odboru

Zivnostensky odbor se nachazi na ulici Protzakova 33 a sklada se ze dvou oddéleni: oddé-

leni registrace a kontrolné spravni oddéleni.

1. Vybrané ¢innosti na oddéleni registrace

e projedndva ohlaSeni Zivnosti a Zadosti o koncese véetné zpracovani vyzev k odstra-
néni ptipadnych vad,

e provadi fizeni o zménach vypisti z Zivnostenského rejstiiku,

e rusi zivnostenska opravnéni na zdklad¢ zadosti podnikatelt,

e vydava vypisy z Zivnostenského rejstiiku,

e provadi kontrolu dat a jejich piipadné opravy,

e provadi ¢innosti spojené s evidenci odpoveédnych zastupctl,

e provadi transformace zivnostenskych opravnéni,

e provadi ¢innosti spojené s evidenci zivnostenskych provozoven,

e potizuje data do Zivnostenského rejstiiku a vede jejich evidenci dle béznych postu-
pu.

2. Vybrané ¢innosti na kontrolné — spravnim oddéleni

e provadi spravni fizeni o zruSeni Zivnostenskych oprdvnéni z moci ufedni, o poza-
staveni provozovani zivnosti a o ulozeni pokuty,

e spolupracuje s dal§imi organy, zejména s Obchodnim rejstiikem a s orgdny ¢in-
nymi v trestnim fizeni,

e zabezpecuje spravu Zivnostenského rejstiiku véetné vydavani vypist,

e provadi cenovou kontrolu,

e vede evidenci dle béznych postupli, pofizuje data véetné kontroly a pifipadnych

oprav,
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e archivuje a eviduje spisové materidly podnikatel,

e provadi kontrolu dodrzovani pfislusnych ustanoveni tabadkového zakona vcetné
ukladani sankci,

e zajiStuje ¢innost spisové sluzby Radnice VERA a provadi ¢innosti administrativni-

ho charakteru. (Martinkova, © 2017)

6.3.2 Cinnosti a sluzby Odboru stavebniho tifadu a Zivotniho prosti-edi

Odbor stavebniho ufadu a Zivotniho prosttedi se nachazi na detaSovaném pracovisti ufadu,
ulice Protzakova 33 a je tvofen ze 3 oddé€leni - Oddéleni izemniho planovani, stavebniho
ufadu a pamatkové péce, Oddéleni dopravniho Gfadu, Oddéleni vodopravniho ufadu a Zi-

votniho prostiedi.

1. Vybrané ¢innosti na oddéleni izemniho planovani, stavebniho uradu a pa-

matkové péce:

a) Ufad uzemniho planovani — izemni plsobnost pro vSechny obce ORP vcetné Uher-

ského Hradiste:

e pofizuje tzemné planovaci dokumentaci a jeji zmény pro obce spravniho obvodu
ORP,

e pofizuje uzemn¢ analytické podklady pro obvod ORP, poskytuje uzemné plano-
vaci informace v ramci své psobnosti,

e je dotCenym organem v uzemnim fizeni z hlediska uplatiovani zdméra uzemni-

ho planovani v obcich ORP mimo obci v plisobnosti obecného stavebniho ufadu.

b) Obecny stavebni ufad - uzemni pisobnost pro obce Babice, Husténovice, SuSice, Jan-

kovice, Kosiky, Traplice, Kudlovice a Uherské Hradist¢:

e provadi vykon statni spravy na useku Uzemniho rozhodovani a stavebniho fadu
v rozsahu stavebniho zakona,

e provadi kontrolni prohlidky staveb a statni dozory a kontroly staveb podle za-
kona o statni kontrole pro ufady prace dle zakona o pomoci v hmotné nouzi,

e provadi sank¢ni fizeni — pfestupky podle prestupkového zakona a spravni delikty.

¢) Pamaitkova péce — tizemni piisobnost pro vSechny obce ORP
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e provadi pamatkovy dohled,
e vykondva statni spravu na useku pamatkové péce,
e potizuje, vede a udrzuje pasport pamatkovych objektli a vede agendu vale¢nych

hrobu.

2. Vybrané ¢innosti na oddéleni dopravniho daradu

a) Specialni stavebni Giad pro stavby pro dopravu - u silnic II. a III. tfidy, u mistnich
komunikaci a vetejné ptistupnych ucelovych komunikaci s izemni plisobnosti pro vSech-

ny obce ORP:

e vydava stavebni povoleni a souhlasy s provedenim stavby, povoluje uzivani sta-
veb, povoluje odstrafiovani staveb a nafizuje odstranéni nepovolenych staveb.

e provadi sank¢ni fizeni — prestupky a spravni delikty v ramci své plisobnosti,

e provadi kontrolni prohlidky staveb,

e uchovava a archivuje dokumentace staveb v ramci ORP.

b) Silni¢ni spravni urad

e u silnic II. a III. tfidy s uzemni pisobnosti pro vSechny obce ORP, u mistnich
komunikaci a vefejné ptistupnych ucelovych komunikaci v aglomeraci Uherské
Hradisté

e stanovuje dopravni znaceni v souladu se zdkonem o provozu na pozemnich komu-
nikacich,

rowr

e provadi sank¢ni fizeni — piestupky a spravni delikty v ramci své piisobnosti.
¢) Dopravni Giad — v rdmci ORP a aglomerace Uherské Hradisté

e vykonavé funkci dopravniho Gfadu pro méstskou hromadnou dopravu, taxisluzbu a

prilezitostni osobni dopravu,

4

e vede sankéni fizeni — pfestupky a spravni delikty v rdmci své plisobnosti.
d) V ramci spole¢né ¢innosti statni spravy a samospravy provadi:

e spravu mistnitho poplatku za uZivani vetfejného prostranstvi a zastupuje mésto

v fizenich o povoleni zv1astniho uzivani dle zdkona o pozemnich komunikacich.

3. Vybrané ¢innosti na oddéleni vodopravniho uiadu a Zivotniho prostiedi
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a) Vodopravni aiad — izemni ptisobnost pro vsechny obce ORP

e je specidlnim stavebnim Gifadem pro vodni dila,

e povoluje odbér, jiné nakladani s podzemnimi a povrchovymi vodami a vypousté-
ni odpadnich vod, vydava vodopravni souhlasy a udéluje vodopravni vyjadieni

e provadi vodopravni dozor a vede vodopravni evidenci,

e uplatiiuje stanoviska k Uzemnim planim a regulaénim planim, s vyjimkou
mésta Uherské Hradisté.

b) Na useku Zivotniho prostredi

Ochrana ptirody a krajiny:

e vykonava statni spravu na tseku ochrany piirody a krajiny,
e povoluje kaceni dfevin, posuzuje a povoluje zdsahy do vyznamnych krajinnych

prvka.

Myslivost a rybarstvi:

e vykonava statni spravu na tseku myslivosti a rybafstvi véetn¢ dozoru nad dodrzo-
vanim ustanoveni zakona o myslivosti a zakona o rybafstvi,

e vydava lovecké a rybarské listk..

Odpadové hospodarstvi:

e 7zajiSt'uje vykon statni spravy na useku odpadového hospodarstvi dle zakona o od-
padech a ptislusnych pravnich predpist,

e fesi spravni delikty na zaklad¢ ustanoveni zdkona o odpadech.

Ochrana zemédélského ptuidniho fondu. ochrana zvifat proti tyrani, rostlinolékaiska péce:

e udéluje souhlas k odnéti ze zeméde€lského piidniho fondu a provadi kontrolni ¢in-
nost na useku ochrany zemédélského pudniho fondu,

e rozhoduje o zvlastnich opatfenich na tiseku ochrany zvitat proti tyrani,

e piijima ozndmeni o vyskytu nebo podezieni z vyskytu skodlivych organismi na

useku rostlinolékatské péci.

Lesni hospodafstvi:

e vykonava statni spravu na tseku lesniho hospodarstvi,
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e vydava licence pro vykon funkce odborného lesniho hospodate a povétuje

pravnické nebo fyzické osoby vykonem této funkce v lesich drobnych vlastnika.

Ochrana ovzdusi:

e vykonava statni spravu na useku ochrany ovzdusi dle zakona o ochran¢ ovzdusi,
projednava prestupky fyzickych a spravni delikty pravnickych osob v ramci své

kompetence. (Martinkova, © 2017)

6.3.3 Cinnosti a sluzby Odboru dopravnich a spravnich agend

Odbor dopravnich a spravnich agend se skladda ze tfi oddéleni — Oddéleni matrik, evidence
obyvatel osobnich dokladti, Oddéleni registru fidict a vozidel a Oddéleni prestupkovych
tfizeni. Odbor dopravnich a spravnich agend sidli na ulici Protzakova 33. Piepazkové pra-

covisté oddé€leni registru fidicu a vozidel se nachazi na ulici Revolu¢ni 1023.

1. Vybrané ¢innosti na oddéleni matrik, evidence obyvatel

a) matri¢ni agenda

e vede matri¢ni knihy a sbirky listin pro Uherské Hradisté, Podoli a Popovice,

e zavadi matricni udalosti do Informac¢niho systému evidence obyvatel pro Minis-
terstvo vnitra CR,

e vydava matricni doklady, jejich druhopisy a umoziiuje nahlizeni do matrik,

e vydava potvrzeni o skutecnostech zapsanych v matri¢nich knihéch,

e 7zajiStuje obcCanské snatky, vydadva vysvédceni o pravni zpisobilosti k uzavieni
manzelstvi, osvédCeni k cirkevnimu snatku, povoleni uzavieni manzelstvi na kte-

rémkoli vhodném misté ve svém spravnim obvodu,
b) ob¢anské priikazy a cestovni doklady

e pfijima a zpracovava zadosti o vydani obCanskych prikazl a cestovnich dokladi,

e postupuje zaddosti o vydani obCanského prikazu na ptislusné spravni trady,

e zasila vydané cestovni doklady k pfevzeti na zastupitelské tifady a do jinych sprav-
nich obvodu,

e piijima od ob¢antl, Policie CR a pislugnych spravnich organii ohlaseni o ztraté, od-
cizeni, poskozeni, znehodnoceni nebo zni¢eni obfanského prikazu nebo cestovniho

dokladu,

¢) evidence obyvatel
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zpracovava udaje v informacnim systému evidence obyvatel Méstského uradu
Uherské Hradisté, v informacnim systému evidence obyvatel Ministerstva vnitra
CR a Registru obyvatel,

vede evidenci zakazu pobytu,

vydava rozhodnuti o ruseni mista trvalého pobytu,

vlastniktim objektt sdéluje zménu v poctu prihlasenych osob.

Vyvbrané ¢innosti na oddéleni registru ridi¢u a vozidel

vykonava statni spravu a statni dozor ve vécech ziskdvani a zdokonalovani zptso-
bilosti k fizeni motorovych vozidel, v€etné ptezkouseni odborné zpusobilosti,
provadi zkousky profesni zptsobilosti fidict a vede evidenci autoskol,

vede registr fidicu, cizich fidicl, vydava vypisy z evidence tidici a bodda,

udéluje, omezuje, rozsiruje, podminuje a odnima tidi¢skd opravnéni,

vydava fidi¢ské prikazy, mezinarodni fidi¢ské prikazy, nahradni fidi¢ské prikazy,
vede evidenci bodového systému a zaznamenava fidicem dosazeny pocet bod,

zajistuje provoz a servis rotacnich kartoték.

Vybrané ¢innosti na oddéleni prestupkovvch rizeni

projednava piestupky a spravni delikty dle zdkona o provozu na pozemnich ko-
munikacich, dle zdkona o pojisténi odpoveédnosti za Skodu zpiisobenou provozem
vozidla, dle zakona o podminkach provozu vozidel na pozemnich komunikacich,
projednava spravni delikty dle zdkona o pozemnich komunikacich, spolupracuje
s okresnim statnim zastupitelstvim v pfipad¢ zjisténi trestnych €ind,

projedndva prestupky dle zvlastnich zékonl na useku obfanskych prikazil, cestov-
nich dokladd, zbrani a stieliva, ochrany zvitat proti tyrani,

vydava parkovaci karty pro osoby se zdravotnim postizenim.

(Martinkova, © 2017)
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6.3.4 Cinnosti a sluzby Odboru organizaéni spravy a informatiky

Odbor organizaéni spravy a informatiky sidli v hlavni budové Gfadu na Masarykové na-

mesti 19 a je slozen ze tii odd€leni - Oddéleni organizac¢ni, Oddéleni informatiky, Oddéle-

ni spisové sluzby.

1.

Oddéleni organizaéni

komplexn¢ zajistuje C¢innosti souvisejici se zasedanim zastupitelstva mésta a schi-
zi rady mésta vcetné vedeni seznamt ¢lenti organti mésta,

ptipravuje podklady pro vyplatu odmén neuvolnénym clentim zastupitelstva mésta
a neClenlim zastupitelstva mésta (vybory zastupitelstva mésta a komise rady mésta),
plni funkci kontaktniho mista pro vyfizovani podnét, dotazid, piipominek a
namétt Clenl orgdnd mésta,

vede evidenci ukoll zastupitelstva mésta a rady mésta a zpracovava materidly
ke kontrole plnéni usneseni,

zpracovava piedpisy souvisejici s ¢innosti organti mesta,

plni veskeré ¢innosti souvisejici s vykonem funkce mistostarostli, uvolnéného ¢lena
rady mésta a tajemnika,

organizuje, pripravuje a zajistuje prubéh porad ¢leni vedeni, vyhotovuje a evi-

duje pripadné zapisy z porad.

Vybrané ¢innosti na oddéleni informatiky

zodpovidd za systémovou architekturu informacniho systému uradu a zajistuje
chod vSech ¢asti informa¢niho a komunika¢niho systému mésta se zajiSténim inte-
gracnich vazeb mezi jednotlivymi ¢astmi,

spravuje a aktualizuje softwarové aplikace informacnich systémil nainstalovanych
na zafizenich ufadu a ve spolupraci s dodavateli zabezpecuje jejich chod,

zajiSt'uje bezpecnost, zdlohovani a archivaci dat,

realizuje bezpecnostni opatieni u informac¢nich a komunikacnich systému,

realizuje smluvni vztahy s dodavateli vypocetni a komunika¢ni techniky a progra-
mového vybaveni,

zajiStuje a provozuje technologie ur¢ené pro uvetejiiovani informaci na webo-

vych strankach mésta,
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provadi technickou podporu a skoleni uzivatel v ramci informacénich a komuni-
kaénich systéml mésta,

pripravuje a realizuje projekty spojené s potiebami mésta,

navrhuje nefunkéni a nepotiebny majetek k vyrazeni ptislusné inventariza¢ni komi-
Si.

Vybrané ¢innosti na oddéleni spisové sluzby

vykonava metodicky dohled, uzivatelskou podporu a Skoleni pro spisovou sluzbu
uradu,

zajistuje provoz podatelny — piijem, vypraveni a odeslani posty, a to v listinné 1
elektronické podobg,

spravuje centralni spisovnu véetné vSech souvisejicich ¢innosti a zajistuje skartacni
fizeni,

zajist'uje nakup odbornych publikaci a piedplatného periodik pro potieby ttadu,
spravuje informace o Ufadu na portalu vefejné spravy a povinné zvetejiované in-

formace na portalu mésta. (Martinkova, © 2017)
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7 METODIKA SETRENI SPOKOJENOSTI OBCANU SE
SLUZBAMI POSKYTOVANYMI MESTSKYM URADEM
V UHERSKEM HRADISTI

Ve Strategii rozvoje Méstského uradu v Uherském Hradisti pro obdobi 2017 — 2019 (dale
jen ,strategie”) je stanoven strategicky cil ¢. 10 — zvysit komfort poskytovanych sluzeb
obcantim a specificky cil zahdjit Setfeni spokojenosti obéant s poskytnutymi sluzbami (viz
podkapitola 6.2.2., obrazek 10). Pro Setfeni spokojenosti je potieba stanovit metodiku Set-
feni spokojenosti, kterou bude Méstsky ufad v Uherském Hradisti vyuZivat 1 do budoucna.

Metodiku Setfeni spokojenosti vyzkousim v praxi a odstranim ptipadné nedostatky.

7.1.1 Zakladni problém a cil vyzkumu

Zakladnim problémem je absence méfeni spokojenosti obéanti na této Grovni. Ugelem vy-
zkumu je navrhnout postup, metodiku a zptsob realizace Setfeni spokojenosti obcanii, kte-
ry bude slouzit jako ptfedloha pro prubézné sledovani spokojenosti obCanii se sluzbami

Meéstského ufadu v Uherském Hradisti.

Cilem Setteni je nasledovné vyhodnoceni spokojenosti obCant se sluzbami Méstského tura-

du v Uherském Hradisti.

7.1.2 Metoda sbéru primarnich dat

Pro Setfeni spokojenosti obcanti se sluzbami Méstského uradu v Uherském Hradisti vyuziji

dvé metody vyzkumu spokojenosti:

1. dotaznikové Setieni,

2. Setfeni metodou mystery client.

Dvé metody vyzkumu pouZiji hlavné z diivodu, Ze na kazdy odbor je vhodnd jind metoda
vyzkumu. Dotaznikové Setfeni je vhodné pro odbory, které jsou navstévovany velkym
mnozstvim obcanti (napt. odbor dopravnich a spravnich agend) a je dotaznovanim ziskdm
dostate¢ny pocet vystupt pro vyhodnoceni Setfeni. U odboril, které nejsou tolik vefejnosti
navs§tévovany (napt. Odbor organiza¢ni spravy a informatiky — oddéleni informatiky), je
navratnost dotazniki mensi, proto je vhodnéj$i vyzkum metodou mystery client. Pti vy-
zkumu spokojenosti doporucuji kombinaci obou metod, kdy je mozno oba vystupu Setieni

spokojenosti porovnat.
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7.1.3 Zpracovani a analyza dat

Ziskana data zpracuji v tabulkové procesoru Microsoft Excel. Pomoci funkei Excelu zis-

kam vsechny pottebné vypocty, grafy a analyzy dat.

7.2 Dotaznikového Setieni spokojenosti

Mezi hlavni divody vybéru metody dotaznikového Setfeni formou osobniho dotazovani
patii vysoka navratnost dotaznikli, moznost uptesnéni otazek dotazniku a kratky cas Setie-
ni.

Dotaznikovym Setfeni spojenosti je potieba ziskat co nejvice odpovédi od obCani, kterym
byly na Mé&stském ufad¢é v Uherském Hradisti poskytovany sluzby. Dotaznik bude nasta-
ven tak, aby byl v§eobecné pouzitelny pro vSechny odbory a také, aby vyhovoval potfebam

Meéstského uradu.

Periodicitu dotaznikového Setieni doporucuji minimaln€ jednou za dva roky. Vybér odbo-
i, pocet potiebnych vyplnénych dotazniki bude zadano tajemnikem M¢éstského tradu v
Uherském Hradisti. Dotaznikové Setfeni budou provadét praktikanti z UTB Zlin, ptipadné

vlastni zaméstnanci.

7.2.1 Vytvoreni dotazniku

Dotaznik sestavim zplisobem popsanym v teoretické ¢asti tak, aby byly méfitelné jednotli-
vé atributy kvality sluzeb. Dotaznik bude Setfit spokojenost s jednotlivymi transakcemi a

celkovou vztahovou spokojenost s poskytovani sluzeb Méstského uradu.

Dotaznik bude kvantitativni, tedy co nejjednodussi, aby respondenti dotazniku dobie ro-
zuméli a méli zdjem dotaznik vyplnit. Dotaznik bude obsahovat 5 uzavienych otdzek a
misto na vyjadieni pfipominek a podnéta.

Sbér dat je nutno udélat v terénu a bezprostfedné po poskytnuti sluzby ob&anovi, osobnim
dotazovanim.

Hodnotici skély pouZziju dle standardné zavedené Skaly vyhodnocovéani dotaznikli na Mést-
ském uradé v Uherském Hradisti 0 (nejhorsi) -5 (nejlepsi).

Skala hodnoceni se shoduje se standardné pouZivanou Skdlou hodnoceni, uzivanou Mést-
ském ufadé v Uherském Hradisti Jednotlivé hodnoceni §kély jsem pro vyhodnoceni po-

jmenovala, nasledujicim zptisobem:
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5 — vynikajici

4 — velmi dobry
3 —dobry

2 —uspokojivy

1 — neuspokojivy
0 — nevyhovujici

V dotazniku je hodnotici Skéla jednoduse popséana,, Vyjadiete tirovenn Vasi spokojenosti na
Skale 0 (nejhorsi) — 5 (nejlepsi). Zjednoduseni pojmenovani hodnotici Skaly v dotazniku je

z diivodu piehlednosti pro vyplitujici respondenty.

Na zaklad¢ stanovenych priorit, identifikaci kritérii spokojenosti a na pozadavkt Méstské-

ho ufadu jsem vytvofila nasledujici dotaznik.
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Uherské Hradisté
Srdce Slovacka

z dtvodu zlepSovani kvality sluzeb poskytovanych Méstskym ufadem v Uherském Hradisti,

Vazeni ob¢ané,

provadime pruzkum spokojenosti na zakladé dotaznikového Setfeni.

Pokud se chcete zapojit, prosime o vyplnéni tohoto dotazniku.

Pohlavi: Zena Muz

Vek: do18 [ 19-30 | 31-42 [43-54| 55-66 | 67avice
Jak byste

charakterizoval(a) davod Pozitivni Negativni Neutralni/Nezbytny
navstévy uradu?

Jaky odbor/utvar jste
navstivil(a)?

Vyjadrete aroven Vasi spokojenosti na Skale 0 (nejhorsi) — 5 (nejlepsi).

1. Jak jste spokojen(a) s ochotou a vstFicnosti zameéstnance uradu?

2. Jak jste spokojen(a) s profesionalitou a irovni odbornych znalosti

zameéstnance uradu?

3. Jak uzite¢né a srozumitelné byly pro Vas poskytnuté informace?

4. Jak jste spokojen(a) s informovanosti Gifadu nap¥. dostupnost formulara?

5. Jak hodnotite celkovou spokojenost s Méstskym uiradem?

Podnéty ke zlepSeni:

Dékujeme Vam za spoluprici

Obr. 8 Dotaznik Setfeni spokojenosti

(vlastni zpracovani)
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7.3 Seti‘eni spokojenosti metodou mystery client

Setieni spokojenosti metodou mystery client mi poskytnete informace, které vyhodnoti
jednotlivé atributy kvality sluzeb a spokojenost s jednotlivymi transakcemi poskytnutymi
na M¢éstského uradu. mystery client bude provadén jak osobnimi navstévami — mystery

visits, telefonickymi hovory — mystery calling a emailovymi dotazy — mystery mailing.

Mystery client nepofizuje zvukovy zdznam ani videozaznam, proto je dilezité, aby peclive
vnimal a soustfedil se na dany problém, se kterym pfiSel nebo, ktery telefonicky zjistuje
na mestském ufadé. V ptipade Setieni prostiednicim emailu je vyhodnocovani jednodusi,
vSechny podklady jsou psané. Pro vyzkum jsou velmi dilezité informace, které poskytuji
jednotlivi Ufednici, jejich znalost problematiky, dale jejich vstiicnost, ochota, srozumitel-
nost informaci, stylistickd uprava psané komunikace ¢i pieklepy v korespondenci. Po
ukonceni kontrolni navstévy mystery client peclivé a objektivné zhodnoti do predem pfti-

pravené¢ho formulare.

Setieni spokojenosti metodou mystery client bude provadéno soub&zné s dotazniko-
vym Setfenim spokojenosti a to také minimalné jednou za dva roky. Setfeni budou prova-
dét praktikanti UTB, pifipadné vlastni zaméstnanci, k tomu povéfeni. Vybér odbort
k Setfeni a mnoZstvi mystery client kontaktti bude zadano tajemnikem Méstského tGradu

v Uherském Hradisti.

7.3.1 Vytvoreni kontrolniho formulare na Setfeni spokojenosti metodou mystery

client

K objektivnimu vyhodnoceni Setifeni spokojenosti metodou mystery client jsem vytvofila
pro vSechny typy Setfeni kontrolni formulafe. Formulafe jsou pouzitelné pro Setfeni spo-
kojnosti na vSech odborech a budou hodnotit spokojenost mystery clienta s poskytnutou
sluzbou. Skala hodnoceni se shoduje se $kalou stanovou pro dotaznikové Setfeni a bude
mozno provést srovnani vysledk obou metod. Jednotlivé hodnoceni Skaly jsem pojmeno-
vala, nasledujicim zptisobem:

5 — vynikajici

4 — velmi dobry

3 — dobry

2 — uspokojivy
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1 — neuspokojivy

0 — nevyhovujici

Tab. 2- Kontrolni formulai Mysetry visits
Nazev odboru
Datum a ¢as navs§tévy
Téma navstévy
Jméno mystery clienta
Jméno urednika
(pokud lze zjistit)

5 4 3 2 1 0
jak probéhlo vynika- velmi dobry | uspoko- | neuspo- | nevyho-
jici dobry jivy kojivy vujici

privitani klienta

zajem o klienta, ochota,
snaha o pochopeni a
pomoc

rozsah odpovédi

srozumitelnost odpové-
di a uspokojeni z reSeni
problému

rozlouceni s klientem

celkovy dojem

podnéty ke zlepSeni

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tab. 3 - Kontrolni formulai mystery calling
Nazev odboru
Datum a ¢as volani
Telefonni c¢islo
Téma hovoru
Jméno mystery clienta
Jméno urednika
5 4 3 2 1 0
jak probéhlo vynika- velmi dobry uspoko- | neuspo- | nevyho-
jici dobry jivy kojivy vujici
predstaveni

hlasova komunikace
(ton hlasu, rychlost
mluvy, hlasitost, pouZzi-
vani nevhodnych vyra-
Zi)

zajem o klienta, ochota,
snaha o pochopeni a
pomoc

rozsah odpovédi

srozumitelnost odpové-
di a uspokojeni z feSeni
problému

rozlouceni s klientem

celkovy dojem

podnéty ke zlepSeni

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Tab. 4 - Kontrolni formulai mystery mailing
Nazev odboru
Datum zahajeni komu-
nikace
emailova adresa
Téma emailu
Jméno mystery clienta
Jméno urednika
5 4 3 2 1 0
jak probéhlo vynika- velmi dobry uspoko- | neuspo- | nevyho-
jici dobry jivy kojivy vujici
rychlost odpovédi (do 1

dne - 5,do 3 dnt1 - 4, do 4 dnu
—3,do5dnti—2,nad 5 dnu -
1, bez odpovédi — 0)

osloveni a pozdrav

pravopisné chyby a
preklepy

zajem o klienta, ochota,
snaha o pochopeni a
pomoc

rozsah odpovédi

srozumitelnost odpové-
di a uspokojeni z FeSeni
problému

rozlouceni s klientem

celkovy dojem

podnéty ke zlepSeni

Zdroj: vlastni zpracovani
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8 PRUBEH SETRENI SPOKOJENOSTI

8.1 Realizace dotaznikového Setreni

Jak jsem zminila na zacatku praktické casti Setfeni spokojenosti se sluzbami poskytova-
nymi na Méstském uradu v Uherském Hradisti, ve spolupraci s tajemnikem Méstského tira-
du v Uherském Hraditi byly vybrany &étyfi odbory — Zivnostensky odbor, Odbor stavebni-
ho afadu a zivotniho prostiedi, Odbor dopravnich a spravnich agend a Odbor organiza¢ni

spravy a informatiky.

Sbér dat probihal osobnim dotazovanim respondentl bezprostfedné po poskytnuti sluzby.
Doba realizace sbéru dat byla dva tydny. Na kazdém Setfeném odboru jsem nasbirala 20

vyplnénych dotaznik.
8.2 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Vysledky byly zpracovany v programu Microsoft Excel.

Z celkového poctu 80 dotazanych respondentt byla mirna prevaha muzi, kterych bylo 54
%. Zeny tvotili 46 % dotazovanych. V grafu 1 miiZzeme vidét procentni sloZeni pohlavi

zkoumanych respondenti.

Graf 1 - Procentni podily zkoumanych muzii a Zen

Zastoupeni Zen a muzli v dotaznikovém Setfeni

HZeny muZi

54%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ve vékové struktufe dotazovanych dominuji respondenti ve vékové skuping 43 — 54 let,
kterych bylo dotazanych 38 %. O néco mén¢ byla pocetna vékova skupina 31 — 42 let, kte-
rou tvotilo 35 % respondentl. Nejméné pocetna skupina je 67 a vice let. Grafické zobraze-

ni vékové struktury dotazovanych je v grafu 2.

Graf 2 - Rozdéleni respondentt dle vékové skupiny

Rozdéleni dle vékové skupiny

Wdol8let m19-30let m31-42let m43-54 let m55-66let W67 avice let

1% -3%

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejvice dotazovanych zen bylo ve vékové skupiné 43 — 54 let, nejvice dotazovanych muzi

pattilo do vékové skupiny 31 — 42 let. Situaci znazornuje graf 3.

Graf 3 - V¢kové zastoupeni, Zeny a muZi

Vékové zastoupeni, muzi a Zeny
20
18
16
3 14
c
>8 12
-1
o 10
o)
>§ 8
o 6
4
; B —
o
do 18 let 19-30let 31-42let 43 -54 let 55-66let | 67 avicelet
M Zena 1 3 13 16 4 0
muz 1 7 15 14 5 1

Zdroj: vlastni zpracovani
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8.2.1 Vyhodnoceni vysledkii dotaznikového Setieni na Zivnostenském odboru

Na Zivnostenském odboru jsem zaznamenala mensi frekvenci navstév obcanti. Prichazeli
nezavisle na ifednim dni ¢i hodin€. Cekarna nebyla zaplnéna a byla vétSinou prazdna. Ne-
zaznamenala jsem zadné stiznosti a podnéty obcani. Vysledky dotaznikového Setieni jsou

zndzornény v grafu 4.

Graf 4 - Dotaznikové Setfeni na Zivnostenském odboru

Vd ’ A4 4 Vé 4
Dotaznikové setreni ZO
20
18
16
°2 14
>8 12
Q2
[e) 10
=)
7] 8
O
(o] 6
Q.
4
2
0 l - =
nevyhgvupm neuspokojvi 1 | uspokojivy 2 dobry 3 standardni 4 vyn|5kaj|C|
M ochota 0 0 0 0 3 17
B odbornost 0 0 0 1 2 17
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8.2.2 Vyhodnoceni vysledki dotaznikového Setieni na Odboru dopravnich

spravnich a agend

Dotaznikové Setfeni na Odboru dopravnich a spravnich agend bylo velmi zajimavé. Utedni
hodiny tfadu jsou pondéli a stieda od 8 - 17 hodin, utery, ¢tvrtek a patek od 8 - 13 hodin.
V utery, ¢tvrtek a patek od 8 - 13 hodin je moZno si udélat on-line rezervaci. V tyto dny
bylo na odboru pomérné malo lidi a ¢ekaci doby vétSinou nebyly dlouhé, pfip. Zadné. Nao-
pak v pondéli a ve stiedu zhruba od 14 hodin do 17 hodin se v ¢ekarné na vytizeni ob¢an-
skych pritkazli a pasii vystfidalo mnoho desitek lidi. Obc¢as byla ¢ekdrna tak zaplnéna lid-
mi, Ze Cekali 1 na vstupni chodb& u vytahu. Sbér dotaznikd jsem uskutecnila jak v silné

navstévované dny a hodiny, v pondé€li a ve stiedu, tak v méné frekventované ostatni dny a
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hodiny. V pondéli a stfedu jsem zaznamenala vét§i mnozstvi stiznosti. Ve dvou ptipadech
lidem vadil vydychany vzduch na chodb¢ a absence barelu s pitnou vodou. Také jsem ve
ttech pripadech dostala podnét, aby v ufednich dnech pondéli a stfedu ve frekventované
hodiny byla posilena pracovni sila prepazek. Dvée stiznosti se tykaly Spatné oznacenych
orientacnich tabuli v budové, kdy ob¢antim nebylo jasné, kde se jsou kancelate pro vytizo-

vani obc¢anskych priikazii a past. Vysledek Setfeni vyhodnocuje graf 5.

Graf 5 - Dotaznikové Setfeni na Odboru dopravnich a spravnich agend

Dotaznikové Setreni na DSA

20

18

= 16

S 14

8 12

S 1

>8 8

8 s

4

2

nevyhgvupu neusp;)kopvy uspokojivy 2 dobry 3 standardni 4 vyn|:aJ|C|

M ochota 0 0 1 1 4 14
M odbornost 0 0 0 0 5 15
srozumitelnost 0 0 1 1 0 18
M informovanost ufadu 0 0 1 2 2 15
m celkova spokojenost 0 0 1 2 5 12

Zdroj: vlastni zpracovani

8.2.3 Vyhodnoceni vysledkii dotaznikového Setfeni na Stavebnim odboru a Zivot-

nim prostiredi

Na Stavebnim odboru a Zivotnim prostfedi byla frekventovanost lidi ve vSechny pracovni
dny stejnd. Zaznamenala jsem dvé stiznosti. Prvni obCan si sté¢Zoval na byrokratické zati-
zeni systému vyfizovani zaleZitosti a druhy obfan mél vyhrady k bezpe€nosti, osvétleni a
udrzbé méstskych prostorti v okoli Galerie Uherské Hradisté. Podle toho, jako jediny
z respondenttl, ohodnotil celkovou spokojenost s méstskym tfadem jako neuspokojivou.

Vyhodnoceni dotaznikové etieni pna SZP je piilozeno grafu 6.
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Graf 6 - Dotaznikové Setfeni na Stavebnim odboru a zivotnim prostredi
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8.2.4 Vyhodnoceni vysledki dotaznikového Setieni na Odboru organiza¢ni spra-

vy a informatiky

Dotaznikové Setfeni na Odboru organiza¢ni spravy a informatiky bylo celkem néarocné.

JelikoZz oddéleni informatiky pfili§ vefejnost nenavstévuje, tak jsem dotazniky vyplnila s

obCany, ktefi navstivili podatelnu. Nezaznamenala jsem zadné stiznosti ani podnéty ke

zlepSeni. Obcané jsou s poskytnutymi sluzbami podatelny vétSinou spokojeni a podle toho

udélili hodnoceni. Vysledky dotaznikové Setfeni jsou piiloZeny v grafu 7.
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Graf 7 - Dotaznikové Setfeni na Odboru organiza¢ni spravy a informatiky
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8.2.5 Analyza celkové spokojenosti obéani Méstskym titadem v Uherském Hra-

disti

V nasledujici analyze jsem shrnula vysledky vSech sledovanych odbort. V analyze jsem
pouzila aritmeticky primér, ktery je vypocten souctem skupiny Cisel a jeho ndslednym
vydélenim poctem téchto Cisel. Aritmeticky primér je ziskan ze sectenych hodnoceni jed-

notlivych odbort.

V dotaznikovém Setfeni celkové spokojenosti obCanli se sluzbami Mé¢stského uUradu
v Uherském Hradisti dosahl ufad pomérné vysoké hodnoceni spokojenosti. Z jednotlivych
sledovanych polozek byly za vSechny odbory nejlépe ohodnoceny odbornost a srozumitel-
nost informaci a to 4,8. Nejhtie byla hodnocena informovanost Gfadu 4,35. Priimérna

celkova spokojenost za vSechny sledované odbory je 4,5.

Podrobné vyhodnoceni primérnych zndmek spokojenosti za jednotlivé odbory naleznete

v tabulce 5.
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Tab. 5 - Shrnuti hodnoceni dotaznikového Setfeni na vsech odborech

Z0 DSA SZp osl pramér za atribut

ochota zaméstnance 4,85 4,55 4,65 4,6 4,66
odbornost a profesio-

nalita zaméstnance 4,8 4,75 4,8 4,85 4,8
srozumitelnost posky-

tovanych informaci 4,65 4,75 4,9 4,9 4,8
informovanost uradu 4,3 4,55 4,05 4,5 4,35
celkova spokojenost

s méstskym uradem 4,7 4,4 4,2 4,7 4,5
primérné za odbor 4,66 4,6 4,52 4,71 4,62

Zdroj: vlastni zpracovani

Nasledujici tabulka uvadi strukturu celkové spokojenosti podle pohlavi a vékového slozeni
respondentl. Je z ni patrné, Ze je pomérné znaény rozdil mezi nazory muzi a zen. 73 %
dotazovanych Zen oznacilo celkovou spokojenost se sluzbami ufadu nejvyssim hodnoce-
nim 5. Zatimco muzi hodnotili celkovou spokojenost nejvyssim poctem bodii v 58 %. 30 %
muzi oznacilo celkovou spokojenost znamkou 4. Nejvice spokojeni jsou se sluzbami tta-

du respondenti ve vékové skupine 43 — 54 let. Dalsi Cetnosti jsou uvedeny v tabulce 6.

Tab. 6 - Procentualni shrnuti dotaznikového Setfeni

0 1 2 3 4 5
nevyhovuijici | neuspokojivy | uspokojivy dobry standardni | wvynikajici
Zeny 0% 0% 3% 8% 16% 73%
muzi 0% 2% 0% 10% 30% 58%
celkem 0% 1% 1% 9% 24% 65%
do 18 let 0% 0% 0% 0% 1,25% 1,25%
19-30 let 0% 0% 0% 0% 1,25% 5%
31-42 let 0% 0% 0% 3,75% 10% 20%
43-54 |et 0% 1,25% 0% 3,75% 8,75% 28,75%
55-66 let 0% 0% 1,25% 0% 2,50% 10%
67 avice let 0% 0% 0% 1,25% 0% 0%

Zdroj: vlastni zpracovani
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8.2.6 Shrnuti vysledkii dotaznikového Setieni

Setfeni spokojenosti obéant se sluzbami Méstského tfadu v Uherském Hradisti ukézalo,

ze Settené odbory vykazuji pomérné vysokou spokojenost obcanti.

Obcané na urad¢ vytizovali nezbytné zalezitosti. Objevila se pouze jedna odpovéd, kdy
ptisel obcan fesit zalezitost negativni.
Nejvyssi spokojenost se projevila s odbornymi znalostmi zaméstnanci a srozumitelnosti

svwvr

mérné hodnoceni 4,52 ziskal Stavebni odbor a Zivotni prostfedi. Rozdily v hodnoceni jed-

notlivych odboril jsou v§ak minimdalni.

Vysledek dotaznikového $etfeni hodnotim velmi kladn&. Zadny odbor neklesl pod primér-

nou hodnotu za vSechny sledované atributy 4,5.

8.3 Vyhodnoceni Setieni spokojenosti metodou mystery client

Metodou mystery client jsem Setiila spokojenost se sluzbami Méstského tifadu v Uherském
Hradisti také na vySe zmiflovanych odborech - Zivnostensky odbor, Odbor stavebniho
ufadu a zivotniho prostfedi, Odbor dopravnich a spravnich agend a Odbor organizacni

spravy a informatiky.

Jednotlivé formy mystery clienta jsem provadéla v pribéhu tii tydni. Na odbory, které
byly zahrnuty do Setieni, jsem uskutecnila dva kontakty mystery visits, dva kontakty mys-
tery calling a dva kontakty mystery mailing. Na kazdy odbor bylo tedy celkem provedeno

osm kontakti mystery clienta.

Tab. 7 - Data realizace Setfeni mystery client

mystery visits mystery calling mystery mailing
6.3.2017 6.3.2017 6.3.2017
Zivnostensky odbor 8. 3.2017 9. 3.2017 8.3.2017
[Odbor stavebniho Gradu a (6. 3. 2017 9. 3.2017 6.3.2017
Zivotniho prostredi 8. 3.2017 9. 3.2017 6.3.2017
|[Odbor dopravnich a 7.3.2017 6. 3.2017 6.3.2017
spravnich agend 7. 3.2017 6.3.2017 8.3.2017
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017 6. 3. 2017

[0dbor organizacni spravy 6.
8 017 20. 3. 2017

a informatiky

Zdroj: vlastni zpracovani

8.3.1 Vyhodnoceni Setieni spokojenosti metodou mystery client na Zivnosten-

ském odboru (ZO)

Mystery visits na Zivnostenském odboru jsem provedla ve dnech 6. 3. 2017 na oddéleni
registrace a 8. 3. 201 na kontroln¢ spravnim oddé€leni. V prvnim ptipad¢ jsem se dotazova-
la na podminky k ziskani zivnostenského listu a v druhém ptipadé jsem pozadovala kopii

zivnostenského listu vybraného podnikatele.

Obé navitévy probéhly bez problémil. Pozdrav i rozloudeni bylo standardni. Utednice ZO
jednaly ochotné a vstticn€, odpovédi byly srozumitelné obsahove rozsahlé. Z navstév jsem
méla nadstandardni dojmy. Primérné hodnoceni vSech sledovanych atributi sluzeb je 4,7.

Podrobny ptehled hodnoceni jednotlivych atributii je zndzornéno v grafu 8.

Graf 8 Vyhodnoceni mystery visits na Zivnostenském odboru
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Graf 9 hodnoti mystery calling na Zivnostenském odboru. Dva hovory uskute¢néné 6. a 9.
3. byly provedeny na oddéleni registrace. V prvnim telefondtu jsem pozadovala vypis

z katastru nemovitosti. Utednice byla vstiicna a ochotna, ale jelikoZ neni v jeji kompetenci,
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struéné mi sdélila, na koho se obratit. Druhy hovor se tykal provedeni zmény v Zivnosten-

ském listu. I tomto hovoru jsem se dockala srozumitelné a dostacujici odpovédi.

Ob¢ uiednice z ZO hovotily srozumitelng, byly ochotné podaly mi dostateéné informace,
kterym jsem rozuméla. Pfivitani i rozlouceni bylo na zaklad¢ slusnych mravi. Celkovy
dojem hodnotim jako vynikajici v obou ptipadech. Podrobné zhodnoceni situace naleznete

v grafu 9.

Graf 9 - Vyhodnoceni mystery calling na Zivnostenském odboru
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Jako mystery client jsem provedla mystery mailing dne 6. 3. 2017 na odd¢leni registrace a
8. 3. 2017 na kontrolné¢ spravnim oddé¢leni. Oba e-maily byly zodpovézeny do jednoho

dne, pozdrav u obou hodnotim jako vynikajici. Pfeklepy a chyby nebyly shledany.

Odpovéd’ z oddéleni registrace byla srozumitelna a dostatecné obsahla. Celkovy dojem

s oddélenim registrace hodnotim jako vynikajici, na ¢iselné Skale 5.

Pracovnice kontrolné¢ spravniho oddéleni mtij druhy kontrolni email pfeposlala Krajskému
zivnostenskému ufadu, to mi také v emailu struéné sdélila. Krajsky Zivnostensky tfad. mi
dotaz zodpovédél podrobné. U odpovédi z kontrolniho oddéleni chybélo rozlouceni, podpis
nechybél. I pies tuto chybu na mé piisobila komunikace standardné a neubralo to na mé

spokojenosti s feSenym problémem. Proto jsem mystery mailing s kontrolné spravnim od-
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déleni ohodnotila 4 — velmi dobrym dojmem. Vice o hodnoceni mystery mailing naleznete

v grafu 10.

Graf 10 - Vyhodnoceni mystery mailing na Zivnostenském odboru
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8.3.2 Vyhodnoceni Setieni spokojenosti metodou mystery client na Odboru do-

pravnich a spravnich agend

Na Odboru dopravnich a spravnich agend jsem uskute¢nila dv& navstévy obé& dne 7. 3.
2017. Sla jsem vyfizovat novy pas pro dité a ziskat original jeho rodného listu Navitévy
probéhly bez pochybeni, pracovnice DSA byly velmi ochotné, poskytnuly mi veSkeré in-
formace, kterym jsem rozuméla, odpovédé€ly 1 na dopliujici otazky. Pozdrav rozlou€eni

probéhlo standardné. Celkovy dojem vynikajici. Vyhodnoceni je zndzornéno v grafu 11.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 67

Graf 11 - Vyhodnoceni mystery visits na Odboru dopravnich a spravnich agend
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Dva kontakty metodou mystery calling na Odboru DSA jsem uskute¢nila dne 6. 3. 2017 na
oddéleni matrik, evidence obyvatel a osobnich dokladd. V prvnim telefondtu bylo znat, ze
uiednice ma hodné prace, volala jsem v ufedni den a hodinu, kdy je moZno ocekavat vyso-
kou frekvenci navstév. To se zfejm¢ odrazilo na stylu hovoru. Pracovnice standardné
pozdravila, na hlasové komunikaci a vstiicnosti bylo znat, Ze je vytiZzena, ale 1 ptesto hod-
notim velmi dobfe. Rozsah odpovédi byl struény ale informace dostacujici. JelikoZ jsem
volala ohledné informaci o vyfizeni pasu, ocekéavala bych, Ze budu upozornéna na moznost
on-line objednavky, abych nemusela cekat v ¢asové vytizenych ufednich hodinach. Roz-
louceni bylo a rychlé. Presto jsem vytidila, co jsem potfebovala a pracovnice byla i ptes
pravdépodobnou zaneprazdnénost ochotnd a vstficnd. Celkovy dojem hodnotim velmi
dobre.

Druhy uskute¢nény telefonat se tykal nalezu ciziho ob¢anského priikazu a ziskal plny pocet
spokojenych bodi. Komunikace byla bez sebemensi chyby a s vynikajicim hlasovym pro-

jevem, ochotou a rozsahem informaci. Vice v pfiloZeném grafu 12.
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Graf 12 - Vyhodnoceni mystery calling na Odboru dopravnich a spravnich agend
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Mystery emaily na Odbor dopravnich a spravnich agend jsem zaslala také dva. Odpovéd

na email ze dne 6. 3. 2017, ohledné podminek k ziskani zbrojniho pasu, byla poslana do 24

hodin ve velmi stru¢ném znéni. Pracovnik mi pfeposlal odkaz na webové stranky, kde jsou

veskeré informace k ziskani zbrojniho prikazu k dispozici. Prestoze byl email strucny, byl

srozumitelny a v podstaté mi byly predany veskeré informace, které jsem potitebovala. Pro-

to jsem ohodnotila velmi dobrym dojmem 4.

Na druhy kontrolni email ze dne 8. 3. 2017, v kterém jsem se dotazovala na vyfazeni vozi-

dla z provozu, mi bylo odpovézeno do 24 hodin. Az na jeden pieklep jsem v komunikaci

neshledala Zadné pochybeni, celkovy dojem je vynikajici. Podrobny piehled hodnoceni

mystery mailing je znazornéno v Grafu 13.
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Graf 13 - Vyhodnoceni mystery mailing na Odboru dopravnich a spravnich agend

0(neuspokojivy) - 5 (vynikajici)
o = N w £~ (03]

MYSTERY MAILING

DSA

rychlost
odpovédi

osloveni a
pozdrav

chyby a
preklepy

ochota

rozsah
odpovédi

srozumiteln
ost
odpovédi

rozlouceni

celkovy
dojem

m6.3.2017

5

4

5

3

4

4

8.3.2017

5

4

5

5

Zdroj: vlastni zpracovani

8.3.3 Vyhodnoceni Setieni spokojenosti metodou mystery client na Stavebnim

odboru a Zivotnim prostiedi

Navsteévy, které jsem uskutecnila na Stavebnim odboru a zivotnim prosttedi, prob¢hly dne

6.a 8.3 2017. Na prvni navstéve 6. 3. jsem se jako mystery client pokusila ziskat informa-

ce 0 tizemnim planu Mikovic. Bylo mi poskytnuto nadstandardni pfijeti a ochota. Informa-

ce mi byly poskytnuty vy€erpavajici. Odchéazela jsem nadmiru spokojena.

Druha navstéva dne 8. 3. se tykala nepotadku na v okoli détskych hiist’ a kdceni stromu. I

kdyz prvni dotaz nebyl v kompetenci pracovnice, na kterou jsem se obratila, ochotné zavo-

lala povéfenému pracovnikovi a vS§e mi pietlumocila. Na dalsi dopliujici dotaz ohledné

kéaceni stroml jsem dostala obsdhlou odpovéd'.

Utednici na SZP byly pfijemni, ochotni, rozsah odpovédi byl velmi nadstandardni. Celko-

vy dojem z SZP hodnotim jako vynikajici. Znazornéno v grafu 14.
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Graf 14 - Vyhodnoceni mystery visits na Stavebnim odboru a Zivotnim prostiedi
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Mystery calling jsem provedla v obou piipadech dne 9. 3. 2017. U prvniho telefonatu jsem
se setkala se stru¢nou odpovédi, Ze ve véci je nutno kontaktovat jinou osobu. Ochota i roz-
louceni byli hors$i, nez s jakymi jsem se na ufad¢ setkala. Celkovy dojem hodnotim jako

velmi dobry 4.

Druhy telefonat byl proveden na ufednici, kterou mé tfednik v prvnim telefonatu doporu-
¢il. Informace jsem dostala srozumitelné, rozsah informaci byl nadstandardni. Pracovnice
byla velmi vstticnd a ochotnd. Hodnotim celkovy dojmem 5 jako vynikajici. Podrobné je

ohodnoceno v grafu 15

Graf 15 - Vyhodnoceni mystery calling na Stavebnim odboru a Zivotnim prostiedi
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Mystery mailing probéhl v obou piipadech dne 6. 3. 2017. V obou piipadech jsem se od-
povéedi dockala do 24 hodin. V prvnim emailu jsem se zajimala o rozbor vody v Uherském
Hradisti, zda je pitna voda z kohoutku vhodna pro kojence. Prestoze jakost vody neni
v kompetenci ufednice, na kterou jsem se obratila, pfesmérovala mé na prislusny urad a

zaslala odkaz se zakladnimi informacemi ohledn¢ jakosti vody v Uherském Hradisti.

V druhém emailu jsem se zajimala o rekonstrukci a fasady bytu, ktery lezi v pamatkové

zo6ng. Dostalo se mi vy€erpavajici odpovedi bez pieklept a gramatickych chyb.

Oba emaily uspokojili mé pozadavky, nenasla jsem zadné pravopisné chyby a hodnotim

tak s vynikajicim celkovym dojmem. Vice v grafu 16.

Graf 16 - Vyhodnoceni mystery mailing na Stavebnim odboru a Zivotnim prostiedi
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Zdroj: vlastni zpracovani

8.3.4 Vyhodnoceni Setieni spokojenosti metodou mystery client na Odbor orga-

nizac¢ni spravy a informatiky

Mystery visits na Odboru organizacni spravy a informatiky jsem provedla dne 8. a 20. 3.
2017. Prvni navstévu jsem provedla na podatelné, kde jsem se zajimala o vice véci- platba
za popelnice, pijcky mésta a kladla jsem riizné dopliujici otazky. Ufednice mi viechny
otazky zodpovédéla a méla snahu mi ve vSem vyjit vstfic.

Druha névstéva probéhla na oddéleni informatiky. Zde jsem se dotazovala na webové

stranky mésta, jaké informace mohu dostavat na email a dal$i dopliujici otazky, které vy-

plynuly z konverzace. Opét mi bylo v§e nadstandardné zodpovézeno.
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Obé¢ navstévy probéhly bez problémd, pracovnici byli vstiicni a ochotni, vzdy jsem dostala
uspokojivou rozsahlou odpovéd’ a proto je hodnoceni celkového dojmu obou navstév vyni-

kajici. Podrobné znazornéni v grafu 17.

Graf 17 - Vyhodnoceni mystery visits na Odboru organiza¢ni spravy a informatiky
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Mystery calling na Odboru organizacni spravy a informatiky jsem uskutecnila dne 6. a 21.
3. 2017. Prvni hovor byl sméfovan na oddéleni informatiky, kde jsem se dotazovala umis-
téni bezpecnostnich kamer a na moznost vidét zaznam. I kdyZ se nejednalo piimo o kom-
petenci dotazovaného ufednika, byla mi poskytnuta srozumitelnd a rozsédhla odpovéd a

také vSechny dopliujici dotazy mi byly zodpovézeny.

Druhy hovor jsem provedla na oddéleni organiza¢ni. Dotazovala jsem se na pfisti schiizi
zastupitelstva a dalsi doplitujici otazky k zastupitelstvu. Ufednice byla velmi vstiicna, po-

dala mi srozumitelné a dostacujici poZadované informace.

Mystery calling na Odboru organiza¢ni spravy a informatiky hodnotim v obou ptipadech
velmi kladné. Ani v jednom ptipadé nedoSlo k Zaddnému pochybeni, informace byly podany

vstiicné, srozumitelné a na vysoké Urovni. Situace je zaznacena v grafu 18.
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Graf 18 - Vyhodnoceni mystery calling na Odboru organizacni spravy a informatiky
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Dva mystery emaily byly zaslany dne 8. 3. 2017. Oba emaily byly zodpovézeny do 24 ho-

din. Prvni email, ktery se tykal ztrat a nalezi. Odpovéd’ byla stru¢né¢ formulovana, bez pra-

vopisnych chyb a srozumiteld. VSe potiebné jsem se dozvédéla. Hodnotim celkovym do-

jmem 5.

V druhém emailu jsem se dotazovala na informace ohledné s¢itani obyvatel. Odpoveéd’ byla

velmi struénéd s odkazem na webové stranky, které dotazovanou problematiku fesi. I ptes

strucnost odpovédi, jsem se vSe pottebné dozvédéla a hodnotim tedy celkovym dojmem 4.

Grafické znazornéni mystery mailing na OSI je v grafu 19.
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Graf 19 - Vyhodnoceni mystery mailing na Odboru organizacni spravy a informatiky
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8.3.5 Shrnuti Setfeni spokojenosti metodou mystery client

Setieni spokojenosti metodou mystery client probéhlo velmi Gsp&$né. Ve vétsing piipadi

se mi dostalo vynikajici ¢1 velmi dobré péce a mé dotazy a problémy byly standardné a 1

nadstandardné feseny. Primérné hodnoceni za vSechny odbory je 4,6. Rozdily mezi jednot-

livymi odbory jsou nepatrné. NejlepSi primérné ohodnoceni ziskal Odbor organizacni

spravy a informatiky, nejmensi primérné hodnoceni obdrzel Odbor dopravnich sprav a

agend. Nejvyssi pocet bodl ziskali mystery visits. Podrobné zhodnoceni Setfeni za jednot-

livé odbory jsou v tabulce 8 a v grafu 20.

Tab. 8 - Vyhodnoceni dotaznikového Seteni v primérnych hodnotach

primér za
visits calling mailing odbor
Z0 4,7 4,6 4,6 4,6
DSA 4,8 4,4 4,4 4,5
SZp 4,8 4,2 4,9 4,6
oSl 4,8 4,9 4,4 4,7
primér za metodu 4,8 45 4,6 4,6

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf 20 - Vyhodnoceni Setfeni spokojenosti metodou mystery client za v§echny odbory
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8.4 Srovnani vysledkt pouzitych metod Setieni spokojenosti

Dotaznikovym Setfenim (viz podkapitola 7.2.3.) hodnotime jak spokojenost s jednotlivymi
transakcemi, vybrané atributy sluzeb, tak celkovou spokojenost s Méstskym tfadem. Set-
fenim spokojenosti metodou mystery client, mystery client hodnoti spokojenost s jednotli-
vymi transakcemi. V tabulce 9 srovnam, jak byly vybrané atributy sluzeb primérné¢ hodno-
ceny dotaznikovym Setfeni i mystery clientem. Budu srovnavat 2 spole¢né sledované atri-
buty sluZzeb: ochotu a vstficnost zaméstnance a srozumitelnost odpovédi. Také srovnam

vysledny primér za vSechny sledované atributy jednotlivé u obou metod.

Tab. 9 — Srovnani hodnoceni vybranych atributt sluzeb

dotaznikové Setieni mystery client
ochota a vstficnost urednika 4,7 4,7
srozumitelnost informaci 4,8 4,75
celkovy prdmér za metodu 4,62 4,6

Zdroj: vlastni zpracovani

V tabulce 9 je piehled srovnavanych atributl sluzeb a celkového priméru vSech Setfenych

polozek za jednotlivé metody Setfeni spokojenosti. Ve srovnani obou metod mohu konsta-
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tovat, ze u obou hodnoceni spokojenosti je vyrazna shoda ve vyslednych hodnoceni. Ocho-

ta a vstficnost je u obou metod hodnocena 4,7, srozumitelnost 4,8.

Srovnani obou pouzitych metod Setfeni spokojenosti dokazuje vysokou kvalitu sluzeb ura-

du a také spokojenost ob¢ant s témito sluzbami.

8.5 Navrhy a doporuceni

Marketingovy vyzkum ptinesl zajimavy pohled na spokojenost obCanti se sluzbami Mést-
ského ufadu v Uherském Hradisti. Obcané byli vétSinou spokojeni. Nejvetsi spokojenost je
s odbornosti zaméstnancti tifadu a také se srozumitelnym pireddvanim potiebnych informa-
ci obcantiim. Naopak nejslabsi hodnoceni ziskala informovanost Ufadu. V tomto ohledu
obCaniim nejvice vadilo, Ze se Spatné orientovali na jednotlivych budovach a nemohli do-
hledat pottebné odbory a oddéleni. I ptes par stiznosti na orientaci, jsem v tomto aspektu

hodnoceni nezaznamenala vice stiZnosti.

Setieni spokojenosti ukazalo, Ze Ize bez vétsich komplikaci spokojenost sledovat a vyhod-
nocovat dle této navrzené metodiky. Proto, jak jsem jiz dfive v podkapitole 7.2 a 7.3 uved-
la, navrhuji, aby se na odborech vybranych tajemnikem M¢stského ufadu pravidelné reali-
zovalo Setfeni spokojenosti obcanti se sluzbami tradu. K Setfeni budou pouzity postupy a
techniky, navrzené v této diplomové praci vCetné dotazniku a kontrolnich formulait mys-
tery client. Déle navrhuji, aby na odborech, které jsou hojné navstévovany veiejnosti, bylo
provedeno dukladnéjsi Setfeni metodou osobniho dotazovéani. Naopak na odborech, které
jsou vetejnosti navstévovany méné, doporucuji udélat vice kontaktii Setfeni metodou mys-
tery client. Dotaznik je sestaven na zakladé pozadavku Gfadu v jednoduchém znéni, proto
vyhodnoceni vysledkl Setfeni doporucuji zpracovavat v programu Microsoft Excel. Perio-
dicitu Setfeni doporucuji minimaln€ jednou za dva roky. PtiSti Setfeni spokojenosti prob&h-
ne v roce 2019. Pro kontrolu spokojenosti v pribéhu celého roku navrhuji, aby se dotaznik

vyvésil na webové stranky mésta.

Z diivodu hospodarného ptistupu, ktery Gfad uvadi jako jednu z hodnot ve své strategii,
doporucuji uskutecnit Setfeni spokojenosti zapojenim studentii UTB v rdmeci uzaviené

smlouvy o spolupraci, ptipadné vlastnimi zaméstnanci.

Z diivodu pozadavku Urfadu na sledovani celkové spokojenosti s Méstskym ufadem, které
je zahrnuto v dotaznikovém Setieni, doporucuji po kazdém Setfeni spokojenosti vyplnit

kartu spokojenosti, vice tabulka 10.
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Utad si udrzi vysokou kvalitu sluzeb a spokojenost obcant jen za predpokladu, ze ufednici
budou s ob¢any spravné komunikovat a podavat obantim odborné a srozumitelné infor-
mace. Proto doporucuji, aby urad své zaméstnance soustavné vzdélaval a skolil. Tim si 21

profesionalitu svych tfednikl a spokojenost obCand.
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Tab. 10 - Karta spokojenosti

Nazev indikatoru SPOKOJENOST OBCANU SE SLUZBAMI MEU
Mérna jednotka Hodnota indexu spokojenosti

Optimalni smér « udrZet, 1 zvysit

Spravce méritka Utvar méstského architekta, oddéleni rozvoje
Dohled na napliovani cile Mgr. Josef Botek

Garant za vyplnéni méritka Ing. Miroslava GajdoSova

Roky 2017 2019 2021
Plan - 4,5 4,5
Skutecnost 4,5

Popis méFitka: Spokojenost ob¢and se sluzbami patii mezi ukazatele ¢asto opomijené,
ale zhlediska spravného fungovani G(fadu nezbytné. Mezi znaky spokojenosti
s poskytnutymi sluzbami ve verejné spravé patfi ochota, vstficnost a profesionalita za-
méstnancll, srozumitelnost a odbornost poskytovanych informaci. Indikator vyhodnocuje

spokojenost ob&ant s fungovanim a poskytovanymi sluzbami MéU.

MéFitko ovliviiuje: Vzhled budovy a interiéru Ufadu, kvalita lidskych zdrojl interni pred-

pisy Ufadu, aktualni politicka situace

Metodika a vypocéet: Indikator je zjistovan dotaznikovym Setfenim. Respondenti do do-
tazniku zaznamendvaji na stupnici 0 - 5, jak jsou spokojeni s poskytnutymi sluzbami MéU.

Hodnota 5 je maximalni spokojenost.

Zdroj €erpani dat: VypInéné dotazniky obcanl v rémci prizkumu spokojenosti ob¢and

Perioda vyhodnocovani méritka: 1 x za 2 roky

Zdroj: vlastni zpracovani, GajdoSova
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ZAVER

Cilem mé diplomové prace bylo navrhnout metodiku Setfeni spokojenosti obCant se sluz-
bami poskytovanymi Méstskym uradem v Uherském Hradisti a provedeni vlastniho Setie-
ni.

Teoretickd ¢ast obsahuje popis a vysvétleni dilezitych pojmu, které se tykaji tématu di-
plomové prace. V praktické ¢asti jsem piedstavila vize, poslani a profil Méstského uradu
v Uherském Hradisti a popis Cinnosti ¢ty vybranych odbort, na kterych jsem nésledné
provedla Setfeni spokojenosti se sluzbami. K Setfeni spokojenosti byli vybrany tajemnikem

Meéstského uradu Zivnostensky odbor, Odbor dopravnich sprav a agend, Odbor stavebniho

ufadu a zivotni prostfedi a odbor organizac¢ni spravy a informatiky.

V praktické ¢asti jsem stanovila metodiku Setfeni spokojenosti obfani se sluzbami ufadu.
Stanovila jsem dvé metody Setfeni, a to dotaznikové Setfeni a Setfeni metodou mystery
client. Pro dotaznikové Setfeni spokojenosti jsem vytvofila na pozadavek uradu jednodu-
chy dotaznik, ktery je pouzitelny pro vSechny odbory a a je praktikovan osobnim dotazo-
vanim. Druhd metoda Setfeni spokojenosti mystery client je nastavena tak, aby utajeny
zékaznik mohl zhodnotit ufadem poskytnuté sluzby, které pozaduje osobnim, telefonickym
a emailovym kontaktem. Skala hodnoceni obou metod je stejnd, od 0 (nejhorsi) — 5 (nej-

lepsi). Vysledky Setfeni jednotlivych metod se mohou vzajemné porovnavat.

Stanovena metodika Setieni spokojenosti je provazana s poslanim a vizi ufadu. Poslanim
Meéstského tradu v Uherském Hradisti, které je stanoveno ve Strategii rozvoje Méstského
ufadu v Uherském Hradisti, je kvalitné poskytovat vefejné sluzby, zajistit spokojenost ob-
¢anil a naplnovat zajmy meésta na ucelné hospodareni. Jedna z vizi tfadu popsana ve Stra-
tegii rozvoje utfadu je efektivni a pratelsky Gifad pro obcany, partnery a zaméstnance. Me-
todika Setteni spokojenosti splituje strategicky cil €. 10 — zah4jit Setfeni spokojenosti obca-

nil s poskytnutymi sluZzbami, ktery je obsaZen ve Strategii rozvoje Méstského tfadu.

Vysledky Setfeni spokojenosti ukazaly, Ze obcané jsou se sluzbami ufadu spokojeni.
V dotaznikovém Setfeni jsem nashromazdila 20 dotaznikli na kazdém vybraném odboru.
Nejlepsi hodnoceni ziskal Odbor organizaéni spravy a informatiky, kde je primérné hod-
noceni za vSechny sledované polozky 4,71. Nejmens$i primérné hodnoceni 4,52, je se sluz-
bami Stavebniho odboru a Zivotniho prostiedi. Celkové 65 % obc¢anti ohodnotilo jednotlivé
atributy poskytnuté sluzby nejvyssi znadmkou 5. Obcané jsou nejvice spokojeni

s odbornymi znalostmi zaméstnancl a srozumitelnosti poskytovanych informaci. Nejméné
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byli spokojeni s informovanosti Gifadu. Zaznamenala jsem nékolik stiznosti na Odboru do-
pravnich sprav a agend, kdy v ufedni dny pond¢li a stfedu odpoledne byla ¢ekarna odboru
vzdy kapacitn€ zaplnéna. Obcané by si prali prostory klimatizovat a poskytnout pitnou
vodu na chodbach. Zaznamenala jsem také stiznosti na Spatnou orientaci v budovach tra-

du.

Setienim spokojenosti metodou mystery clienta se mi potvrdilo, Ze sluzby na Mdstském
ufad¢ v Uherském Hradisti jsou poskytovany na velmi vysoké urovni. V tomto Setfeni nej-
lIépe dopadl Odbor organizacni spravy a informatiky s primérnym ohodnocenim za vsech-
ny sledované poloZzky a metody 4,7. Nejmensi hodnoceni ma Odbor dopravnich sprav a

agend, a to 4,5.

Pro udrZeni kvality sluzeb doporucuji v pravidelnych ¢asovych intervalech uskute¢nit Set-
feni spokojenosti podle této metodiky a byt tak vzorem pro ostatni ufady. Aby byla zaru-
¢ena vetsi efektivita vyzkumu spokojenosti, doporucuji prostfednictvim vyvéSen¢ho dotaz-
niku na webovych strankach M¢stského ufadu ziskavat nazory ob¢ant v pribéhu celého

roku.

Doufam, ze pro M¢stsky urad v Uherském Hradisti bude tato metodika piinosem a pouzi-
telnym zdrojem pro Setfeni spokojenosti obCanti se sluzbami v Uherském Hradisti a Gfad si

zajisti 1 do budoucna vysoky standard poskytovanych sluzeb.
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Pfiloha €. 1 — Napiné cinnosti odbori

schvdlend dne 31.05.2016 ucinna ode dne 01.06.2016
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Tato pfiloha Organizacniho radu Méstského uradu Uherské Hradisté byla schvalena usnesenim Rady
mésta Uherské Hradisté ¢. 595/38/RM/2016 dne 31.05.2016, pfitemz nabyva ucinnosti dne
01.06.2016.

Tato pfiloha Organizatniho Fadu Méstského ufadu Uherské Hradisté rusi a nahrazuje
Pfilohu ¢€.1-NdpIné Ccinnosti odborG Organizaéniho radu Méstského ufadu Uherské Hradisté
schvalenou usnesenim Rady mésta Uherské Hradisté ¢. 521/32/RM/2016 dne 05.04.2016.

NéaplIné ¢innosti jednotlivych odbor( Méstského uradu Uherské Hradisté se stanovuji takto:

Odbor investic

zastupuje mésto jako stavebnika — pravnickou osobu pfi spravnich Fizenich vedenych obecnym
a specidlnimi stavebnimi Urady, pfi spravnich fizenich ve véci kaceni drevin, ve véci podani
zadosti 0 zdvazné stanovisko a vyfizeni zavazného stanoviska organu statni pamatkové péce.

Oddéleni pfipravy a realizace staveb

a) investi¢niakce mésta:

spolupracuje pfi definici potieb realizace investi¢ni akce a zptisobu provedeni,
spolupracuje pfi zadani a realizaci provéfovacich studii, podkladu pro dal3i faze projektového
fizeni.

b) projektova dokumentace pro legislativni povoleni stavby:
zajistuje vypracovani viech stuprid projektové dokumentace,
spolupracuje s odborem spravy majetku mésta pfi zajisténi majetkopravnich vztahd,
zabezpeduje vydani umisténi a povoleni stavby,
zajistuje zpracovani projektové dokumentace pro provedeni stavby, véetné rozpoltu stavby
a vykazu vymér, a provedeni kontroly uplatnéni provadécich pfedpisi k zakonu o vefejnych
zakazkach.

c) vybér zhotovitele

definuje a zpracovava predmét verejné zakazky, spolupracuje na zadavaci dokumentaci pro
vybér zhotovitele stavebnich praci, dodévek nebo sluzeb v souladu sinternim predpisem
upravujicim zadavani vefejnych zakdzek malého rozsahu nebo zékonem o vefejnych zakazkéch
a dale aktivné spolupracuje na viech fazich procesu zadavaciho Fizeni.

d) vykon stavebniho dozoru:
zabezpecuje u schvélenych akci mésta vykon stavebniho dozoru od protokoldrniho pfedani
staveni3té zhotoviteli aZ po Uspé3né pifedéni a pievzeti stavby od zhotovitele,
zajistuje kolaudaéni souhlas pf¥ip. povoleni stavby do uZivani,
spolupracuje se spravcem pfip. uZivatelem pfi uvedeni stavby do provozu.

e) dotacni projekty
spolupracuje s navrhovatelem projektu pfi pfipravé podklad( pro Zadost o dotace ze statniho
rozpoCtu a EU,
podili se na zabezpeceni pribéiné kontroly opravnénosti ucelového éerpani a na zavéreéném
vyhodnoceni akce.

f) ostatni Cinnosti:
zajistuje ekonomické vyhodnoceni dokonéenych akci véetné pfedani jednotlivym spravcam,
zajistuje reklamace vad stavby v zaruc¢ni dobé dila,
spolupracuje pfi tvorbé plédnu investi¢nich akci mésta.
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Oddéleni verejnych zakazek
a) vybér zhotovitele:

administruje cely pribéh zadani, vyhodnoceni a ukonfeni zadavaciho Ffizeni podle pravidel
mésta pro zadavani vefejnych zakazek malého rozsahu nebo zikona o verejnych zakazkach.

b) dotacni projekty:
u dotacnich projekt( spolupracuje dle predanych metodickych pokyn( snavrhovatelem
projektu na uplatnéni dotacnich podminek pfi vefejné zakazce a poskytuje soucinnost v celém
jejim pribéhu,

c) ostatni ¢innosti:
pfipravuje material ke schvaleni vysledku zadavaciho fizeni v organech mésta véetné pfiloh,
zajistuje administraci vefejnych zakazek podle zakona o vefejnych zakazkach pro viechny
odbory,
zabezpecuje metodickou podporu ostatnim odborim a Utvarim pfi zaddvani vefejnych
zakazek.

Ekonomicky odbor

zajistuje hmotnou odpovédnost zaméstnancd, ktefi hospodafi s penézni hotovosti a ceninami,
zajistuje vystavovani faktur a jejich evidenci.

Oddéleni rozpocti a financovani

a) rozpocet mésta
metodicky Fidi, organizuje a sestavuje rozpofet mésta, sestavuje podrobny rozpocet
ve spolupraci s odbory — zajistuje finanéni hospodafeni mésta, sleduje a hodnoti plnéni
schvaleného rozpodtu mésta, predkladéd rozbory finanéniho hospodareni s navrhy na zmény
rozpoctu,
spravuje finanéni prostfedky u penéznich ustavl, zajistuje bezhotovostni platebni styk
a predklada vysledky hospodafeni mésta Uvérujicim organizacim,
kontroluje Ucetni doklady po strance dodrzovani rozpoctové skladby,
zpracovava rozpocet socialniho fondu.

b) dané a poplatky
zodpovidd za zpracovani veskerych dafiovych pfiznani mésta, u DPH metodicky zajistuje
a nasledné ovéfuje spravnou identifikaci pfijmd i vydaji a stanovuje reZzim dané pfi uzavirani
smluvnich vztah( ¢i nakladani s majetkem mésta,
provadi spravu mistnich poplatkd mimo poplatku ze psi a poplatku za zédbor vefejného
prostranstvi,
povoluje provozovéni hracich pristroju, loterii a tombol, spravuje agendu spravnich poplatk(
v souladu se zakonem o loteriich a jinych podobnych hrach.

c) finanéni innosti
zajidtuje pojisténi majetku a odpovédnosti mésta véetné spoluprace s pojistovnou pfi likvidaci
pojistnych udalosti,
zajistuje Cinnost spojenou s poskytovanim pljéek z prostfedkl mésta a navrhuje dohody
o splatkach,
vede evidenci Zadosti o dotace, sleduje Cerpani poskytnutych dotaci a zodpovida za jejich
fadné vyporadani, zajistuje agendu vefejné podpory.
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ostatni ¢innosti

spolupracuje pfi zpracovani navrh( opatfeni tykajicich se vykonu funkce zakladatele nebo
zfizovatele pravnickych osob zaloZenych nebo zfizenych méstem,

zpracovavd hodnoceni finanéniho hospodareni pFispévkovych organizaci zfizenych méstem
a smluvné povéfenych spravcli majetku mésta,

spolupracuje se spravci cennych papird a provadi pfipravu majetkového a finanéniho
zaucétovani, spolupracuje pfi prehodnocovani ratingu mésta a spolupracuje sdafiovym
poradcem meésta.

0Oddéleni ucetnictvi a evidence majetku

a) ucetnictvi

vede ucetnictvi dle jednotné osnovy v souladu s rozpoctovou skladbou a dalSimi prislusnymi
pokyny a pfedpisy,

zajistuje hotovostni platebni a zdétovaci styk Gfadu,

zajistuje inventarizaci a kontrolu vyuctovani majetku a jinych materialnich zdsob, cenin
a hotovosti pro urad, viechny pfispévkové organizace ziizené méstem a organizacni slozky,
vede evidenci finan¢nich pohledavek a zdvazk( mésta,

zpracovava rocni ucetni zavérky,

provadi archivaci G¢etnich doklad(i a vede pfislusné archivni knihy odboru,

metodicky Fidi organizacni slozky v oblasti uéetnictvi,

eviduje a vydava pokutové bloky a bloky spravnich poplatkd,

ve stanovenych terminech predklada statnim orgadntm vysledky hospodafeni mésta,

provadi majetkové a finanéni zat¢tovani cennych papird mésta,

spolupracuje s nadfizenym orgdnem a auditorem pfi kontrole ucetnictvi.

b) ostatni ¢innosti

zajistuje ¢innost pokladny véetné jeji kontroly,

zodpovida za fadné vyuctovani dotaci,

zabezpecuje stravenky pro zaméstnance mésta zafazené do Ufadu a vede jejich evidenci,
eviduje movity a nemovity majetek mésta v plném rozsahu,

metodicky vede pfispévkové organizace zfizené méstem v oblasti majetku,

spolupracuje pfi sestavovani darfiového pfiznani, auditu a ratingu mésta,

provadi spravu mistniho poplatku ze psq,

provadi kontroly cestovnich pfikaz(i zaméstnanc mésta zafazenych do Uradu.

Odbor organizacni spravy a informatiky

Oddéleni informatiky

zodpovidad za systémovou architekturu informaéniho systému Ufadu a zajistuje chod vsech
casti informacniho a komunikacniho systému meésta se zajisténim integracnich vazeb mezi
jednotlivymi &astmi,

administruje, spravuje a aktualizuje softwarové aplikace informacnich systéma
nainstalovanych na zafizenich Ufadu a ve spolupréci s dodavateli zabezpecuje jejich chod,

na zakladé poZadavkd rozviji a zajistuje spravné funkce informaénich systémd mésta vietné
napojeni agendovych informacnich systém( mésta na nové agendy a rozhrani vznikajici v ramci
elektronizace vefejné spréavy,

podporuje provoz agend v oblasti pfenesené plisobnosti statni spravy,

zpracovava data a podklady v ramci soucinnosti s dalSimi odbory,

zajistuje bezpecnost, zalohovani a archivaci dat,
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realizuje bezpeénostni opatieni u informacnich a komunikaénich systémd,

realizuje smluvni vztahy s dodavateli vypocetni, komunikacni a reprografické techniky
a programového vybaveni,

zajistuje a provozuje technologie uréené pro uverejriovéni informaci na webovych strankach
mésta,

provadi technickou podporu a skoleni uZivatelt v ramci informacnich a komunikacnich systéma
mésta,

pfipravuje a realizuje projekty spojené s potiebami mésta,

zajistuje provoz a rozvoj Metropolitni sité a méstského kamerového systému,

eviduje majetek v oblasti technického a programového vybaveni vramci informaénich
a komunikaénich systému( mésta,

navrhuje nefunkéni a nepotiebny majetek k vyrazeni prislusné inventarizacni komisi.

Oddéleni organizaéni
komplexné zajistuje ¢innosti souvisejici se zasedanim zastupitelstva mésta a schizi rady mésta
véetné vedeni seznam( ¢lenll organ(i mésta,
piipravuje podklady pro vyplatu odmén neuvolnénym &leniim zastupitelstva mésta a neéleniim
zastupitelstva mésta (vybory zastupitelstva mésta a komise rady mésta),
plni funkci kontaktniho mista pro vyfizovani podnétl, dotazl, pfipominek a namétd clend
organ(i mésta,
vede evidenci ukoll zastupitelstva mésta a rady mésta a zpracovavd materialy ke kontrole
plnéni usneseni,
zpracovava predpisy souvisejici s ¢innosti organ( mésta,
plni veskeré ¢innosti souvisejici s vykonem funkce mistostarost(, uvolnéného ¢lena rady mésta
a tajemnika,
organizuje, pfipravuje a zajistuje pribéh porad ¢len(i vedeni, vyhotovuje a eviduje pfipadné
zapisy z porad,
zajistuje agendu pracovnich cest ¢len( zastupitelstva mésta a tajemnika,
organizacné zajistuje porady starosttl spravniho obvodu ORP,
eviduje clenstvi mésta ve sdruZenich, nadacich a jinych pravnickych osobach,
zajistuje vyhotoveni vizitek €lend zastupitelstva mésta, tajemnika a zaméstnancd mésta,
aktualizaci a tisk ,informacnich StitkGi — karet” s obsazenim kancelafi a jmenovek na stdl,
vystaveni sluZebnich prikaz( zaméstnancl mésta,
vede evidenci internich pfedpist Gfadu a zajistuje jejich zvefejnéni na portéle Gfednika,
vede evidenci kontrol nadfizenymi argany,
podili se na plnéni povinnosti vyplyvajicich ze zakona o stietu zajmi (vede agendu stietu
zajmua),
eviduje razitka pouzivana na uradé a zajistuje jejich obnovu a pofizeni,
provadi rezervaci zasedaci mistnosti rady mésta,
organizacné zabezpecuje séitani lidu, domu a bytd.

Oddéleni spisové sluzby
vykondva metodicky dohled, uZivatelskou podporu a skoleni pro spisovou sluzbu tfadu,
zajistuje provoz podatelny — pfijem, vypraveni a odeslani posty, a to v listinné i elektronické
podobé,
spravuje centralni spisovnu véetné viech souvisejicich ¢innosti a zajistuje skartacni fizeni,
zajistuje provoz informaci méstského ufadu, obsluhu telefonni Ustfedny a dalsi ¢innost
pracovisté informaci,
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zajidtuje &innosti kontaktniho mista vefejné spravy — CzechPOINT a provadi vidimaci
a legalizaci,

vykondva agendu ztrat a nélezd,

zajistuje digitalizaci dokumentd,

zajistuje obsluhu uFedni desky v potfebném rozsahu a vykonava funkci editora registru prav
a povinnosti,

ziskava informace tykajici se agendy zakladnich registrd a datovych schranek,

provadi spravu telefonnich sluzeb,

zajidtuje agendu spojenou se spravou elektronickych certifikat(,

eviduje pofizeni majetku ve stanoveném rozsahu véetné tisku inventarnich stitkd,

objednava kancelaiské potFeby s vyjimkou vypocetni, komunikaéni a reprografické techniky,
zajistuje ndkup odbornych publikaci a pfedplatného periodik pro potfeby dfadu,

spravuje informace o méstském Ufadu na portdlu vefejné spravy a povinné zvefejriované
informace na portalu mésta.

Odbor spravy majetku mésta
Oddéleni spravy bytt a budov

zajistuje kompletni agendu najmu bytl, véetné vymahani pohledavek a vyklizeni méstskych
byt(,

zajistuje prodej byt z majetku mésta,

zajistuje agendu najmu prostor slouzicich, pfipadné neslouzicich k podnikani,

pfipravuje podklady pro jednani komise pro bydleni, komise pro nakladani s majetkem mésta,
rady mésta a zastupitelstva mésta,

pfipravuje podklady pro inventarizaci,

spolupracuje se spravci R.K. Servis spol. s r. 0. a spole¢nosti EDUHA s.r.o

spravuje ekonomickou agendu k ndjemnim smlouvam, vystavuje faktury za odbor dle smluv
nebo predpist v informacnim systému Radnice VERA,

spravuje vybrané kulturni pamatky: Kaple sv. Rocha, Kostel Nanebevzeti Panny Marie, Zvonice
v Mafraticich, Kapli¢ka svaté Anny, Zvonice ve Véskach,

zajistuje autoprovoz u automobili vedenych v softwaru ONlsystem, vede dokumentaci
o provozu, zajistuje rezervaci, Skoleni fidi¢d referentd, vyfizovani skodnich udalosti, zajistuje
udrzbu; vyjma automobild, které jsou ve spravé uréeného fidice,

zajistuje spravu majetku mésta (movitého i nemovitého), ktery slouzi pro vnitini ¢innost Gfadu,
véetné pofizeni a oprav movitého majetku (mimo IT techniky),

zajistuje provoz budov a prostor uzivanych ufadem a dal3imi organy mésta a souvisejici sluzby
véetné uklidu,

zajistuje provoz rekreacniho zafizeni mésta,

ve spolupraci s prislusnymi odbory technicky zabezpecuje volby, popf. séitani lidu, dom, bytd,
zajistuje zimni i letni Gdrzbu chodnik( nalezejicich k budovam uradu,

zabezpeduje pfipravu a provoz obfadni siné a pFisluenstvi k slavnostnim obfadim, na zakladé
pozadavkii UKS, KSS, DSA,

zajidtuje vykon a kontrolu vefejné sluzby a vefejné prospésnych praci,

spravuje navigacni systém a klicovy rezim ve viech budovach méstského Gfadu.

Oddéleni spravy komunikaci, zelené a ostatniho majetku
zajistuje koordinaci a metodické fizeni informacniho systému FaMa + (facility management)
vcetné digitalizace objektd,
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zajidtuje sbér podkladi pro nakup energii (plynu a elektfiny) pro mésto a pfispévkové
organizace,

sleduje legislativu tykajici se udrzby, oprav a revizi objekt( a pfedava informace jednotlivym
spravcim,

v ramci stavebné-spravnich fizeni vydava souhlas se zménami staveb ve vlastnictvi mésta,
jei jsou odboru svéfeny,

vyjadfuje se v ramci samospravy k projektovym dokumentacim v oblasti své plsobnosti,
zabezpeduje spravu a Gdrzbu pozemnich komunikaci, jejich souéasti a prislusenstvi, vefejnych
prostranstvi a zpevnénych ploch, autobusovych zastdvek, vefejného osvétleni, svételného
signalizaéniho zafizeni, parkovacich systémd, détskych hfist, méstského mobilidafe, méstskych
kasen, Cerpacich stanic a vefejnych studni v majetku mésta Uherské Hradisté,

s vyjimkou podavani Zadosti podle stavebniho zédkona zastupuje mésto v fizenich dle zakona
o pozemnich komunikacich mimo povoleni zvlastniho uzivani,

vede pasporty mistnich komunikaci, vefejného osvétleni, svételného signalizacniho zafizeni,
vefejné zeleng,

zajistuje odstrariovani vrakd vozidel z mistnich komunikaci,

zajistuje funkci cyklokoordinatora,

vyddva parkovaci karty dle nafizeni mésta upravujiciho stani silni¢nich motorovych vozidel
na vymezenych mistnich komunikacich,

zabezpeduje ¢innosti a stanoviska v zaleZitostech vefejné dopravy,

ve spolupraci s UMA zaji$tuje zpracovani koncepénich materialG tykajicich se rozvoje zelend,
zabezpeduje Udribu vefejné zelené a zodpovida za jeji stav véetné provadéni kontrol a Uhrady
faktur,

vede prehled pozemku vhodnych k nahradni vysadbé,

pecuje o valeéné hroby a pietni mista v majetku mésta, zajistuje navrhy oprav a dodavatel(
oprav,

spravuje majetek mésta v oblasti vodniho hospodafstvi (vodovody, kanalizace, studny), vodni
toky a nadrze,

zaji$tuje udribu, rozvoj a evidenci vodohospodarského majetku,

zajistuje spravu vefejnych studni,

podili se na celkové pfipravé, realizaci a kontrole investi¢nich akci mésta v oblasti spravy
komunikaci, zelené a ostatniho majetku,

zajistuje protipovodfiova opatfeni, zpracovani a aktualizaci povodriového planu mésta,

vede evidenci o druzich a mnoistvich vzniklych odpad(, jejich vyuZiti nebo zneskodnéni
v souladu s platnymi pravnimi piedpisy,

zpracovava technicko-ekonomické informace tykajici se separovaného sbéru, dotridéni,
vyuzivani a zneskodnovani komunalnich odpad( ve spravnim uzemi mésta,

spolupracuje se spole¢nostmi zajistujicimi svoz odpadd ve mésté,

prostfednictvim opravnéné osoby zaji§tuje stanoveny systém shromazdovani, sbéru, prepravy,
tridéni, vyuZivani a odstranovani komundlnich odpadi na uzemi mésta,

vyfizuje stiZnosti, ozndmeni a podnéty v okruhu své plsobnosti,

zabezpecuje udrzibu aredlu lesoparku, méstskych hibitovl a zodpovida za jeho stav,

provadi spravu méstskych lesh, kontroluje vykon nidjmu méstského lesa a provadi roéni
vyhodnoceni jeho €innosti,

zastupuje mésto pfi jednanich tykajicich se méstskych les(,

zaji$tuje provoz stavebniho dvora mésta,

umistuje toulava zvifata do atulka,
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zabezpecuje provadéni ochranné deratizace na vefejnych plochach a kanalizacich ve sprave
mésta,
fesi problematiku holubtd na dzemi mésta.

Oddéleni spravy pozemkui
vede evidenci Zadatell o pfevod, zfizeni vécnych bfemen, pronajmy, vypljcky nemovitého
majetku, jedna s Zadateli, zpracovava a predklada Zzadosti k projednani v pfislusnych organech
mésta, nasledné pfipravuje a uzavira jednotlivé smlouvy,
eviduje ostatni nemovity majetek mésta (pozemky) véetné zemédélské pldy, vede agendu
restauracnich zahradek, dohlizZi nad uzaviranim pfislusnych najemnich smluv a jejich
aktualizaci,
pfipravuje materiadly pro jednani komise pro naklddani s majetkem mésta, Gcastni se jejich
odbory Ufadu, nasledné zpracovava materialy pro schiizi rady mésta a zasedani zastupitelstva
mésta (ndvrhy usneseni),
zvefejriuje na internetovych strankdch mésta aktualni zdméry (vCetné odkazu v mapovém
systému GIS),
spolupracuje s katastralnim GFadem, katastralni pracoviité Uherské Hradisté, Uradem pro
zastupovani statu ve vécech majetkovych, Stétnim pozemkovym ufadem, Povodim Moravy
s.p., Reditelstvim silnic a dalnic, Reditelstvim silnic Zlinského kraje, Zlinskym krajem,
zajistuje technické podklady pro pfislusné smlouvy, jedna s geometry, geodety a soudnimi
znalci a se spravci inZzenyrskych siti,
zajistuje vykon agendy spojené s vyfizovanim duplicitnich zapist do katastru nemovitosti,
provadi kontroly vécné a cenové spravnosti splatkovych listd a faktur,
sleduje a kontroluje pInéni rozpo¢tu odboru v polozkach oddéleni,
zajistuje podklady pro Uéetni evidenci majetku (realné ocenéni), zajistuje aktualizaci interniho
oceriovaciho podkladu odboru (hodnotovéd mapa), kaidorotné se podili na inventarizaci
nemovitého majetku mésta,
vydava souhlas s umisténim nadzemnich staveb (sjezdi, chodnikd, zpevnénych ploch mimo
odstavna stani) a pristaveb u stdvajicich staveb (napf. lodZie, zatepleni budov) na pozemcich
ve vlastnictvi mésta pfed uzavienim pfislusné smlouvy (napf. o vypijcce, najemni nebo kupni),
zastupuje mésto pfi podavani zadosti o vydani rozhodnuti o déleni nebo scelovani pozemki
podle stavebnich predpisd.

Pravni odbor

Oddéleni prévni
poskytuje pravni poradenstvi ¢lendm zastupitelstva mésta k vykonu jejich funkce clena
zastupitelstva mésta a zaméstnancdm meésta zafazenym do odborl a do méstské policie,
v nichZ neni zafazen zaméstnanec s pravnim vzdélanim, a to k pInéni jejich pracovnich tkold,
zastupuje mésto v fizeni pred soudy a pred organy verejné spravy, neni-li kompetence dana
dle organiza¢niho fadu jinému odboru,
vyfizuje pisemné Zadosti o informace v souladu se zdkonem o svobodném pfistupu
k informacim a plni dalsi povinnosti s tim spojené,
eviduje stiZznosti a petice a zajistuje jejich vyfizovani dle pfislusnych pfedpisd,
pfipravuje a administrativné zajiStuje rozhodnuti tajemnika Gfadu o namitce podjatosti
vedouciho odboru,
zpracovava navrhy pravnich predpisti mésta a vede jejich evidenci,
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podili se na pfipravé smluv uzaviranych méstem a vyjadfuje se k navrhim predloZenych smluv
mésta, pficemz vychazi z podkladl predloZenych pfislusnymi odbory, podle vnitfniho pfedpisu
kontroluje navrhy smluv mésta,

zajistuje formalni dkony mésta ve vztahu k pfispévkovym organizacim a dalsim pravnickym
osobam s uUcasti mésta,

projednavéd prestupky a spravni delikty, pokud nejsou k jejich projednani podle tohoto
organizacniho Fadu pfislusné jiné odbory,

vyklada v pfipadé sporu o kompetence mezi jednotlivymi odbory ufadu organizacni rad,

v rozsahu dle vnitfniho predpisu provadi kontrolu navrhl usneseni pro radu a zastupitelstvo
mésta, pokud neni v tomto organizac¢nim fadu stanoveno jinak,

za spoluplsobeni pfislusnych odbori obstaravd agendu opatrovnictvi osob nezndmého
pobytu,

provadi kontrolni ¢innost z pravniho hlediska v ramci Ufadu ¢i v ramci pfispévkovych organizaci
mésta na zakladé poZadavkui ¢lent vedeni mésta,

fesi otazky prava shromazdovaciho na tzemi mésta,

zajistuje cinnosti kontaktniho mista vefejné spravy — CzechPOINT,

obstarava agendu zverejfiovani pisemnosti na Gfedni desce,

zajistuje agendu vidimace a legalizace (ovéfovani listin a podpist),

zajistuje spravu poplatkl a ostatnich pohleddvek mésta mimo téch, které jsou zajistovany
spravci majetku mésta (napf. bytovy fond a ¢ast nebytového fondu) jako innost spojenou
s kontrolou a vymahanim véetné zajistovani exekuce v béznych pfipadech,

zajistuje vymahani pohledavek pro mésto a jeho pFispévkové organizace,

provadi protestaci smének a Sekd,

organizacné zabezpecuje volby.

Oddéleni persondlni a mzdové

vede persondlni agendu zaméstnancq,

zajistuje agendu evidence dochazky zaméstnanc,

zajistuje vypocet, vyplatu a zlétovani platu a daldich plnéni poskytovanych zaméstnancim,
vypocet a provddeéni srazek z platu,

vede mzdové a evidencnich listy zaméstnancd,

zajistuje agendu dané z pfijmu ze zavislé innosti zaméstnancd, agendu pojistného na socialni
a zdravotni pojisténi a provadi zpracovéani podkladd pro uplatnéni davek nemocenského
pojisténi,

zajistuje provadéni vybérovych fizeni dle zékona o ufednicich Uzemnich samospravnych celkd,
vyhotovuje statistické vykazy a hlaseni pro ministerstvo vnitra a ministerstvo financi, urad
prace, financni urad a dalsi,

zajistuje prohlubovani kvalifikace zaméstnancl formou vstupniho a pribéiného vzdélavani,
vzdélavani vedoucich drednikd a zvlastni odborné zptsobilosti,

zajistuje zavodni preventivni péci zaméstnancl,

v souladu s pracovnépravnimi predpisy provadi kontrolu dodriovani rezimu docasné prace
neschopnych zaméstnancd.

Odbor kultury, skolstvi a sportu

Oddéleni Skolstvi a sportu
pfipravuje rozpocet a spravuje provozni financni prostfedky v oblasti $kolstvi a sportu,
odborné a metodicky fidi a spolupodili se na kontrole pfispévkovych organizaci zfizenych
méstem v oblasti $kolstvi a sportu v oblasti samostatné plsobnosti mésta,
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kontroluje hospodafeni s majetkem mésta spravovanym pfispévkovymi organizacemi
zfizenymi méstem v oblasti Skolstvi a sportu,

podili se na stanovovani priorit velkych oprav a investic v oblasti $kolstvi a v oblasti sportu
na uzemi mésta,

zpracovava navrhy obecné zavaznych vyhlasek z oblasti Skolstvi,

spolupodili se na tvorbé podminek pro pinéni zakladniho vzdélavani a predskolniho vzdélavani
ve mésté,

organiza¢né a metodicky zajistuje konkurzni fizeni na funkce Feditel(i $kol a $kolskych zafizeni
v oblasti samostatné plisobnosti mésta,

vede persondlni a mzdovou agendu feditell skol a skolskych zafizeni v oblasti samostatné
pusobnosti mésta,

zajistuje aktualizaci udajd v rejstiiku skol a skolskych zafizenf a v obchodnim u pfispévkovych
organizaci zfizenych méstem v oblasti kolstvi a sportu,

zajistuje odbornou a metodickou pomoc v oblasti plsobnosti $kolskych rad na 3kolach
zfizenych méstem, spolupracuje s predsedy $kolskych rad,

spolupracuje s Ceskou kolni inspekci, v pfipadé potieby se podili na odstrafiovani nedostatkd
zjisténych Ceskou $kolni inspekei,

koordinuje vyhladovani termin(i zépisG do zakladnich $kol a zapisi o pfijeti k pfedSkolnimu
vzdélavani na Gzemi mésta,

vyfizuje vyjimky z poctu déti a zakd ve t¥idach u Skol ziizenych méstem,

spolupracuje s krajskym tfadem,

v souladu splatnou legislativou zpracovédva a projednava navrhy rozpocétl finanénich
prostiedkl statniho rozpodtu, které jsou poskytovany $kolam a Skolskym zafizenim zfizovanym
obcemi ve spravnim obvodu ORP,

shromaZduje, zpracovava a kontroluje mzdové a statistické vykazy z dokumentace a 3kolni
matriky Skol a Skolskych zafFizeni zfizovanych obcemi ve spravnim obvodu ORP,

organizacné zajistuje porady a pracovni setkani feditell skol a skolskych zafizeni zfizovanych
obcemi ve spravnim ocbvodu ORP,

archivuje mzdové a evidenéni listy za byvalé zaméstnance Skolského Gfadu, véetné vydavani
potfebnych potvrzeni,

spolupracuje se sportovnimi a télovychovnymi jednotami, kluby, oddily a sdruzenimi na Gzemi
meésta,

spolupodili se a pfipravuje télovychovné a sportovni akce, které pofada bud samostatné, nebo
ve spolupraci s ostatnimi sportovnimi subjekty,

spolupodili se na organizaci ocenéni o nejlepsi sportovce a sportovni kolektivy mésta,
na organizaci slavnostniho ocenéni pedagogickych pracovnikii a dobrovolnych pracovnikd
s détmi a mladezi na Uzemi mésta, ocenéni nejlepsich zak(,

organizacné a metodicky zabezpecuje jednani Komise pro vzdélavani Rady mésta Uherské
Hradisté a Komise sportovni Rady meésta Uherské Hradisté,

zabezpeduje veskerou agendu souvisejici s Fondem mladeZe a vzdélavani a Fondem sportu,
7ada o povoleni zvlastniho uZivani mistnich komunikaci z divodu pofadani akci mésta —
zejména sportovnich apod.

0Oddéleni kultury a cestovniho ruchu

pfipravuje rozpocet a spravuje provozni finantni prostiedky v oblasti kultury a cestovniho
ruchu,

odborné a metodicky fidi a spolupodili se na kontrole pfispévkovych organizaci zfizenych
méstem v oblasti kultury,
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kontroluje hospodafeni s majetkem mésta spravovanym pfispévkovymi organizacemi
zfizenymi méstem v oblasti kultury,

podili se na stanovovani priorit velkych oprav a investic v oblasti kultury a cestovniho ruchu
na Uzemi mésta,

zajistuje aktualizaci udajd v obchodnim rejstfiku u pfispévkovych organizaci zfizenych méstem
v oblasti kultury,

podili se na zpracovani navrhi obecné zavaznych vyhlasek z oblasti kultury a cestovniho ruchu,
zabezpecuje jejich pFislusnou administrativu, véetné fizeni o zadostech o vyjimky,

odbhorné a metodicky fidi Méstské informacni centrum a Informacni centrum pro mladez,
spolupracuje se subjekty v oblasti cestovniho ruchu jako napf. Region Slovacko apod.,

zajistuje zapisy do kroniky mésta,

zajistuje pripravu a realizaci jarmarkd,

zabezpecuje, pfipravuje a organizuje Gcast mésta a jeho zastupcil na veletrzich a jinych akcich
z oblasti cestovniho ruchu a prezentace mésta,

zpracovava, eviduje a zajistuje vydavani propagaénich materidld, pfedmétd a tiskovin pro acely
prezentace mésta,

podili se na zajisténi upominkovych pfedmétd a vécnych darl mésta,

zpracovava prezentacni ¢lanky o mésté pro publikace, ¢asopisy apod.,

podili se, pfipravuje nebo komplexné organizaéné zajistuje kulturni a spoletenské akce
a aktivity zamérené na oblast prezentace mésta, vzpominkové a pietni akty apod., které
organizuje a pofadd bud samostatné, nebo ve spolupraci s ostatnimi subjekty pracujicimi
v oblasti kultury nebo v oblasti cestovniho ruchu,

spolupodili se na organizaénim zajisténi akci, organizovanych v ramci udileni rGznych cen
a ocenéni mésta, akci organizovanych méstem pro zaméstnance mésta, télovychovnych a
sportovnich akci apod.,

organizatné a metodicky zabezpecuje jedndni Komise kultury Rady mésta Uherské Hradisté,
Komise cestovniho ruchu a prezentace mésta Rady mésta Uherské Hradisté a Komise pro Cenu
Vladimira Boucka,

zabezpecuje veSkerou agendu souvisejici s Fondem kultury a Fondem cestovniho ruchu,
spolupracuje s pfisluSnymi odbory pfi organizovani akci a rozvojovych program( v oblasti
kulturniho dédictvi a cestovniho ruchu v historickém prostfedi,

74dd o povoleni zvlastniho uZivani mistnich komunikaci z divodu pofadani akci mésta —
zejména kulturnich apod.

Odbor socidlnich sluzeb

pfipravuje rozpocet odboru, sleduje jeho plnéni, operativné navrhuje zmény rozpoctu,

Uctuje a kontroluje dotaci pro pfispévkovou organizaci Senior Centrum a obecné prospésnou
spolecnost Petrklic,

zabezpecduje ekonomické rozictovani, kontrolu a zavéreéné vyuctovani Gcéelovych statnich
dotaci na vykon agendy socidlni prace, agendy socidlné-prévni ochrany déti a pfispévku
na vykon péstounské péce.

Oddéleni pldnovéni socidlnich sluieb

spolupracuje pfi tvorbé koncepce socidlni a rodinné politiky mésta a realizaci procesu
komunitniho planovani,

pini Ukoly z oblasti prorodinné a protidrogové politiky mésta, problematiky rizikového chovani
a trestné ¢innosti, narodnostnich mensin, etnik a multikulturalismu,

11
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vede agendu Fondu socialni pomoci a prevence,

zajistuje informovanost ob&ani mésta o moZnostech a zpusobech poskytovédni socidlnich
sluzeb, véetné aktualizace katalogu socidlnich sluzeb,

pomaha pfi zprostfedkovani socidlnich sluzeb pro ob¢any obce,

vede agendu na useku péce o seniory a zdravotné postiZzené obcany (Signal v tisni),

kontroluje a metodicky fidi prispévkové organizace mésta v rdmci plsobnosti odboru,
vykondava povinnosti opatrovnika ob¢and s omezenou svépravnosti, kterym bylo rozhodnutim
soudu ustanoveno mésto Uherské Hradisté,

realizuje Setfeni provddénd na vyzddani soudu a podavda zpravy o péci jinych ustanovenych
opatrovnikl obéan( s omezenou svépravnosti,

rozhoduje o ustanoveni zvlastniho pfijemce dichodu,

provéfuje moZnosti poskytnuti socidlni sluzby ob&anim propousténym ze zdravotnického
zafizeni lGZkové péce, pripadné vydava souhlas s poskytovanim socialni sluzby v zafizeni,
zajistuje socialni pohfby dle zakona o pohfebnictvi,

eviduje a vydava tiskopisy receptl a Zadanek dle zdkona o navykovych latkach,

rozhoduje o stanoveni Uhrady za stravu a péci u déti umisténych v domovech na zakladé
rozsudku soudu,

provadi komplexni posouzeni socidlni situace osob a socidlni praci v nejsirsim rozsahu, véetné
poskytovani zakladniho a odborného poradenstvi v rliznych oblastech socialné pravni ochrany
osob a ve vztahu ke viem ohroienym skupinam; ve spolupraci s OSPOD i u rodin s détmi,
za timto ucelem vede spisovou dokumentaci véetné Standardizovaného zaznamu socialni
prace v OK systému,

zajistuje administraci vyjadfeni pro ufad prace - podklady pro Zadatele o ddvky hmotné nouze,
ktefi vyuZivaji ubytovaci zafizeni,

uzce spolupracuje s pracovniky Ufadu prace v souladu s Metodikou integrace socidlni prace
a poskytovani davek pomoci v hmotné nouzi,

vykonava cinnost socialniho kuratora dospélych,

pini dkoly napomahajici vykonu prav pfislusniki romské komunity a integraci pfislusnika
romské komunity do spole¢nosti,

vykonava aktivity souvisejici s provadénim koordinace socialniho zabezpedeni v ramci EU,
provadi Setfeni riznych aspektl zZivotnich situaci klientl na dozadani jinych instituci,

provadi organizacni a administrativni prace pro odbor, evidenci pisemnosti a archivaci,
odpovida za inventarizaci majetku odboru,

provadi ukony podle obcanského zdkoniku spocivajici v doporuéeni k uzavieni smlouvy
o najmu bytu zvlastniho uréeni, ktery byl zfizen ze statnich prostiedkd nebo prispél-li stat
na jeho zfizeni, a v pfedchozim souhlasu s vypovédi z najmu tohoto bytu,

realizuje proces planovani rozvoje socidlnich sluzeb metodou komunitniho planovani.

Oddéleni socidlné pravni ochrany déti

zajistuje vykon socialné-pravni ochrany déti v souladu se zakonem o socialné-pravni ochrané
déti, ob&anskym zédkonikem a dalSimi pravnimi pfedpisy,

provadi depistaZ v terénu, socialni Setfeni, primarni prevenci socialné patologickych jevd,
vyhodnocuje situaci ditéte a zpracovava individualni plan ochrany ditéte,

poiada pripadové konference pro feseni situace ohroZenych déti,

vyuZiva moznosti alternativniho feseni sporq,

poskytuje socidlné-pravni poradenstvi rodi¢im, détem a téhotnym Zenam pfi fedeni rodinnych,
osobnich a sociélnich problému v aktualnich a krizovych situacich,
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zprostfedkovavd odborné poradenstvi pii vychové a vzdélavani ditéte a pfi pédi o dité
zdravotné postizené,

rozhoduje o wvychovnych opatfenich a o uloZeni povinnosti vyuZit pomoc odborného
poradenstvi,

sleduje vyvoj déti, které byly umistény mimo rodinu, vytvaii vhodné podminky pro jejich navrat
do plvodni rodiny,

Cini nezbytna opatfeni k zajisténi péce o dité, které se ocitlo bez naleZité péce nebo jsou-li jeho
zivot nebo pfiznivy vyvoj vainé ohroZeny nebo naruseny,

podava navrhy ¢i podnéty soudu ve vécech péce o nezletilé déti, tcastni se soudnich jednani
v pozici kolizniho opatrovnika, poskytuje soucinnost soudu pfi vykonu rozhodnuti o vychové,
navstévuje nezletilé déti a sleduje dodriovani jejich prav v zafizenich pro déti vyZadujici
okamZitou pomoc, v zafizenich pro vykon ustavni vychovy, v domovech pro osoby
se zdravotnim postizenim, ve v&znicich pro vykon vazby a vykon trestu,

oznamuje organdm &innym v trestnim fizeni, Ze byl na ditéti spachan trestny ¢in,

zajituje navrat déti nachdzejicich se v ciziné bez doprovodu zpét na Gzemi CR,

ucastni se trestniho a prestupkového fizeni proti mladistvym, analyzuje situaci v oblasti
socialné-patologickych jev(, podili se na organizovani a realizaci preventivnich opatfeni,
poskytuje poradenstvi Zadatelim o nahradni rodinnou péci, zprostfedkovava osvojeni,
péstounskou péci, péstounskou péci na pfechodnou dobu,

uzavird dohody o vykonu péstounské pécée, dohlizi na jejich realizaci, zajistuje dohled nad
vykonem péstounské péce,

spolupracuje se statnimi organy a institucemi, s PCR, soudy, statnim zastupitelstvim, vézeriskou
sluzbou, obcemi, zdravotnickymi a $kolskymi zafizenimi, nestatnimi neziskovymi organizacemi,
obéanskymi sdruzenimi, charitativnimi a jinymi organizacemi, komisi pro socidlné-pravni
ochranu déti, pracovni skupinou komunitniho planovani socidlnich sluzeb pro déti, mladez
a rodiny s détmi, oddélenim pldnovani socidlnich sluzeb,

na vyZadani podava zpravy o pomérech ditéte v rozsahu stanoveném zakonem,

vede spisovou dokumentaci a rejstriky déti v souladu se zakonem o socidlné-pravni ochrané
déti,

zabezpecuje pohotovostni sluzby na Useku socidlné-pravni ochrany déti,

pribéZzné analyzuje a aktualizuje standardy kvality socidlné-pravni ochrany déti
a vyhodnocuje dalsi opatreni ke zvySeni tirovné poskytovani socidlné-pravni ochrany déti,
provadi spravu, aktualizaci a administraci webovych stranek odboru.

Odbor stavebniho uradu a Zivotniho prostredi

Oddéleni izemniho pldnovani, stavebniho Fidu a pamatkové péce

a) Utad tzemniho planovani
— Uzemni pusobnost pro véechny obce ORP véetné Uherského Hradisté
pofizuje zemné pldnovaci dokumentaci a jeji zmény pro obce spravniho obvodu ORP,

pofizuje tzemné analytické podklady pro obvod ORP, poskytuje tzemné planovaci informace

v ramci své plsobnosti,

je dotéenym organem v tzemnim fizeni z hlediska uplatfiovani zamér( Uzemniho planovani

v obcich ORP mimo obci v plsobnosti obecného stavebniho dfadu.

b) Obecny stavebni Gfad

— Uzemni plsobnost pro obce Babice, Husténovice, Susice, Jankovice, Kosiky, Traplice, Kudlovice

a Uherské Hradisté
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provadi vykon statni spravy na useku Uzemniho rozhodovani a stavebniho fadu v rozsahu
stavebniho zdkona,
provadi kontrolni prohlidky staveb a statni dozory a kontroly staveb podle zédkona o statni
kontrole pro Gfady prace dle zédkona o pomoci v hmotné nouzi,
provadi sankéni fizeni — prestupky podle prestupkového zédkona a spravni delikty,
provadi zaznamy staveb do ISUI (informacni systém tuzemni identifikace),
kompletuje a archivuje dokumentace staveb pro stavby v Uherském Hradisti a v obcich
s Uzemni plsobnosti,
pridéluje Cisla popisnd budovam v aglomeraci Uherské Hradisté,
provadi vykon plsobnosti vyvlastriovaciho Gfadu,
zajistuje vykon ¢innosti na zadkladé uzavienych vefejnopravnich smluv v oblasti své plsobnosti,
zpracovava a vydava koordinovand zédvazna stanoviska.
c) Pamatkova péce
- Uzemni pisobnost pro viechny obce ORP
vykonava statni spravu na Useku pamatkové péce,
provadi pamatkovy dohled,
pofizuje, vede a udriuje pasport pamatkovych objekt( a vede agendu vale¢nych hrobd.

Oddéleni dopravniho tradu

a) Specialni stavebni ufad pro stavby pro dopravu
— u silnic 1l. a Ill. tfidy, u mistnich komunikaci a verejné pfistupnych ucelovych komunikaci s uzemni
plsobnosti pro viechny obce ORP
vydava stavebni povoleni a souhlasy s provedenim stavby, povoluje uZivani staveb, povoluje
odstrafiovani staveb a nafizuje odstranéni staveb nepovolenych
provadi kontrolni prohlidky staveb,
provadi sankéni fizeni — prestupky a spravni delikty v rdmci své plsobnosti,
uchovava a archivuje dokumentace staveb v réamci ORP.
b) Silniéni spravni ufad
— u silnic 1. a . t¥idy s Gzemni plsobnosti pro véechny obce ORP, u mistnich komunikaci a vefejné
pristupnych ucelovych komunikaci v aglomeraci Uherské Hradisté
provadi prevenci v oblasti bezpecnosti provozu na pozemnich komunikacich, provadi statni
dozor a komplexni kontrolni ¢innost v rozsahu plsobnosti silniéniho spravniho Gradu,
zpracovava stanoviska a zavazna stanoviska na Useku Gzemniho planovéni a stavebniho fadu,
stanovuje dopravni znaceni v souladu se zakonem o provozu na pozemnich komunikacich,
metodicky vede silni¢ni spravni urady obci v ramci ORP,
vede fizeni o zfizeni vécného bfemene na silnicich Il. a lll. tfidy a mistnich komunikacich,
provadi sankéni fizeni — prestupky a spravni delikty v ramci své plsobnosti.
c) Dopravni ufad
—vramci ORP a aglomerace Uherské Hradisté
vykondva funkci dopravniho Gfadu pro méstskou hromadnou dopravu, taxisluzbu
a prilezitostni osobni dopravu,
vykonava statni odborny dozor v silni¢ni dopravé,
udéluje opravnéni k provadéni méfeni emisi silni¢nich motorovych vozidel a vydava osvédceni
k provozovani stanic méreni emisi motorovych vozidel,
vede sank¢ni fizeni — prestupky a spravni delikty v ramci své plsobnosti.
d) V ramci spolecné cinnosti statni spravy a samospravy provadi:
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spravu mistniho poplatku za uZivani vefejného prostranstvi a zastupuje mésto v fizenich
o povoleni zvlastniho uzivani dle zakona o pozemnich komunikacich.

Oddéleni vodopravniho ufadu a Zivotniho prostiedi

a) Vodopravni urad
— Uzemni plsobnost pro véechny obce ORP
- je specidlnim stavebnim ufadem pro vodni dila,
povoluje odbér, jiné nakladani s podzemnimi a povrchovymi vodami a vypousténi odpadnich
vod, vydavé vodopravni souhlasy a udéluje vodopravni vyjadfeni,
provadi vodopravni dozor a vede vodopravni evidenci,
vykondva verfejnou spravu a dozor na useku vodovod( a kanalizaci pro vefejnou potfebu,
spolupadili se na pfipravé protipovodnovych opatfeni pro viechny obce ORP,
vede sankcni fizeni — prestupky a spravni delikty v ramci své pUsobnosti,
uplatiiuje stanoviska k uzemnim planim a regulaénim plantm, s vyjimkou mésta Uherské
Hradisté.
b) Na useku Zivotniho prostiedi
- Ochrana pfirody a krajiny:
vykonava statni spravu na useku ochrany prirody a krajiny,
povoluje kdceni dfevin, posuzuje a povoluje zasahy do vyznamnych krajinnych prvka,
vydava osvédéeni o odchovu ptakd v lidské pédi,
projednava prestupky a jiné spravni delikty na useku ochrany pfirody a krajiny.
- Ochrana zemédélského pladniho fondu, ochrana zvifat proti tyrani, rostlinolékarska péce:
udéluje souhlas k odnéti ze zemédélského pldniho fondu a provadi kontrolni ¢innost na Useku
ochrany zemédélského ptdniho fondu,
projednava prestupky a jiné spravni delikty na useku ochrany zemédélského pldniho fondu,
na Useku ochrany zvifat proti tyrani a na Useku rostlinolékaFské péce,
rozhoduje o zvlastnich opatienich na Useku ochrany zvifat proti tyrani,
pfijimd oznameni o vyskytu nebo podezieni z vyskytu Skodlivych organismd na useku
rostlinolékarské péci.
- Lesni hospodafstvi:
vykonava statni spravu na useku lesniho hospodarstvi,
vydava licence pro vykon funkce odborného lesniho hospodére a povéfuje pravnické nebo
fyzické osoby vykonem této funkce v lesich drobnych vlastnik(, jmenuje lesni straz,
projednava prestupky a jiné spravni delikty na Useku lesniho zakona.
- Myslivost a rybéfstvi:
vykondva statni sprdvu na useku myslivosti a rybafstvi véetné dozoru nad dodriovanim
ustanoveni zdkona o myslivosti a zdkona o rybarstvi,
organizuje a provadi odborné zkousky pro rybafské straze a jmenuje myslivecké a rybaiské
hospodare a myslivecké straze,
vydava lovecké a rybafské listky,
projednava piestupky a jiné spravni delikty na Useku myslivosti a rybafstvi.
- Ochrana ovzdusi:

vykondva statni spravu na Useku ochrany ovzdusi dle zdkona o ochrané ovzdusi,
projednava prestupky fyzickych a spravni delikty pravnickych osob v rdmci své kompetence.
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- Odpadové hospodafstvi:
zajistuje vykon statni sprdvy na useku odpadového hospodafstvi dle zidkona o odpadech
a pfislusnych pravnich predpist,
fesi spravni delikty na zakladé ustanoveni zakona o odpadech.

Odbor dopravnich a spravnich agend

Oddéleni registru fidicl a vozidel
vykondva statni spravu a statni dozor ve vécech ziskavani a zdokonalovani zpusobilosti k Fizeni
motorovych vozidel, véetné pfezkouseni odborné zpUsobilosti,
provadi zkousky profesni zplsobilosti fidict a vede evidenci autoskol,
udéluje, rozsifuje, omezuje, odnima a podmiriuje fidi¢ska opravnéni,
vydava Fidiéské priikazy, nahradni fidi¢ské prikazy a mezinarodni fidiéské prikazy,
vede registr fidicd, nefidicq, cizich fidicd, vydava vypisy z evidence fidi¢d a bodd,
vede evidenci Zadatel(l v ramci ziskavani a zdokonalovani odborné zptsobilosti,
vydava pamétové karty fidice, vozidla a servisni,
vede evidenci bodového systému a zaznamendava fidicem dosaZeny pocet bodd,
v ramci bodového systému fesi namitky a vede spravni fizeni,
provaddi vykon statni spravy a statniho dozoru na Ulseku podminek provozu vozidel
na pozemnich komunikacich dle zdkona,
rozhoduje o zapisu silnicniho vozidla do registru vozidel, provadi zapisy zmén udaja,
zapisovanych v registru a technickém priikazu silni¢niho vozidla,
piidéluje silniénim vozidlim registraéni znacku, vydava osvédéeni o registraci a technicky
prikaz silni¢niho vozidla nebo technické osvédceni silni¢niho vozidla,
schvaluje technickou zpUsobilost vozidel,
zpracovava Udaje k vozidlim a pfedava je do centralniho registru silni¢nich vozidel,
provadi zapisy nebo vymazy zastavniho prava k silniénim motorovym vozidlim do registru
a technického prikazu vozidla,
rozhoduje o trvalém vyfazeni silni¢niho vozidla z provozu,
zpracovava podklady pro potfeby statnich orgdnt — soudu, policie, exekutor(,
vydava parkovaci karty pro osoby se zdravotnim postiZzenim,
vybira poplatky dle zdkona o odpadech,
provadi agendu vidimace a legalizace (ovérovéni listin a podpisa),
zajistuje provoz a servis rotacnich kartoték.

Oddéleni prestupkovych fizeni

projednava prestupky a spravni delikty dle zakona o provozu na pozemnich komunikacich, dle
zdkona o pojisténi odpovédnosti za Skodu zplsobenou provozem vozidla, dle zdkona
o podminkach provozu vozidel na pozemnich komunikacich,

projednava spravni delikty dle zékona o pozemnich komunikacich, spolupracuje s okresnim
statnim zastupitelstvim v pfipadé zjisténi trestnych &ind,

projednava prestupky podle zdkona o prestupcich (proti poradku ve statni spravé, proti
lustraénimu zakonu, na useku vSeobecné vnitfni spravy, na useku matrik, jména a pfijmeni,
proti pofadku v izemni samospravé, proti vefejnému pofadku, proti obanskému soutziti, proti
majetku, na Useku spravy a ochrany statnich hranic, pfestupky kfivého vysvétleni, na useku
oznaceni ulic a jinych vefejnych prostranstvi, oznaceni budov, pfestupky naruseni vzhledu
obce, na useku pfirodnich lé¢ivych zdroju, zdroji pfirodnich mineralnich vod a lazeriskych mist,
na useku dopravy (dle ust. § 23 odst. 1 pism. f) zdkona o pfestupcich),
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projednava prestupky dle zvlastnich zakonl na useku obéanskych priikazt, cestovnich doklad(,
zbrani a stieliva, ochrany zvifat proti tyrani,

zpracovava podklady k posouzeni spolehlivosti Zadatele o zbrojni priikaz, zbrojni licenci,
zpracovava zpravy a podklady pro potieby statnich organa,

v plGsobnosti odboru vede spolecné prestupkové fizeni,

spolupracuje s pravnim odborem p¥i vymahani pohledavek, vede evidenci pfestupki,

vyddava parkovaci karty pro osoby se zdravotnim postizenim.

Oddéleni matrik, evidence obyvatel a osobnich dokladd

a) matricni agenda
vede matricni knihy a sbirky listin pro Uherské Hradisté, Podoli a Popovice,
zavadi matri¢ni udélosti do Informacniho systému evidence obyvatel pro Ministerstvo vnitra
CR,
vydava matriéni doklady, jejich druhopisy a umozriuje nahliZzeni do matrik,
vydava potvrzeni o skute¢nostech zapsanych v matri¢nich knihach,
zajistuje obcanské snatky, vydava vysvédéeni o pravni zpUsobilosti k uzavieni manzelstvi,
osvédceni k cirkevnimu snatku, povoleni uzavieni manzelstvi na kterémkoli vhodném misté
ve svém spravnim obvodu,
pfijimd Zadosti o zapisy matricnich udalosti do zvlastni matriky a vyhotovuje podklady k jejich
zapisim do zvlastni matriky,
vydava rozhodnuti ve vécech zmény jména a pfijmeni, druhého jména a otdzky pfibuzné,
provadi dodatecné zmény a zaznamy v matricnich knihach,
ovéfuje pravost podpisti matrikafd a ufednich razitek matricnich Gfadd v ramci svého
spravniho obvodu na vefejnych listinach, provédi kontrolni a metodickou €innost u vSech
matricnich Gradd ve svém tzemnim obvodu nejméné jednou rocné,
uchovavd a aktualizuje sbirku listin a uchovdvd a aktualizuje druhopisy matri¢nich knih
vedenych do 31.12.1958 pro matri¢ni Urady zafazené v jeho spravnim obvodu,
zajistuje Setfeni statniho ob¢anstvi ve spornych pfipadech,
provadi vidimaci listin a legalizaci podpist a vystavuje vypisy z rejstiiku trestd,
zpracovava zadosti o zprostfedkovani kontaktu a provadi identifikaci fyzickych osob.

b) evidence obyvatel

zpracovava udaje vinformacénim systému evidence obyvatel Méstského uradu Uherské
Hradi§té, v informacnim systému evidence obyvatel Ministerstva vnitra CR a Registru obyvatel,
zajistuje feseni reklamaci, oprav chybnych Gdaji a blokovani nepfesnych udajd v informaénim
systému proti pfipadnému dalSimu zpracovani,
poskytuje osobni udaje z informacniho systému evidence obyvatel, pokud tak stanovi zvlastni
pravni predpis nebo pokud to vyiaduje ¢innost organd statni spravy a organi povéfenych
vykonem statni spravy vyplyvajici z jejich zdkonem stanovené plsobnosti,
pfihlasuje obcany k trvalému pobytu na izemi mésta Uherské Hradisté,
vydava rozhodnuti o ruseni mista trvalého pobytu,
vede evidenci zdkazu pobytu,
vlastniklm objektl sdéluje zménu v poctu pfihlasenych osob.

c) ob&anskeé priikazy a cestovni doklady
pfijima a zpracovava zadosti o vydani obcanskych prikaz a cestovnich dokladi,
postupuje zadosti o vydani ob¢anského prikazu na pFislusné spravni urady, zasila vydané
cestovni doklady k prevzeti na zastupitelské urady a do jinych spravnich obvodi,
pofizuje biometrické udaje vcetné digitalniho zpracovani fotografie obéana a jeho podpisu,
kontroluje funkénost nosic¢e dat s biometrickymi udaji,
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piijima od obécant, Policie €R a pfislu§nych spravnich organ( ohlaseni o ztraté, odcizeni,
poskozeni, znehodnoceni nebo zni¢eni ob¢anského prikazu nebo cestovniho dokladu,

vydava potvrzeni o obcanském prikazu a vede jejich evidenci,

vydava rozhodnuti o skonceni doby platnosti ob¢anského prikazu nebo cestovniho dokladu,
bere do uschovy ob¢anské prikazy obéana po dobu jeho dlouhodobého pobytu v zahranici,
vede evidenci hlaseni o vystaveni nahradniho cestovniho dokladu ze zastupitelskych urad,
fesi prestupky na useku obcanskych prikazl a cestovnich dokladd v blokovém fizeni,

pfedava Udaje zinformacniho systému obcanskych prikazi a informacniho systému
cestovnich dokladi do databaze Ministerstva vnitra CR,

poskytuje udaje z informacniho systému evidence obéanskych prikaz( a cestovnich dokladd
opravnénym subjektim dle zvlastniho pravniho predpisu,

zajistuje servis a provoz rotacnich kartoték.

Zivnostensky odbor

Oddéleni registrace
projednava ohldseni Zivnosti a Zadosti o koncese vletné zpracovani vyzev k odstranéni
pripadnych vad,
vydavd vypisy z Zivnostenského rejstiiku,
provadi fizeni o zménach vypish z Zivnostenského rejstiiku,
rudi Zivnostenska opravnéni na zakladé zadosti podnikateld,
provadi transformace Zivnostenskych opravnéni,
provadi ¢innosti spojené s evidenci Zivnostenskych provozoven,
provadi €¢innosti spojené s evidenci odpovédnych zastupcd,
pofizuje data do Zivnostenského rejstiiku a vede jejich evidenci dle béznych postupd,
provadi kontrolu dat a jejich pfipadné opravy,
provadi zmény v Evidenci zemédélského podnikatele,
vystavuje osvédceni o zapisu do Evidence zemédélského podnikatele, vydava vypisy z Evidence
zemédélského podnikatele,
vykonava funkci editora Registru osob,
zpracovava zménové Udaje z vefejnych rejstiikil a zavadi je do Zivnostenského rejstiiku,
provadi skenovani trvale platnych dokladd a vkladad je do Informacéniho systému Rejstiiku
zivnostenského podnikani,
provadi skenovani viech dokument( a vklada je do vnitiniho digitalizovaného archivu,
vydava vypisy z Obchodniho rejstfiku a Katastru nemovitosti, vykonava €innosti kontaktniho
mista CzechPoint,
provadi poradenstvi v oblasti ochrany spotrebitele,
vykonava €innost Centralniho registracniho mista,
provadi vidimaci listin a legalizaci podpist podnikatelskym subjekttm,
pIni dalsi dkoly pFimo souvisejici s vyse uvedenymi ¢innostmi.

Kontrolné-sprévni oddéleni

provadi spravni fizeni o zruSeni Zivnostenskych opravnéni z moci ufedni, o pozastaveni
provozovani Zivnosti a o uloZeni pokuty,

provadi cenovou kontrolu,

spolupracuje s dalsimi organy, zejména s Obchodnim rejstfikem a s organy ¢innymi v trestnim
fizeni,

zabezpeduje spravu Zivnostenského rejstfiku véetné vydavani vypisa,

vede evidenci dle béZnych postup(, pofizuje data véetné kontroly a pfipadnych oprav,
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archivuje a eviduje spisové materidly podnikateld,

v pfipadech hodnych zvlastniho zfetele dorucuje dileZité pisemnosti,

sdéluje udaje o Zivnosti a podnikateli pfislusnym organim,

pini ukoly dotéeného organu statni spravy v fizeni Gzemnim a stavebnim,

provadi Zivnostenskou kontrolu a dozorovou cinnost dle vécné pfislusnych pravnich norem,
a to i v soucinnosti s jinymi organy statni spravy,

fesi pfipadné piestupky ¢i spravni delikty na tseku Zivnostenského podnikani,

uklada blokové pokuty a pfipravuje rozhodnuti o sankcich,

informuje pfisluSné organy o zjisténém porusovani predpis(,

vyfizuje podnéty obcan( v rozsahu kompetenci odboru,

zajistuje €innost spisové sluzby Radnice VERA a provadi ¢innosti administrativniho charakteru,
provadi kontrolu dodriovani pfislusnych ustanoveni tabdkového zakona vcetné ukladani
sankeci,

pIni dalsi ukoly pfimo souvisejici s vySe uvedenymi ¢innostmi.

Utvar interniho auditu

ovéfuje, zda udaje, vykazané ve financnich, Gcetnich a jinych vykazech vérné zobrazuji
majetek, zdroje jeho financovani a hospodareni (financni audit),

provéfuje a hodnoti systém zajisténi pfijmd, véetné vymahani pohledavek, financovani cinnosti
mésta a zajisténi sprévy verejnych prostfedkl (audit systéma),

zkoumd hospodarnost, efektivnost a ucelnost operaci, i pfiméfenost a Gcinnost vnitiniho
kontrolniho systému (audit vykonu),

dohlizi na dodrzovani pravnich predpis( pfi hospodareni s vefejnymi prostiedky,

dohlizi na dodriovani vnitfnich predpisi a usneseni orgadnl verejné spravy pfi hospodafeni
s verejnymi prostredky,

koordinuje prace na uplatfiovani metod kvality ve vefejné spravé (CAF, benchmarking),

dohlizi na zajisténi ochrany vefejnych prostiedkd proti rizikim, nesrovnalostem,
nehospodarnému, neticelnému a neefektivnimu nakladani nebo trestnou éinnosti,

dohliZi na to, zda fidici kontrola véas a spolehlivé informuje pfimé nadfizené o nakladani
s prostiedky, o provadénych operacich, o jejich prikazném uacetnim zpracovani za ucelem
ucinného usmérfiovani ¢innosti mésta jako organu verejné spravy,

dohlizi na hospodarny, efektivni a Gcelny vykon vefejné spravy,

provadi naslednou vefejnospravni kontrolu,

predkladd navrhy na stfednédoby a rocni plan jednotlivych auditd,

sleduje a vyhodnocuje vysledky financni kontroly stanovené orgénem verejné spravy
a pfi zjisténi nedostatk( neprodlené pfijima konkrétni opatfeni k napravé, jakoZ i systémova
opatfeni, kterd maji za cil pfedchazet a véas odhalovat nespravné operace a jejich pficiny,
zajistuje konzultacni ¢innosti a metodickou ¢innost v oblasti kontroly,

provéfuje ucinnost vnitfniho kontrolniho systému,

provéfuje minimalné jednou ro¢né vnitfni kontrolni systém pfispévkovych organizaci
zfizovanych méstem,

zastupuje mésto pfi jednani se smluvnim auditorem v pfipadech, kdy neni nutné jednani
se statutarnim zastupcem,

koordinuje prace na pifezkumu hospodafeni mésta.
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Utvar méstského architekta
Vykondava pouze Cinnosti v oblasti samospravy v téchto vymezenych oblastech:

a) Oblast architektury
zastupuje mésto jako tcastnika Fizeni v Ffizenich podle stavebniho zdkona pokud mésto neni
stavebnikem,
vyddva souhlas s umisténim staveb na méstském pozemku, zejména podzemnich
a nadzemnich inZenyrskych siti (pfipojek vody, kanalizace, plynu, elektfiny, apod.),
pusobi jako poradni orgdn odboru stavebniho ufadu a Zivotniho prostfedi pfi stanovovani
podminek a pfedpokladil architektonického feseni staveb,
vydava stanoviska k investi¢nim zamériim mésta,
pofizuje a zpracovava investi¢ni zaméry nebo ideové studie k novym zamérim mésta,
provadi architektonicky dohled, predavad podnéty odboru stavebniho ufadu a Zivotniho
prostfedi, dohliZi na dodrZovani Cistoty, pofddku a vzhledu mésta,
organizuje architektonické soutéze k vybéru kvalitniho navrhu,
zajistuje osvétu a propagaci architektury, organizuje udélovani ¢estného ocenéni mésta — Dim
roku,
koordinuje jednotny vizudIni styl mésta, design méstského mobilidie a informacnich systéml,
vede agendu planovacich smluv na parkovaci mista,
vytvaii program regenerace méstské pamatkové zény,
zajistuje agendu dotacnich tituld zaméfenych na obnovu kulturnich pamatek mistniho
vyznamu a prvkd drobné architektury, valeénych hrob a pietnich mist,
pofizuje stavebné historické prizkumy,
pofizuje, vede a aktualizuje pasport kulturnich pamatek, paméatek mistniho vyznamu a prvkd
drobné architektury,
pofizuje restaurdtorské prazkumy a zaméry a dalsi projekty obnovy pro drobné kulturni
pamétky, pamatky mistniho vyznamu a prvky drobné architektury,
zajistuje udrzbu drobnych kulturnich pamatek, pamatek mistniho vyznamu a prvki drobné
architektury,
spolupracuje s dotéenymi odbory, orgdnem statni pamatkové péce a s ndrodnim pamatkovym
Ustavem,
vede agendu poskytovani a vyuctovani dotaci z Fondu obnovy historické architektury meésta,
spolupracuje s pfislusnymi odbory p¥i organizovéni akci a rozvojovych programi v oblasti
kulturniho dédictvi a cestovniho ruchu v historickém prostiedi,
spolupracuje se Sdruienim historickych sidel Cech, Moravy a Slezska (zajmové sdruZeni
pravnickych osob) na jeho aktivitach a projektech.

b) Oblast urbanismu
zastupuje mésto jako Ucastnika fizeni ve vécech spravnich Fizeni vedenych podle zvlastnich
pravnich predpisu, které se dotykaji Uzemniho rozvoje mésta a jeho zdjmd,
zajistuje podklady pro Uzemni plan mésta Uherské Hradisté, pfipadné pro jeho zmény,
zajistuje podklady pro regulaéni plany mésta,
pofizuje tzemni studie,
spolupracuje s organem Uzemniho planovani a dotéenymi odbory,
vyjadfuje se k zamérim v oblasti nakladani s majetkem mésta, spolupracuje s odborem spravy
majetku mésta,
koordinuje rekonstrukce a rozvoj systému technické infrastruktury,
vede agendu planovacich smluv na technickou a dopravni infrastrukturu,
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organizuje urbanistické soutéze k vybéru optimalni koncepce feseni,
zajistuje osvétu a prezentaci urbanistickych koncepci mésta,
zajistuje €innosti na useku rozhodovani o nazvech ¢&asti obce, ulic a vefejnych prostranstvi
kromé vyroby a distribuce tabulek.

c) Oblast rozvoje mésta
pofizuje strategicky plan rozvoje mésta a jeho pravidelné aktualizace, koordinuje jeho realizaci,
zpracovava a vyhodnocuje akeni plény,
navrhuje, zpracovava ¢i pofizuje koncepéni dokumenty a materialy k rozvoji mésta,
identifikuje a monitoruje narodni a evropské zdroje finan¢nich podpor, provadi poradenskou
¢innost v oblasti dotaci pro odbory méstského tfadu a organizace mésta,
posuzuje navaznost projektd na strategii mésta, kraje, narodni rozvojovy plan, daldi strategie
v daném oboru, ndvaznost na priority politiky EU,
zajistuje podklady pro hodnoceni ekonomické efektivnosti navrhovanych projektd, studie
proveditelnosti, analyzy uzitku a nakladd, komplexni rozpocty dotacnich projekt( apod.,
zajistuje realizaci prizkumu a analyz pro potieby rozvoje mésta, podpory rozvoje podnikani
a sledovani indikator( udrzitelného rozvoje a kvality Zivota ve mésté,
monitoruje a analyzuje indikatory a ukazatele socidlniho a ekonomického rozvoje mésta
a jeho dlouhodobé udrZitelnosti,
vede databazi dota¢nich projektt mésta,
zajistuje marketing mésta v oblasti rozvoje, planovani a investiénich pfilezitosti,
zaji$tuje koordinaci a realizaci aktivit v rdmci konceptu mistni Agendy 21 (zapojovani vefejnosti
do planovani rozvoje mésta), zpracovava podklady pro databazi mistni Agendy 21,
plni ukoly plynouci z élenstvi mésta v Narodni siti zdravych mést,
zajistuje pofizeni investi¢nich zamérd k novym rozvojovym projektim mésta,
koordinuje proces pfipravy projektu od podani zadosti o podporu, zpracovava monitorovacich
zprav a Zadosti o platbu po zavérecné vyhodnoceni a udriitelnost dle podminek poskytovatele
dotace, vie ve spolupraci s dotéenymi odbory, véetné terénnich prizkuma,
Ucastni se kontrol a auditl u dotaénich projektl a poskytuje podklady pro tyto Gcely,
realizuje neinvesticni projekty, které souvisi s rozvojem mésta,
jedna s pripadnymi partnery projektu a pfipravuje smlouvy o partnerstvi,
koordinuje aktivity projektovych tymu projektd jinych odborl a spolecnosti, kde je mésto
partnerem,
v oblasti své <¢innosti spolupracuje s rlznymi institucemi mistniho, regionalniho
i nadregionalniho charakteru.

Utvar kancelare starosty

pfipravuje, organizuje a zajistuje tiskové konference mésta,

spolupracuje se viemi sdélovacimi prostfedky a médii a poskytuje jim informace o vysledcich
jednani orgdn mésta,

administruje vydavani a obsahovou napli Zpravodaje mésta,

poskytuje vefejnosti informace o ¢innosti Gfadu,

zabezpecuje pravidelny monitoring tisku,

podili se na zajisténi podnétl a namétl pro vysildni magazinu o méstu Uherské Hradisté
v regionalni televizi,

odpovida za agendu spojenou s pozarni ochranou a bezpecnosti a ochranou zdravi pfi praci,
zabezpecuje ¢innost sekretaridtu starosty,
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pfipravuje podklady pro jednani starosty a pfipadné z nich pofizuje zapisy,

koordinuje pracovni jednani vsouvislosti s plsobenim starosty jako zastupce mésta
na jednanich organt spole¢nosti s Ucasti mésta,

zajistuje organizaci jizd sluZebniho vozidla s fidiéem,

eviduje provedené interni audity,

administruje poskytovani dotaci spolkiim Sdruzeni dobrovolnych hasi¢ Cech, Moravy
a Slezska,

administruje poskytovani dotace pro Cenu Salvator,

dohlii na naplfiovani smlouvy s okresnim sdruzenim Sdruzeni dobrovolnych hasi¢i Cech,
Moravy a Slezska, administruje poskytovani ro¢niho pfispévku,

odpovida za plnéni Gkold Ufadu a starosty dle prislusnych pravnich pfedpisu v oblasti krizového
fizeni ve spravnim obvodu ORP,

poskytuje souc¢innost Zlinskému kraji pfi pfipravé podklad( pro rozhodnuti o poskytnuti statni
pomoci pfi obnoveé uzemi postizeného pohromou, ve spravnim obvodu ORP,

podili se na zabezpeceni tkolG vyplyvajicich pro ufad ze zdkona o obrané a zakona o branné
povinnosti a jejim zajistovani,

plni tkoly dfadu vyplyvajici z problematiky ochrany utajovanych informaci — zajistuje ochranu
pisemnosti s utajovanymi informacemi a ochranu informaci zvldstniho charakteru — zvlastni
skutecnosti,

zabezpecuje agendu jednotek sbor dobrovolnych hasicl zfizenych méstem Uherské Hradisté
podle zékona o pozarni ochrané,

zabezpeduje ¢innost bezpecnostni rady mésta a krizového $tabu mésta,

v oblasti krizového fizeni poskytuje metodickou pomoc obcim ve spravnim obvodu ORP,
zajistuje pfipravenost obce v oblasti krizového fizeni, podili se na pfipravenosti ORP v oblasti
krizového Fizeni,

zajistuje horizontalni spolupraci mezi zaméstnanci mésta jmenovanymi do krizového $tabu
a bezpetnostni rady,

plni Ukoly pracovisté krizového Fizeni dle zakona,

zabezpecuje agendu varovného a vyrozumivaciho systému v majetku mésta,

spravuje obsah portalu mésta ve vztahu k volenym organim,

pfipravuje projevy pro cleny rady mésta.

Oddéleni propagace a vnéjsich vztahu

navrhuje, zpracovavé ci pofizuje koncepcni materiadly a dokumenty z oblasti vnéjsich vztah(
mesta,

pFipravuje rozpocet a spravuje provozni finanéni prostfedky v ohlasti propagace a vnéjsich
vztahd,

koordinuje a zajistuje spolupraci v oblasti vnéjsich vztah( mésta, zejména s partnerskymi
mésty, zajistuje v této oblasti veskerou agendu véetné uzavirani pfislusnych smluv,

koordinuje, organiza¢né a programové zajistuje pobyt oficidlnich zahraniénich hostl mésta,
ve spolupraci se zahraniénimi partnery koordinuje a organizatné zajistuje zahraniéni pobyt
oficidlnich delegaci mésta vyslanych v rdmci aktivit vnéjsich vztah mésta do zahranidi,

podili se na zajisténi spoluprace jinych subjektd na tzemi mésta - Skoly, Skolky, spolky apod.,
se subjekty zjinych, zejména partnerskych mést, zprostfedkovava jejich vzajemné kontakty
apod.,

pro potfeby vedeni mésta zajistuje tlumocénicky servis a zahraniéni korespondenci,

koordinuje a organizaéné zajistuje pfijeti vyznamnych host( a osobnosti & riiznych delegaci,
které probihaji zejména v obradni sini mésta,
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koordinuje a organizaéné zajistuje sfiate¢né a daldi obfady - zejména obfady pfi riznych
vyznamnych vyrocich ¢&i jubileich, pfi vyrodich siiatku apod.,

zajistuje blahopféni obéanim mésta pfi vyznamnych Zivotnich jubileich, zajistuje vitani
novych obéankld mésta,

koordinuje prohlidky obtadni sing,

vede evidenci vyznamnych osobnosti mésta, vede evidenci pamétnich medaili mésta,
zpracovava, zajistuje, eviduje a zajistuje vydavani upominkovych pfedméti a vécnych dar
mésta, podili se na zpracovani propagacnich materiadl(, pfedmétd a tiskovin pro ucely
prezentace mésta,

podili se na zpracovani prezentacnich ¢lankd o mésté pro publikace, casopisy apod., vetné
pripravy verze v potrebné jazykové mutaci,

zajistuje veskerou agendu souvisejici s pfijetim zastity mésta u akci pofadanych jinymi
subjekty, véetné postoupeni pfislusné agendy Zadosti o finanéni dotaci mésta na tyto akce,
komplexné organizatné zajistuje akce, které pofadd bud samostatné, nebo ve spolupraci
s rGznymi subjekty — jednd se zejména o akce zaméfené na oblast prezentace mésta, akce
organizované v ramci udileni rznych cen a ocenéni mésta, akce pro seniory, vanocni vecirek
mésta, dalsi akce pro zaméstnance mésta apod.,

zabezpecuje veskerou agendu souvisejici s Zadostmi o souhlas s pouZitim historického znaku
mésta podanymi fyzickymi nebo pravnickymi osobami a agendu souvisejici s uZivanim znaku
avlajky mésta,

zajistuje shromazdovani podkladi a vydavani ,Vyroéni zpravy mésta”,

zabezpecuje agendu mistnich rozhlas(i na tzemi mésta.
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