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ABSTRAKT

V soucasné dobé se zvySuji pozadavky na kvalitu sluzeb ve verejné spraveé. Vetejné sluzby
jsou soucasti kazdodenniho Zivota vSech obc¢anti a jejich kvalita vypovida o trovni dané
organizace. Diplomové prace je zaméfena na zvyseni kvality poskytovanych sluzeb Mést-
ského ufadu ve Veseli nad Moravou. Teoreticka ¢ast je shrnutim poznatkli o marketingu a
kvalité sluzeb. V ramci feSeni byla provedena socioekonomicka analyza, dotaznikové Set-
feni, rozhovor se zaméstnancem ufadu a aplikace metody mystery shoping. Analyzou bylo
potvrzeno nékolik problémovych oblasti, které se tykaji ptistupu zaméstnancti, chybé&jiciho
méfeni spokojenosti ob¢anil, dostupnosti sluzeb a komunikace s obcany. Na zakladé zjisté-
nych skutecnosti byl navrzen projekt, ktery je ptinosem pro zlepSeni kvality sluzeb mést-
ského uradu. Nasledné byl projekt podroben Casové, nakladové a rizikové analyze, byla

zhodnocena jeho realizovatelnost a ptinos pro danou organizaci.

Klicova slova: vetfejné sluzby, kvalita sluzeb, marketing sluzeb, mystery shopping, Eticky

kodex urednikii a zaméstnancii vefejné spravy, méfeni spokojenosti obCanti
ABSTRACT

Requirements for the quality of services provided by public administration are increasing.
Public services are a part of the daily life of all citizens and their quality is evidence of the
quality of a specific organisation. This diploma thesis focuses on increasing the quality of
services provided by the Municipal Authority of Veseli nad Moravou. The theoretical part
summarises findings about the marketing and quality of services. A social-economic analy-
sis, questionnaire survey, an interview with an employee of the authority and application of
the mystery shopping method were all carried out within the terms of research of this issue.
The analysis confirmed several problematic areas concerning the attitude of employees, the
lack of measurement of the satisfaction of citizens, the availability of services and commu-
nication with citizens. A project, which will contribute to improvement of the quality of
services provided by the municipal authority, was proposed on the basis of the established
findings. The project was subsequently subjected to a time, cost and risk analysis, and its

feasibility and benefits for the specific organisation were also evaluated.

Keywords: public services, quality of services, service marketing, mystery shopping, the
Code of Ethics of public administration officials and employees, measurement of the satis-

faction of citizens
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UvVoD

V soucasné¢ dobé dochazi k vyraznému nartistu poptavky po sluzbach. V souvislosti se
zvysujici se zivotni urovni obyvatel a transformace spolecnosti se piedpoklada poskytovani
sluZeb na vysoké urovni v soukromém i statnim sektoru. V dob¢ rozvinutych technologii se
postupné meéni 1 zplsob zivota obyvatel, zvySuji se jeho standardy. Je o¢ekavana i vysoka
tirovei sluzeb poskytovanych statem. Casto navitévujeme tfady a instituce, setkavame se s
ufedniky, ktefi se zabyvaji pozadavky obcanti, fesi jejich problémy a zarovenn dodavaji
instituci urcitou prestiz. Lze konstatovat, Ze se nedafi na vSech urovnich vetrejné spravy
tento pfedpoklad zcela napliovat, proto je nutné se timto aktualnim problémem podrobné-

ji zabyvat. Kvalita sluzeb ve vefejné spravé je hlavnim podnétem k vytvoteni této prace.

Tématem diplomové prace Projekt zlepseni kvality sluzeb Méstského uradu ve Veseli nad
Moravou je analyza aktivit méstského ufadu a nasledny névrh projektu na zlepSeni jeho
¢innosti. Uvodni teoreticka &ast prace se zabyva marketingem, ktery je nezbytnou soudasti
sluzeb nejenom v soukromém sektoru. UrCeni spravné marketingové strategie a plisobeni
na spotiebitele mé vzhledem k povaze vetejnych sluzeb svoje specifika, ale je stejné dile-
zita jako v sektoru soukromém. Prace tesi predpoklady k vytvoreni sluzeb pottebnych k
uspokojovani obyvatel. Zkoumé zpiisoby chovéni spotiebitele, skupin obyvatel a jejich
zivotnich situaci. S tim souvisi ¢ast prace, tykajici se kvality poskytovanych sluzeb a zpt-
sobu jejiho méteni. Problematiku vztahu ufadu a klienta upravuje souhrn pozadavka pod

nazvem dobra sprava.

Podobné jako soukromy sektor i vetejna sprava prosla v poslednich letech procesem rozvo-
je a vyznamnych zmén. Stéle vice nabyvaji na vyznamu moderni metody fizeni. Teoreticka
¢ast se zabyva rozborem téchto metod a zpisob aplikovani v praxi. Bechmarking,
benchlearning, CAF a dalsi metody pfispivaji k efektivnéjSimu zptsobu vedeni organiza-
ce, to je ovSem podminéno zménami v piistupu zaméstnanci k vykonavané praci. Je vyza-
dovan posun k manazerskému zptisobu plnéni principti modernich metod fizeni. Teoreticka
¢ast prace se vénuje také metodé mystery shoping, ktera bude realizovana v rdmci praktic-
ké ¢asti jako soucast analyzy, vCetné stanoveni scénaie, kontrolniho listu, navstévy tradu,

feSeni konkrétniho problému a vyhodnoceni ¢innosti tifadu.
Cilem analytické casti je zjiSténi soucasného stavu sluzeb a dalSich podminek ovliviiyjicich
fungovani organizace. V ramci analyzy bude zpracovéana socioekonomickd analyza a do-

taznikové¢ Setfeni, kde mohou obyvatelé mésta Veseli nad Moravou a spadovych obci vyja-
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dfit svllj nézor na kvalitu poskytovanych sluzeb. Analyzu doplni rozhovor s pracovnikem
méstského uradu. Otazky budou sméfovany na kvalitu sluzeb, jejich méfeni a vyuZzivani

modernich metod fizeni.

Projektova cast se zaméfi na poznatky, zjisténé metodou mystery shoping, dotaznikovym
Setfenim a rozhovorem s pracovnikem méstského ufadu. Jejim cilem je navrzeni projektu,
jehoz pomoci dojde k odstranéni hlavnich nedostatkil zjisténych v analytické ¢asti a zlepsi
kvalitu sluzeb Méstského tfadu ve Veseli nad Moravou. Nedostatky jsou shrnuty do ¢tyf
oblasti - pfistup zaméstnanci k obantim, méteni spokojenosti obyvatel mésta, dostupnost
sluzeb a komunikace s obCany. Vzhledem k témto skutecnostem je projekt rozdélen do Ctyt
oblasti - navrzeni Etického kodexu, zavedeni pravidelného méfeni spokojenosti obc¢and,
navrh parkovani u hlavni budovy méstského tifadu a v rdmci komunikace ufadu s vetejnos-

ti bude navrzena modernizace webovych stranek mésta Veseli nad Moravou.
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CILE A METODY PRACE

V soucasné dobé se méni vyznam vetejnych sluzeb, zvysuji se pozadavky na jejich kvalitu
a meni se jejich charakter, ktery se pfiblizuje soukromému sektoru. S tim souvisi otdzky
fizeni kvality sluzeb, napliiovani potfeb obcanii a nasledné meéfeni spokojenosti
s vefejnymi sluzbami.

Hlavnim pfinosem této prace je zvySovani kvality sluZzeb poskytovanych na Méstském
ufadu ve Veseli nad Moravou. Nejprve bude proveden prizkum literarnich prament a uve-
deny teoretické poznatky tykajici se marketingu a kvality sluZeb. Pro praktickou ¢ast bude

vyuzit rozhovor, dotaznikové Setfeni a metoda mystery shopping.

Rozhovor je soucasti kvalitativniho vyzkumu, v této praci je zvolena jeho polostandardizo-
vana forma. To znamena, ze ¢ast otdzek bude stejné jako ve standardizovaném rozhovoru
pevné stanovena, ale v ndvaznosti na odpovédi budou kladeny dalSi otdzky, kterymi se
tazatel snazi ziskat vice podrobnych informaci o daném problému. (Novy a Surynek, 2006,

5. 269)

Dotaznikové Setfeni je metodou kvalitativniho vyzkumu. Jeho cilem je zjiSténi nazora do-
tazovanych, jejich postoju, vyjadieni a zpisobu uvazovani. Je dilezité pouziti jasnych a
konkrétnich dotazli s vyuzitim uzavienych, polouzavienych a otevienych otazek, které

vytvoii ucelenou a logickou strukturu dotazniku. (Kozel, 2006, s. 161-169)

Mystery shopping je metodou marketingového vyzkumu, ktera slouzi ke zjistovani stan-
dardu poskytovanych sluzeb prostfednictvim mystery shoppera vydavajiciho se za skutec-

ného klienta. (Cetlova, 2002, s. 30)
Hlavnim cilem vyzkumu je zjisténi:

e moznych zplsobt zlepSeni sluzeb poskytovanych na méstském tradu
e soucasné urovné sluzeb méstského ufadu
e spokojenosti klientlh méstského tfadu se sluzbami a zaméstnanci méstského tradu

e postoje vedoucich zaméstnancii méstského uradu ke kvalité sluzeb

Prosttednictvim socioekonomické analyzy budou popsany zakladni charakteristiky mésta
Veseli nad Moravou. Pro ziskani informaci o soufasném stavu sluzeb a postoje vedeni
méstského Uradu ke kvalit¢ sluzeb bude vyuzit polostandardizovany rozhovor se zamést-

nancem méstského uradu.
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Pomoci metody mystery shoppingu bude objektivné zhodnoceno prostiedi méstského ura-
du a profesionalita zamé&stnanct. Mystery shopping bude proveden dne 22. 2. 2017 na Od-

boru vnitini spravy (matrika) a Odboru kancelare tajemnika (podatelna).

Cilem dotaznikového Setfeni bude zjisténi spokojenosti obCanil se stavajici situaci sluzeb
Meéstského tiadu ve Veseli nad Moravou a odhaleni pfipadnych nedostatkti v poskytovani
sluzeb. Snahou bude ziskat béhem jednoho mésice cca 200 vyplnénych dotaznikl. Dotaz-
nikové Setfeni bude vyhodnoceno vyuzitim popisné statistiky. Pro zjisténi vlivu charakte-
ristik dotdzanych na spokojenost se sluzbami a zavislosti jednotlivych charakteristik sluzeb
jsou formulovany hypotézy, které budou nésledné¢ pomoci Pearsonova chi-kvadrat testu

vyhodnoceny.
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I. TEORETICKA CAST
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1 MARKETING SLUZEB

Jak uvadi Vastikova (2014, s. 14-15), v obdobi demokratického vyvoje Ceské republiky se
zacal rozvijet sektor sluzeb. Sluzby zahrnuji velkou oblast lidskych ¢innosti. Jsou zpro-
sttedkovavany soukromymi firmami, neziskovymi organizacemi a jednim z nejvétSich po-
skytovatell je stat, ktery poskytuje sluzby vetejnosti. Organizace, které se zabyvaji posky-
tovanim sluzeb, se snazi o dosazeni co nejlepSich hospodaiskych vysledkt. Dle Cibakové,
Roézsy a Cibdka (2008, s. 11-13) se v dob¢ zvysujici se konkurence podniky vice orientuji
na ur¢ovani potieb zédkaznika a tim roste vyznam marketingu. Jeho podstatu lze vyjadfit
jako identifikaci potieb klienta, vytvofeni produktu, jeho propagaci a nasledny prode;.
Marketingova feSeni maji za cil korigovat ¢innosti v organizaci takovym zpisobem, ktery
zajisti, aby byl produkt nabizen urcené skupiné€ zakaznikli v nevhodnéj$im Case, misté a za

pfijatelnou cenu.

Bouckova (2003, s. 302) zmifiuje posun ve vyznamu marketingu. Z historického hlediska
prosel podobné jako jina odvétvi lidské Cinnosti urCitym vyvojem. Ten se projevuje ve
zménach marketingové filozofie, jejimz ur€itym stupném je marketing sluzeb, ktery se
zacal uplatnovat az od padesatych let 20. stol., 1 kdyz zjistovanim potieb zékazniki a s tim
souvisejicich aktivit se trh zabyval jiz zacatkem 20. stol. Souvisi to s postupnym rozvojem
sféry sluzeb, zejména v situaci v Evropé po druhé svétové valce. Se zlepSujici se zivotni

urovni a zménami ve zplisobu zivota se vyznam sluzeb dale zvysuje.
1.1 Povaha a charakteristika sluzeb

Vastikova (2014, s. 16-17) i Kotler (© 2007, s. 712) vnimaji jako dilezitou vlastnost slu-
zeb jejich nehmotnost, kterd zptisobuje pocatecni nejistotu zdkaznika. Zakaznik potiebuje
byt presvédCen, Zze poskytovana sluzba je kvalitni. Je tedy ulohou marketingu, aby byla
nehmotné sluzb¢ ptidana hodnota hmotného charakteru. Dalsi specifickou vlastnosti sluzeb
je neoddg¢litelnost. Na rozdil od hmotného zbozi, které prochazi procesem vyroby, distribu-
ce a prodeje, sluzby jsou po zaplaceni zrealizovany. Lidé nebo technika jsou soucasti sluz-
by a ovliviiuji kone¢ny vysledek. Proménlivost sluzeb je zavisla na poskytovateli, prede-
vS§im na personalu, ktery plni marketingovou strategii. U zaméstnanct se piedpokladéa do-
konalé piipravenost na vSechny eventuality pfi feSeni problémul, vyfizovani stiznosti. Po-

mijivost znamena, ze sluzba se neda skladovat a nelze ji pouzit pozd¢ji. S tim jsou spojené
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problémy pfi zvysSené poptavce, které se fesi pomoci nékolika strategii. Jednou z nich je
tvorba cen, kdy se zvyhodiuji ceny v mén¢ atraktivnim Case. Bézné je i pouzivani rezerva-
ce sluzeb. Na sezonni obdobi se piijimaji navic zaméstnanci na zkraceny uvazek, ktefi pii-
sp&ji k aspésnému prekonani nejfrekventovanéjSiho obdobi. Organizace mohou fesit zvy-
Senou poptavku i ndkupem dalSiho zafizeni, pozemki a jinych prostfedkti. Tim mohou
zvladat vétsi objem sluzeb. Dalsi charakteristickou vlastnosti sluzeb je absence vlastnictvi.
Ponévadz je ¢asové omezend a nelze si ji pfisvojit, je mozné pouze zvySovat povédomi o
jeji znacce, poskytovat rizné vyhody, ziskavat divéru u zakaznika, ktery nasledné uziva

sluzbu pravidelné.

Kotler (© 2007, s. 720) navic uvadi, Ze pro marketing sluzeb je dilezity interni a interak-
tivni marketing. Interni marketing se orientuje na Skoleni a motivaci zaméstnancti firem
poskytujici sluzby. Je vyzadovana dokonaléd piipravenost veskerého personalu a zamést-
nanci, ktefi pfichazeji do styku se zdkaznikem, musi usilovat o jeho spokojenost. Interak-
tivni marketing se zabyva urovni piimého kontaktu klienta s prodavajicim, ktery reprezen-
tuje celou organizaci. Zakaznik nehodnoti jen uroven poskytnuti dané sluzby, ale také pii-

stup zaméstnance firmy, se kterym probéhla dana interakce.

1.2 Chovani spotiebitele

Jak uvadi Harasimova (2009, s. 42-43), marketingovy vyzkum se zabyva chovanim spotie-
bitele, zkouma jeho potieby, nazory, argumenty, které ovliviiuji jeho rozhodovani o volbé
organizace poskytujici konkrétni sluzbu. Potifeby zakaznika vychazeji z jeho lidskych po-
tteb, klienti se chtéji rozvijet, realizovat, o¢ekavaji od svého okoli uznani a pevné misto ve
spolecnosti. V marketingu maji uplatnéni i poznatky z psychologie. Spotiebitel se pii volbé
zpravidla fidi obecnym rozhodovacim procesem. K feSeni potieby se snazi ziskat co nejvi-
ce informaci, které trh nabizi. Tyto poznatky nasledn¢ vyhodnocuje a své rozhodnuti zrea-
lizuje. Nasleduje posledni faze, kdy spotiebitel usoudi, zda se rozhodoval spravné a bude

opakovang uzivat stejnou sluzbu nebo naopak svého dodavatele zmeni.

Vysekalova (2011, s. 82-83) a Harasimova (2009, s. 44-45) upozoriuji, ze aniz si to za-
kaznik uvédomuje, je ovlivnén mnoha faktory, mezi které¢ fadime kulturni hledisko a spo-
le¢nost, ve které zijeme. Ta ma zasadni vliv na Zebti¢ek nasich hodnot, ktery si od mladi
utvafime. Z globalniho hlediska se mnohé kultury li§i ve zptsobu zivota, vzdélavani, stra-

vovani, bydleni, ale i v pfistupu ke starsi generaci, zenam, trdveni volné¢ho ¢asu. Marketin-
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gova kampan proto miize byt vlivem historického, geografického hlediska a odlisné menta-
lity v urcitych lokalitach neucinna. I kdyZ je tfeba vzit v Givahu trend poslednich let, ktery

zaznamenal urcité sblizovani kultur.
1.3 Marketingovy mix

Podle Bennetta a Blythe (2002, s. 3-4) lze termin marketingovy mix charakterizovat jako
soubor strategickych pojml nezbytnych v utvareni procesu moderniho marketingu.
V anglictiné se znaci 4P a v minulosti marketingovy mix obsahoval 4 terminy — produkt,
cena, distribuce a marketingova komunikace (Product, Price, Place, Promotion). Zavadéni
marketingovych ndstrojii v organizacich naznacilo, ze 4P jsou vzhledem k vlastnostem
sluzeb nedostacujici a marketingovy mix byl doplnén o dal§i 3P — materialni prostiedi,

lidé, procesy (Physical evidence, People, Processes).

1.3.1 Produkt (Product)

Vysledkem produkéniho procesu jsou dle Halady (2015, s. 63) vyrobky a sluzby, které jsou
vyzadovany spotfebitelem. Ty mohou byt hmotného i nehmotného charakteru. Cilem pro-
duktu je upoutat zadkaznikovu pozornost ke koupi vyrobku nebo sluzby tak, aby byly uspo-
kojeny jeho potieby. Spotiebitelem je vyzadovana kvalita produktu. Ta se odviji od jeho
vyvoje a vyroby az po celkovou image znacky. Staitkkova, Vorlova a Vickova (2010, s. 96)
dopliuji pohled na produkt tvofici sluzbu o vnimani sluzby z pohledu zadkaznika jako veli-
¢inu hodnot, které sluzba pifindsi. Vnimani spotiebitele je ovlivnéno materialnim prostie-
dim (taxi — automobil), smyslovym prozitkem (diskotéka — hudba) a psychologickym hle-

diskem (pozitivni nebo negativni dojem nebo prozitek z konkrétni sluzby).

1.3.2 Cena (Price)

Tvorbu cen podle Singhové (2012, s. 42) ovliviiuje mnoho faktorti, pfedevSim naklady.
Vyse cen se neustale vyviji s ohledem na poptavku a s ptihlédnutim k moznostem nakupu-
jicich. U sluzby nehmotného produktu je cena velmi dilezitym faktorem vzhledem k jeji
kvalité. Pii vysoké cené ocekavaji zdkaznici podle autori Yoo, Donthu a Lee (2000, s.
198) vyssi kvalitu. Hannagan (1996, s. 136-137) upozoriiuje na zdanlivou nedtlezitost cen
za sluzby poskytované neziskovymi organizacemi. I poskytovani sluzby ,,zdarma‘“ musi
podléhat promyslenému marketingovému rozhodnuti stejné jako v sektoru, kde se vytvari

zisk, ponévadz néklady musi byt nékym nakonec uhrazeny.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 18

1.3.3 Distribuce (Place)

Cibakova, Rozsa a Cibak, (2008, s. 155-159) chapou distribuci jako souhrn operaci, tvote-
nymi n¢kolika prvky:

e sluzbovy potencial, tedy poskytovatel, ktery disponuje potiebnym vybavenim,
e spotiebitel,
e objednavatel, ktery neni koneCnym uZzivatelem, procesu se ucastni jen ¢astecné,

pouze se podili na objednavce, pfipadné financovani.

Tato praxe je podle Cibakové, Rozsy a Cibdka, (2008, s. 160-161) velice Casta, urcita cast
organizaci spolupracuje s marketingovymi zprostiedkovateli, vznikaji rizné leasingové
nebo franchisingové smlouvy s riznymi spole¢nostmi, 1 kdyz distribuce ptima stale preva-
zuje. Yoo, Donthu a Lee (2000, s. 206) uvadéji, ze pro luxusnéjsi znacky se obvykle pou-

ziva omezeny pocet distribu¢nich kanald.

1.3.4 Marketingova komunikace (Promotion)

Kotler (© 2007, s. 809) uvadi, ze komunikace hraje klicovou roli ve vztahu zprostfedkova-
tele sluzeb a zadkaznika, proto organizace hledaji zpisob, jak efektivné komunikovat se
zékazniky. Spolecnosti vyuzivaji razné druhy zptisobu komunikace, at’ uz osobni nebo
neosobni. Souhrn téchto néstroji oznacujeme jako komunikacni mix, ktery dle Prikrylové

a Jahodové (2010, s. 42-43) tvofi:

e Reklama — je forma komunikace bez osobniho navazani kontaktu, zpravidla place-
na, jejimz tcelem je piimét zakaznika k nakupu zbozi nebo sluzeb.

e Osobni prodej — jde o ptfimou interakci mezi prodavajicim a zdkaznikem za cilem
prodeje a pfedevsim utvafeni ptiznivych vztaht.

e Podpora prodeje — jedna se o kratkodobé pobidky, které riznymi formami vedou
k oziveni prodeje a Casto jsou spojeny s reklamou.

e Public relations — tato aktivita sméfuje k vybudovéani dobrého jména firmy pro-
sttednictvim komunikace se vSemi zainteresovanymi subjekty.

e Piimy marketing — uc¢elem je konkrétni komunikace s cilovymi zdkazniky.
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1.3.5 Lidé (People)

Realizace kazdé sluzby je dle Cetlové (2002, s. 57) vzdy ovliviiovana lidskym faktorem.
Ten ma v pozitivnim i1 negativnim smyslu vliv na jeji kvalitu, stejn¢ jako zédkaznik, u n¢hoz
se predpoklada urcity zplisob chovani. Bacuvcik (2006, s. 63) uvadi souhrn vlastnosti za-
meéstnance, ktery ma vliv nejenom na kvalitu sluzby, ale pfedev§im na jeji vysledek. U
poskytovatele produktu jsou diilezité¢ nejenom odborné znalosti, ale i schopnost nabizet a
seznamit uzivatele se sluzbou. Piedpoklada se piijemné vystupovani, vzhled a v tivahu je
nutné vzit urcité psychické vlastnosti poskytovatele, které 1ze obtizné ovlivnit, na rozdil od

danych vlastnosti produktu.

1.3.6 Materialni prostredi (Physical evidence)

Vastikova (2014, s. 23) upozornuje, ze sluzba nehmotného charakteru maze byt posuzova-
na az v momentu, kdy je spotiebovana uzivatelem. To ovliviiuje rozhodovani o nakupu
sluzby. Zakaznik chce eliminovat mozna rizika, proto se potiebuje orientovat pomoci dal-
Sich ukazatell, které jsou tvofeny materialnim prostfedim. Jedna se o souhrn veskerého
vybaveni provozovatele sluzeb. Mohou to byt kancelaifské budovy, provozovny, tiskoviny

s nabidkami, ale i tfeba stejnokroje zaméstnanct charakteristické pro urcitou spolecnost.

1.3.7 Procesy (Processes)

Cetlova (2002, s. 58) povazuje procesy za dulezity aspekt pro kvalitu sluzeb, ktery odrazi
jejich uroven. Procesy, které probihaji ve vyrobnich postupech, tvoti souhrn pozadavkil
kladenych na zaméstnance, od nichz je vyZzadovana urcitéd pfizpisobivost a respekt k témto

procestm.

Bacuvcik (2006, s. 63-64) pro tplnost dopliiuje zdkladni mix 4P o pojem cilova skupina
(Public), do niz jsou zatazeni uzivatelé¢ a zaméstnanci. DalSim roz$ifujicim pojmem je pro-
duk¢ni kapacita, kterd se tyka schopnosti uspokojeni poptavky. Autor ovSem upozoriiuje
na skutec¢nost, Ze krom¢ zékladnich 4P jsou vSechny doplnujici terminy pouze alternativni,
slouZzi sice k lepsi konkretizaci charakteristiky sluzeb a maji urcity vyznam v marketingové
terminologii, ale jejich zafazeni je povazovano spiSe za omyl. Pfedevsim z toho divodu, Ze

vyznam téchto pojmu je obsazen jiz v zékladnich existujicich 4P.
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Za dilezity dopln€k marketingového mixu povazuje Janouch (2014, s. 17-18) interakci ze
strany zdkaznika, kterou oznacujeme jako 4C. Jedna se o urcity doplné¢k nebo alternativu k
4P. Piedpokladana reakce potencialniho spotiebitele musi tvofit prvotni impuls pro sprav-
nou marketingovou strategii. Kazda organizace piemysli nejdiive o mozném chovani za-
kaznika, tedy o C, a nasledné tesi P. K pojmu Product ze 4P naleZi pojem Customer, jedna
se o identifikaci potfebného produktu a zplsobu feSeni k jeho vytvofeni. Potencidlnimu
uzivateli produktu vzniknou néklady, kterymi se z pohledu zakaznika se zabyva Cost, tomu
odpovida Price ze 4P. Poskytovatelé sluzeb nebo zbozi se snazi o co nejvetsi dostupnost
svych produktii. Tato otazka je zahrnuta pod pojmem Convenience a je alternativou k

Place. Zbyva Communication, jako doplnéni Promotion ze 4P.
1.4 Specifika marketingu sluzeb ve vefejném sektoru

Dle Ochrany (2007, s. 8) se marketing sluzeb ve vefejném sektoru lis§i od marketingu slu-
zeb soukromého sektoru jinym nahledem na sluzbu. Vetejna sluzba je poskytovéana organy

vetejné spravy a je nastrojem pro uspokojovani potieb verejnosti.

Zatimco ostatni autofi (Slavik, 2014, s. 55; Pavlik, 2014, s. 64) se sousttedi na sluzby ori-
entované na zakaznika, Ochrana (2007, s. 9) hovoti také o nabizitelském piistupu vetej-
nych sluzeb. Jde o systém, kde neni vefejna sprava nijak omezovana poptavkou vetejnosti.
Nevychazi z pozadavkl obcanii po konkrétnich sluzbach. Nevyhodou je, ze v takovém
pripad¢ nejsou sluzby ucelné a instituce rozhoduji neomezené bez ohledu na realné potieby
obcant. Takto fungujici model vetfejnych sluzeb je potieba transformovat na poptavkovy

model, ktery je orientovan na zékaznika.

Slavik (2014, s. 55) zdlraziuje specifické postaveni drzitele vefejné sluzby, ktery je
z pohledu piijemce sluzby casto nekonkrétni. Na piijemce pak muize spoluprace
s poskytovatelem sluzby piisobit nepifivétivym dojmem a naopak konkrétni poskytovatel

muze této zdanlivé anonymity vyuZzivat.

V procesu transformace ekonomiky doslo k mnohym zméndm v poskytovani sluzeb ve
vetejném sektoru. Podle Vastikové (2014, s. 26) je to zplsobeno zapojenim neziskovych
organizaci a soukromého sektoru. I v této oblasti dochazi k vytvareni konkuren¢niho pro-
sttedi. Vzhledem k omezenému rozpoc¢tu musi byt finan¢ni a lidské zdroje vyuzity co neje-

fektivnéji. Toho Ize docilit poznavanim cilovych skupin zdkaznikl, zkoumanim jejich po-
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tteb a zptsobu chovani. Zde se uplatituje vyuziti marketingového vyzkumu ve vetejnych
sluzbach, ktery vznikl nejdiive v zahraniéi a od devadesatych let probiha i v Ceské repub-

lice.

Slavik (2014, s. 55) upozornuje na problematiku vnimani potieb ze strany obcantl. Na né-
které potfteby muze byt subjektivné pohlizeno jako na zdkladni potieby vyplyvajici
z lidskych prav, které by mély byt zajistény ze strany veiejné spravy. Ovsem je dilezité,
aby byly tyto potteby spravn¢ identifikovany a nebyly mezi né fazeny vyssi potieby, jinak

dojde k nedorozuméni mezi poskytovatelem sluzby a jeho adresatem.

Marketing trzni je odliSny od potieb marketingu netrzniho. Jak uvadi Vastikova (2014,
s. 27), v klasickém obchodnim vztahu nejsou aktéti omezeni prakticky ni¢im, jedna se o
svobodnou volbu obchodnich partnerii, naopak uzivatelé sluzeb fizenych vefejnou spravou
se musi spokojit s moznostmi, které jsou k dispozici. S tim souvisi i manazerska ¢innost ve
vefejnych sluzbach, kterd ma omezené moznosti, ty jsou zavislé na konkrétnich potifebach
cilovych skupin uzivatelii. Vetejny sektor se zaméiuje na riizné aktivity i s pomoci organi-
zaci, které pfi ném pusobi. Slavik (2014, s. 51) se také zmifluje o omezenych moznostech
organizaci vefejné spravy, které maji omezené moznosti v oblasti financovani a podléhaji
politickym a spoleCenskym skute¢nostem. Ze systému veiejné spravy je ziejme, ze politici
maji zasadni vliv na poskytovani vefejnych sluzeb a rozhoduji i o jejich rozsahu a zptsobu

poskytovani.

1.5 Marketing mést a obci

Jak uvadi Jezek (2010, s. 124-125), marketing mést a obci se v ur€itych charakteristikach
1i$i od obecného pojeti marketingu. Organizace vefejného sektoru se v mnoha aspektech
odliSuji od organizaci sektoru soukromého. Hlavnim cilem na rozdil od soukromého sekto-
ru neni zisk, ale uspokojovani vetfejnych potieb. Obce jsou spjaty s uzemim, v porovnani
s podniky maji vétsi pocet zakazniki 1 aktéri a nejsou schopny se rychle pfizpusobit zmé-
nam vnéjsiho prostiedi.

Pavlik (2014, s. 22) upozoriiuje na vliv regulaci EU a neustalych zmén, které uvadi obce
do slozité¢ pozice. Z toho divodu nariista potieba efektivniho fizeni obci, pficemz Ize
uplatnit poznatky ze ziskového sektoru. Dalsi potize vznikaji v situaci, kdy marketing zpa-

sobuje pripadné zvyseni zajmu o urcité sluzby, které se nedaji kapacitné zvladnout. Nao-
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pak c¢ast sluzeb stanovuje zédkon, proto je obtizné u nékterych ¢innosti marketing uplatiio-

vat.

Takové argumenty jsou jisté dulezité, piesto je podle Jezka (2010, s. 123-134) ziejmé, ze
marketingova koncepce plni dilezitou funkci pfedevsim v odvétvi rozvoje obce a jejich
sluzeb. To ovSem piedpoklada kvalitni analyzu z hlediska sloZeni skupin obyvatel a posky-
tovani sluzeb. Snahou obci 1 regionil je ziskavat nové investory, obyvatele a zvySovat turis-
ticky ruch. V tomto sméru se da hovofit o rivalité¢ obci. Marketing je zpUsob, jak zvysit
jejich konkurenceschopnost. Dilezity je 1 postoj mistnich obyvatel a jejich podpora
k umisténi projektl do jejich lokality. Absence marketingu zptisobuje nedostatek informaci
a vysvétlovani o zamérech investora. Tim je projekt pfesunut do jiné oblasti. Témto pro-
blémim se d& predchéazet vytvorenim marketingové koncepce, kterou lze uplatiiovat pre-

devs§im na urovni obce a mésta.

Podle Vastikové (2014, s. 14-15) se hlavné u zastupcii mensich obci mize projevit mylny
nazor, ze pii feSeni jejich problému je pouziti marketingu nevhodné. Musi neustéle fesit
potize, které souvisi s omezenym rozpoctem obce a nechtéji si pfipustit, Ze i jen ¢astecna
aplikace marketingové strategie miize znamenat vyfeSeni mnoha problémii. Stejnou strate-
gii je mozné uplatnit pii budovani oblasti primyslovych zén, kde dochazi k ¢astym kon-
fliktiim ve vztahu obyvatel k podnikateldm a méstu. Resi se ekologické problémy, pifjez-
dové komunikace a vlivy primyslové vyroby na obyvatele. Ti zakladaji rizna sdruzeni a
snazi se zabranit situaci, kterd by vedla ke zhorSeni zivotnich podminek. Kromé& mést, obci
a prumyslovych zén se marketing uplatiiuje pii feSeni komplexnich operaci, tykaji se no-

vych prostor, prav mésta, nakupnich center.

Harasimova (2009, s. 13-14) do komplexnich operaci fadi feSeni zalezitosti, které svou
dualezitosti nalezi nad ramec plisobnosti mésta nebo obce. Muize se jednat o vystavbu vy-
znamng&jSich typt komunikaci a projekta, které se tykaji vétSiho uzemi, zahrnujici vice

obci, napf. pfirodnich rezervaci nebo Gizemi postizenych ptirodnimi katastrofami.
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2 KVALITA SLUZEB VE VEREJNEM SEKTORU

Dle Bouckové a kol. (2003, s. 308-314) je kvalita sluzeb tézko métitelnd a kontrolovatelna.
Nejprve musi dojit k uskuteénéni této sluzby a poté k posouzeni jeji kvality. Marketing by
se mél zaméfit nejprve na pocatecni dojem, ktery siln€ ovlivni vysledek hodnoceni sluzby
zékaznikem, poté na samotny proces a zaver poskytovani sluzby. Tyto tii faze poskytovani
sluzeb musi provazet spolehlivé a presné jednani, pozitivni piistup k zdkaznikovi, navozeni
pocitu jistoty a prokazani znalosti a zkuSenosti. Proces hodnoceni sluzby za¢ind v okamzi-
ku jejiho dodéani zakaznikovi, ktery porovnava sva ocekévani se skutecnosti. Vysledny
rozdil mize byt pozitivni nebo negativni, a proto je dilezité zabyvat se mefenim kvality

sluzeb, naptiklad prostfednictvim dotazovani.

Pomahac (2013, s. 231) uvadi, ze méteni kvality u vefejnych sluzeb je ve vetejném sektoru
lizaci zisku, zatimco ve vefejném sektoru ke zvySovani vydajia. Podle Provaznikové (2003)
je dulezitym ptredpokladem poskytovani kvalitnich sluzeb hospodarnost a efektivita. Za-
kladnim faktorem kvalitni sluzby je efektivni komunikace mezi poskytovatelem sluzby a
obCanem. Uzivatel¢ sluzeb ptredstavuji odlisné skupiny obcCanl s riznymi problémy, za-
jmy, potiebami, které se odviji od jejich pozadavki z hlediska socialniho, ekonomického a
generacniho. Tyto potieby je obtizné Casto skloubit takovym zplisobem, aby nedochéazelo
k neshoddm a vedlo ke vSeobecné spokojenosti. Obec musi najit kompromis mezi potie-
bami jednotlivca a SirSi vefejnosti. Obyvatelé obce jsou seznamovani s cili stanovenymi
obci v oblasti sluzeb a moznostmi, které jsou k dispozici, 1 se sluzbami, které mohou naro-
kovat podle platnych zakonl. K tomu slouzi napf. rliznd ozndmeni a zpravy v ufednich
budovach, ale predevSim musi probihat permanentni komunikace s vefejnosti s vyuzitim

marketingovych metod vyzkumu, ktery by se mél pravidelné opakovat.

Provaznikové (2003) povazuje za dilezité, aby uroven sluzby byla jasné specifikovéana, a
toto vymezeni musi byt srozumitelné organiim vetejné spravy, jejich zaméstnanciim i ob-
¢anum. Rozhodujicimi ukazateli jsou cile, uroven sluzeb, ucelnost, piistup personalu, me-
todika a konecné vysledky. V tomto ohledu je diilezita organiza¢ni kultura, a pokud bude
bran v potaz také ndzor zaméstnancli ufadu, pak budou pozadované standardy realné a
uskutecCnitelné. Kvalita sluzby zavisi i na zpisobu jejiho poskytovani. Pfistup personélu

tvofi stézejni slozku kvality poskytovani sluzeb. Samotné predpisy a jejich striktni dodrzo-
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vani nestaci, rozhoduje kvalifikace, zkuSenosti, lidsky a vstticny ptistup k feSeni problémd.

Pokud chceme eliminovat pocet stiznosti, je mozné vice vyuZzivat systém vnitini kontroly.

Spagek (2016, s. 230-232) se zmifiuje o kvalité zaméstnancil, ktera se odviji od personalni
strategie, motivace, zpusobu odménovani, skoleni, studia a piesvédceni lidi o spravnosti
fungovani ufadu. K tomu je nezbytna technicka vybavenost a schopnost pracovnikil tato
zafizeni vyuzivat a aktualizovat. Moderni komunikac¢ni zatizeni umoznuje dorozumivani
mezi jednotlivymi odd€lenimi v Gfadu i1 se zdkaznikem. Snahou organizace je rozSifovat
svoji Cinnost a zavadét nové sluzby. Nezbytnym piedpokladem poskytovani kvalitnich
sluzeb je odpovédnost pracovnikli na vSech trovnich a pfedevsim kontrola finan¢nich pro-
sttedkil a systém jeji evidence. Pomahac (2013, s. 225) upozoriiuje, ze vymezeni odpoved-
nosti ve vefejné spravé je problematickym tématem, na které existuje mnoho rozdilnych

nazoru.

Ewalita komunikace

T ivatel
Infortmovanost - Porozuméni
uzivatele Ewvalita sluZby uZivateli
Poskytowatel
Kwalita Kvalita Kvalita
persondly a poskytnuti specifikace a
systétnu yirnezeni
Zdroge

Obrazek 1 Mapa posuzovani kvality sluzeb (Provaznikové, 2003)

Kromé¢ financ¢nich prostfedka organizace disponuji i dalSimi zdroji, jakymi jsou budovy,
zafizeni a lidsky potencial. Kvalitu sluzeb nelze dat do pfimé timéry s vynalozenymi pro-
stiedky. Pokud byla sluzba provedena za vyssi ndklady, nez bylo nutné, i kdyZ splnila svij
cil, nelze hovotit o kvalitni sluzbé. Nejedna se zde o efektivni vyuziti zdroji. Z ekonomic-
kého hlediska je nutné hledat vSemi dostupnymi prostiedky vzdy tusporna feseni, aby ne-

dochazelo k plytvani finan¢nich a dalSich zdrojt. (Provaznikova, 2003)
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V souvislosti s kvalitou sluzeb hovoii Kotler (© 2007, s. 724) o poznatcich z Velké Brita-
nie, kde tamni obyvatelé pro své komunity pozaduji od mistnich Gfadii vysokou kvalitu
sluzeb. Vznikly rtizné iniciativy, které se zabyvaji kontinualnim zlepSovanim prace tam-
nich ufadii. Pro obyvatele je rozhodujicim méfitkem kvality Gcelnost sluzeb mistnich ufa-
di, které se snazi vice pochopit priority vefejnosti a zvysit jejich pravomoci. Tim je umoz-
néno veEtsi zapojeni obyvatel do procesu poskytovani sluzeb, cemuz piedchdzi presné urce-
ni potieb uzivatelll komunity. Nasledné vznikaji sluzby, které uzivatel¢ skute¢né pozaduji

a ocenuji.

2.1 Vztah kvality, vykonnosti a nakladi sluzeb

Dle Hugka, Susty a Packa (2006, s. 24) bychom v piipadé poskytovani sluzeb ve vefejném
sektoru méli brat v Givahu, jestli je sluzba kvalitni z pohledu ob¢ana jako zakaznika, dale
jeji vykonnost a finan¢ni prostfedky vynalozené na tuto sluzbu. Podle Picka (2005, s. 13-
14) je optimalni, pokud dochdzi ke zvySovani vSech téchto ukazatelii. Jmenuje né€kolik

davodi, pro¢ u vétSiny organizaci dochazi k pochybenim:

e nedochézi k méteni t€chto ukazatell

e nemc¢iti ndklady na konkrétni sluzby, pouze naklady organizace jako celku
e nemonitoruje se vykonnost jednotlivych zaméstnancti

e nedochazi ke stanovovani konkrétnich pozadavkl vykonnosti

e monitorovani kvality chybi pln¢, ptipadné je zaménovana za dosazitelnost sluzeb

2.2 Méreni spokojenosti ob¢anii s kvalitou sluzeb

Pokud uvazujeme o kvalit¢ vetejnych sluzeb, budeme se muset dle Picka (2005, s. 15)
vzdy zaméfit také na spokojenost obcanil. ,,Spokojenost je v podstaté vnimana kvalita.
Lukasova (2009, s. 35, 45) uvadi, ze kvalita vetejné sluzby v podstaté predchazi spokoje-
nosti obc¢ana a pokud se ji nebudou organizace vetejné spravy zabyvat, pak nemohou zvy-

Sovat kvalitu poskytovani vefejnych sluzeb.

Pavlik (2014, s. 64-68) jmenuje 3 zakladni atributy ovliviiujici spokojenost zékaznika —
zaméstnanci, nadstandardni sluzby, stiznosti a podnéty. U zaméstnancli vnima schopnost
sluzby jako napi. systém objednavani, dostupné parkovani v blizkosti ufadu nebo inteli-

gentni prechody pro chodce, by mély byt prospésné pro ob¢ strany. Mohou pfinést jak zvy-
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Seni spokojenosti ob¢and, tak zefektivnéni ¢innosti ufadu. Zpiisob, jakym organizace rea-
guje na podnéty a stiznosti, davaji zédkaznikim moznost aktivniho pfistupu k vetfejnému

déni.

Picek (2005, s. 11-12) oponuje tim, ze organizace vetejné spravy se na stiznosti obcanil
zaméfuji Casto. Prestoze stiznosti jsou dilezité a Ufady by se jimi rozhodné mély zabyvat,
je potieba si uvédomit, Ze stiznost podavaji pouze 4 % obcanil. Neni tedy dostacujici sle-
dovat pouze pocet stiznosti a povazovat maly pocet piijatych stiznosti za stav spokojeného
obyvatelstva. Stiznosti lze analyzovat a vyuzit je pfi zjistovani divodi téchto vytek a na-

sledné pfi volbé zajisténi prostiedkil pro ndpravu situace.

V tabulce (Tab. 1) je zachyceno, jak by mél vypadat stav organizace, ktery by vyhovoval
vSem zucastnénym stranam. Je zde zahrnuta nejenom spokojenost zdkaznikd, ale 1 zamést-
nanct, kteti jsou dulezitou soucasti celé organizace a maji zdsadni vliv na kvalitu sluzeb.
Za optimalni situaci je povazovan rist spokojenosti zakaznikl 1 zaméstnanct, kdy dochazi
ke zvySovani kvality a vykonnosti sluzby pii klesajicich nakladech na vetejnou sluzbu.

(Piigek, 2005, s. 15)

Tabulka 1 Kvalita sluzeb ve vztahu ke spokojenosti, ndkladim a vykonnosti (Pucek,

2005, s. 15)

Spokojenost Spokojenost
zakazniki  zaméstnancu

Naklady Kbvalita Vykonnost

naprosty ideal T T v T T
ptiklady: cil 1 2 0 0 A 0
nebo

cil 2 nebo 0 0 \’ 0 0
cil 3 T 0 0 ™ 0
atd. Mnoho dalSich kombinaci

negativni vyvoj 0 0 0 J 0
nebo J ) 0 0 )
atd. Mnoho dalSich kombinaci

krize J J 0 J J

Podle Pilpanové (2012, s. 34) se k méteni spokojenosti zakaznika s kvalitou sluzeb nejcas-

t&ji vyuziva diskonfirmacni model. Podle tohoto modelu zédkaznik hodnoti sluzbu na zékla-
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d¢ standardni trovné. Pokud ¢innost této urovni odpovida, je obCan s vefejnou sluzbou

spokojen a byla naplnéna jeho oc¢ekavani.

Arovnavac
standard
/,‘ Wykion zaruduyici konfirmact
Wykon zarufugict L Wykon zarudujic
negatrvni pozitivnd
diskonfirmaci diskonfirmaci
Mejhor# wikon Mejlepsi wikon

Zina ndiference

Obrazek 2 Diskonfirmacni proces (Pulpanova, 2012, s. 43)

Dle Lukasové (2009, s. 37) mé ocekavani zakaznika urcité meze, které se 1isi v zavislosti
na jednotlivych zakaznicich. U kazdého tak existuje individuélni hranice - od tplné spoko-
jenosti s kvalitou sluzby az po nejnizsi pfijatelnou hranici. Pro vSechny zékazniky ovSem
plati, Ze je tato hranice uzsi, pokud se tyka samotného vysledku sluzby a SirSi z hlediska
zplisobu poskytovani. Cim méné organizaci tuto sluzbu poskytuje, tim jsou zakaznici sna-
Senlivéjsi ke zptisobu poskytovani veiejné sluzby. Ocekdvani zédkaznika je tedy dilezitym
atributem naplnéni jeho spokojenosti. Organizace mohou dosdhnout spokojenosti bud’

zlepSenim kvality sluzeb, nebo ponechavat ocekdvani na nizkém stupni. Druhy postup je

ovSem nespravny a je v nesouladu s Chartou obcana.

Spokojenost zdkaznikii miize organizace méfit na zaklad€ zvoleni prvki, které jsou dilezi-
té pro zakaznika — napt. doba Cekéni, se kterymi pak obcané vyjadiuji spokojenost. Mira
spokojenosti je ddna péti stupni — spokojen, spiSe spokojen, neutrdlni postoj, spiSe nespo-
kojen, nespokojen. Organizace tak pomoci tohoto Setfeni ziskd zpétnou vazbu. (Lukasova,

2009, s 45-46)

Pavlik (2014, s. 65) uvadi, ze prizkumy spokojenosti obcani nejsou piili§ ¢astym jevem,
piipadné jsou provadény jednordzové nebo nepravidelné. Vysledek spokojenosti obCanti by
mél slouzit jako podklad pro zjisténi a nasledné zavedeni opatfeni na zlepSeni fungovani

organizace. Upozornuje na nedostatky prizkumi spokojenosti:
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e nejasné nebo nevhodné formulované otazky

o prili§ uzké Skala na vyjadfeni spokojenosti, za spravné je povazovano 5 stupnové
rozpéti

e vysledky priizkumu nejsou dale vyuzivany pro srovnavani a vyvoj v ¢ase a nejsou

prezentovany obcantim

2.3 Dobra sprava

Souhrn pozadavki, které maji zajiStovat kvalitni ¢innost statni spravy, oznacujeme po-
jmem dobré sprava. Pfestoze tento pojem neni v nasem pravnim fadu piesné definovan,
jeho zasady pftispivaji k dobrému fungovani vefejné spravy. Zaklady k této problematice
vytvofila Rada Evropy v materialu pod nazvem Principy statniho prava. Zabyva se vzta-
hem mezi Gfady a klienty, obsahuje zakladni principy zadkonnosti a fe$i nezbytné zasady

poskytovani verejné sluzby. (Dobra sprava v dokumentech Rady Evropy, © 2017)

V zakon¢ o vefejném ochranci prav je obsazena mimo jiné i povinnost chranit obCany pfi
poruseni prava. Ze strany uiadii se nemusi jednat vzdy o poruseni zakond, pfesto miize jit o
nespravné rozhodnuti z hlediska moralniho, ¢asového, efektivniho, icelného apod. Pti fe-
Seni spornych zalezitosti ombudsman vychazi v souladu se zdkonem z vlastnich neformal-
nich zkuSenosti a principti dobré spravy. Ty napomdhaji ochranci v rozhodovéani a mohou
usnadnit predvidatelnost jeho postupli v obran¢ ob¢anti proti ptipadnym nespravnym jed-

nanim ufadi. (Principy dobré spravy, © 2017)

Dobré sprava je moznost, jak zdivodnit pozadavky a vytky ufadim. Nelze vSak ptesné
konkretizovat, co je v rozporu s dobrou spravou. Proto vznikla iniciativa Kancelaie om-
budsmana o piesné€jsi formulaci zasad a principti dobré spravy. Hrabcova a kol. (2006, s. 7-
11) popisuji deset obecnych pojmu, které jsou vysledkem Setieni a zkuSenosti z prostiedi
Ceské vetejné spravy:
e Dodrzovani pravniho radu: Gfad je povinen konat zptisobem, ktery neni v rozporu
s pravnim fadem.
e Nestrannost: v tomto bod¢ je zdliraznéno pravo ob¢ana na vlastni vyjadieni a rovné
podminky pro vSechny zi¢astnéné.
e Vcasnost: v€asné vyiizeni podnétl obcant je pro ufad zavazné, ptipadnou prodlevu

je nutné fadn¢ zdivodnit a stanovit jiny termin.
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231

Predvidatelnost: pti rozhodovani o urCitych zalezitostech je predpoklddan obdobny
postup, ktery byl pouzit v minulosti a zpravidla se dojde ke stejnému vysledku.
V opacném piipad¢ urad vysvétli diivody zmény piistupu ke konkrétni zalezitosti.
Presvedcivost: zaméstnanci vetejné spravy informuji piiméfenym zptisobem osoby
o probihajicim fizeni, oznamuji jim povinnosti, které musi obéan dodrzovat pfi jed-
nani s ifadem a seznamuji je s dal§imi postupy ufadu. Pfi jednani je potieba pfi-
hlédnout k osobam z hlediska jejich intelektudlnich dispozic a tomu ptizpisobit
zpusob vedeni komunikace.

Primérenost: k dosazeni ucelu je nutnd spoluprace s obanem, ovSem jen v mife
nezbytné nutné, s primétenou ohleduplnosti a moznosti poskytnout osob¢ dostatek
Casu k vykonani nalezitych tikont.

Soucinnost: pokud se osoba obrati se svym problémem na nespravny odbor, ufad
zajisti predani informaci v ramci svych odborti, pfipadné jinych tradi.
Odpovédnost: Gfad musi reagovat na vSechny navrhy a ve svém rozhodnuti je fadné
zdivodnit. Pokud nastane pochybeni ze strany tfadu, je jeho povinnosti selhani
uznat, pisemn¢ se omluvit a sjednat napravu.

Otevienost: utad zajiStuje v budové piehledny informaéni systém, ktery je nutny
pro orientaci ob¢and.

Vstricnost: ¢innost Ufadu by méla byt chapana piedevsim jako sluzba vetejnosti. To
vyzaduje od ufednikl vstiicnost a respekt, zdjem a maximalni moznou pomoc o0so-

bam pfii tfednim procesu, korektni jednani k obcantim i ostatnim ufednikim.

Eticky kodex ufedniku a zaméstnancii verejné spravy

Vlada Ceské republiky schvalila Eticky kodex ufednikl a zaméstnancil vefejné spravy

(Cesko, 2012), jehoz hlavnim obsahem jsou vymezena pravidla chovani, ktera jsou za-

vazna pro ufedniky a zaméstnance vetejné spravy:

Utednici a zaméstnanci vefejné spravy musi dodrzovat danou legislativu a jednat
pouze na zdklad¢ pravomoci stanovenych zdkonem.

Pti rozhodovani je zohlediiovan vetejny zdjem a rozhodnuti by mélo byt spravedli-
vé. Utednik a zaméstnanec vefejné spravy postupuje v souladu s vnitinimi piedpisy
dané organizace a tidi se pokyny vedeni uradu.

Veftejné sluzby maji odborny charakter a odbornost je priitbézn¢€ zvysovana dalSim

studiem Ufednikii a zaméstnancl instituci vetejné spravy. Je od nich ocekévano
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slusné a ochotné jednani a rovny piistup ke vSem adresatim vefejné spravy. Po-
dobny piistup je o¢ekavan ke koleglim a ostatnim zaméstnanctim.

e Daliim pozadavkem pii rozhodovani ve vefejné spravé je nestrannost. Utednik ani
zaméstnanec vefejné spravy neprosazuje jakékoliv zajmy nez zajem vetejny a jedna
vzdy objektivné a v souladu se zékony.

e Vefejné sluzby jsou vykondvany rychle a efektivn€, se snahou minimalizovat na-
klady, které by mohly vzniknout zucastnénym strandm. Jsou dodrzovany zédkonné
lhity.

e Utednici a zaméstnanci vefejné spravy jsou povinni vyvarovat se stietu osobniho
z4jmu s vykonem vetejné funkce. Neni mozné vytvaiet vyhody pro jakékoliv fy-
zické ¢i pravnické osoby ve spojitosti s jeho osobou. Nemohou provozovat ¢innost,
ktera by byla v rozporu s vykonem vetejné sluzby, nebo by mohlo dojit k jejimu
omezeni.

e Stejné tak je nepiipustné korupéni jednani. Ufednici a zaméstnanci vefejné spravy
jsou povinni ohlasit jakékoliv nabidky tohoto typu. Totéz plati v ptipad¢ podezieni
nebo odhaleni korupce.

e Utednici a zaméstnanci vefejné spravy jsou povinni zachazet se svéfenymi pro-
sttedky ekonomicky a efektivné. Déle jsou vazani mlcenlivosti ve vécech tykajicich
se vykonu vefejné spravy a ufednické funkce, nejedna-li se o korup¢ni jednani, pii-
padné nejsou na zéklad¢ predpist touto povinnosti zavazani.

e Vefejnost by méla byt v souladu s platnymi pfedpisy informovana prostfednictvim
stanoveného ufednika nebo zaméstnance vetfejné spravy. Tyto informace musi byt
pravdivé a podavany komplexné¢.

e Utednici a zaméstnanci vefejné spravy se chovaji politicky neutralné. Reprezentuji
ufad a vetfejnou spravu, podili se na vytvareni dobrého jména uiadu.

e Tento eticky kodex slouzi jako piedloha pro vedouci zaméstnance tradu k sestave-

ni vlastniho kodexu, ktery by m¢l byt stanoven jako vnitini predpis.

Etické kodexy jsou dle Pomahace a Vidlakové (2002, s. 143) vyznamnymi dokumenty pro
vetejny sektor, které vyzdvihuji etické hodnoty 1 demokratické principy. Existuji v riiznych

podobach ve vétsing vyspélych demokratickych zemi.
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3 MODERNI METODY RiZENIi

Vyvoj globalizované spole¢nosti vedl ke zméndm v oblasti fizeni vefejné spravy. Ve ve-
fejném sektoru postupné dochéazi k aplikaci teorii a metod fizeni soukromého sektoru.
Meéni se postaveni manazeri ve veiejné sprave, kteti jsou odpovédni za dosahovani stano-
venych cilii a zvySuji se také pozadavky na manazerské schopnosti a dovednosti. (Tittelba-
chova, 2011, s. 156) Z toho divodu je potieba hledat nové metody na zajiStovani kvality a
vykonnosti nejen sluzeb, ale obecné vSech Cinnosti instituci vetejného sektoru, pficemz je
dilezité brat v potaz také rozvoj téchto organizaci, v dneSni dobé chapan jako udrzitelny

rozvoj. (Husek, Susta, Padek, 2006, s. 14)

3.1 New public management (NPM)

Tento novy trzné orientovany zplsob fizeni vefejné spravy vznikl v 60. letech ve Velké
Britanii v souvislosti s reformami, které v této dobé zavadéla Margharet Thatcherova. Na
rozdilnost vyvoje NPM upozoriuji Wright a Nemec (2002, s. 14-23). V Britanii se NPM
orientoval na vzdélavani statnich ufednikli, na poskytovani kvalitnich sluzeb ve vefejné
spravé a manazerskou praxi. Americky pfistup se od britského odliSoval svoji roztfisténos-
ti, kterd je zplisobena riznymi piistupy k fizeni vetejné spravy. Zasadni zde bylo piejimani
zpusobu fizeni ze ziskového sektoru. Jinym zptisobem se NPM rozvijel také v Evropé, kde

je pozice manazera zna¢n¢ omezend zakonem. (Tittelbachova, 2011, s. 157)

Hrabalova, Klimova a Nunvarova (2005, s. 34) uvadi, ze NPM je zpusob fizeni, ktery je
orientovan na vysledky, se snahou dosahnout poskytovani kvalitnich vetejnych sluzeb pfti

zachovani vysoké efektivnosti.

3.1.1 Cile a prostredky NPM

Hrabalova, Klimové a Nunvarova (2005, s. 45) popisuji kol nového zplisobu fizeni vetej-
né spravy, kterym je zajiStovani sluzeb odpovidajicich potiebam obcana, na kterého je
nahliZzeno jako na zakaznika. Cilem je stanovit odpovédnost za poskytovani sluzeb a za
naklady spojené s témito ¢innostmi. Prostfedkem k dosazeni stanovenych cilt je decentra-
lizace vetejné spravy, zavedeni prvkl konkurence a motivace zaméstnanct vetejné spravy,

které povedou ke zvyseni jejich vykonnosti.
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3.1.2 Nastroje NPM

Moznosti aplikovani koncepce NPM je mnoho a kazdé4 vlada by méla zvolit néstroje vhod-

né pro dany systém vetejné spravy.

Jednim z nastroji NPM je podle Hrabalové, Klimové a Nunvarové (2005, s. 40-42) ptena-
Seni kompetenci na lokéalni uroven. Potieby ob¢ant a poptavka po sluzbéach je Iépe identi-
Vykon zaméstnancii se nejvice odrazi v kvalité poskytovanych sluzeb. Dllezitym aspek-
tem je systém odmeénovani. Systém ohodnoceni zaméstnanci miize plusobit motivacne,
ovSem vznikd prostor pro zneuziti vefejnych prostfedkii a snizeni transparentnosti.
K zavedeni trzn¢ orientovaného systému a konkurence se vyuzivaji rGzné mechanismy
prevzaté ze soukromého sektoru. Jednim z nich je napi. benchmarking, jehoz cilem je zjis-
téni nejlepsi praxe, tedy piistupu k fizeni nebo poskytovani sluzeb a nasledné zlepSeni vy-
konu v riznych oblastech ¢innosti. Balas (2009, s. 65) piidava k bechmarkingu pojem
benchlearning, tzv. uceni se od ostatnich organizaci, ktery vidi jako trvalej$i proces.
V procesu stanovovani cill, planovani, fizeni a kontroly se uplatiiuje controlling. Zaklad-

nimi pfedpoklady pro NMP jsou podle Hrabalové, Klimové a Nunvarové (2005, s. 42-46):

e stabilizovany systém vetejné spravy
e ectické predpoklady zaméstnanctli vetejné spravy

e existence kvazitrhu

3.1.3 Problémy NPM

V navaznosti na mysSlenky NPM doslo podle Hrabalové, Klimové a Nunvaiové (2005, s.
46-48) v mnoha zemich k reforméam vetejné spravy, které probihaly odliSnymi zplsoby.
Ve vétsin€ zemi byla zasadni orientace na vysledky, decentralizace a privatizace sluzeb.
Nékteré¢ zem¢e zaznamenaly ptiznivy vyvoj efektivity sluzeb na tkor spravedlnosti. ZlepSe-
ni vykonnosti v oblasti vetejné spravy bylo spojeno s vysokymi ndklady. Problémem se
staly nekvalitni kontrakty a nedostatecn¢ kvalifikovani zaméstnanci vefejné spravy
s chybé&jicimi etickymi ptfedpoklady. Zakladnim divodem netspéchu NPM v méné rozvi-

nutych zemich je nedostatecna urovei verejného sektoru.

Vesely (2012, s. 757-764) kritizuje zavedeni NPM jako neodpovidajici feseni tehdejsi situ-

ace neprili$ stabilni vefejné spravy. Podle n¢j proména veiejného sektoru a vyuzivani me-
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chanismii sektoru soukromého piivedla organizace vefejné spravy k soupeteni o klienty a

piinasi vice problému nez efektivnich jevi.
3.2 Modely EFQM a CAF

Model EFQM (EFQM model excelence) a CAF (Commnon Assessment Framework —
Spole¢ny hodnotici ramec) jsou dle Provaznikové (2015, s. 250-251) a Balase a kol. (2009,
s. 8-10) modely vyuzivané v oblasti fizeni kvality, pfiCemz model CAF, vyuzivany pro
oblast verejného sektoru, vychdzi z modelu EFQM, ktery byl vytvoren pro soukromy sek-
tor. Model EFQM spocivéa ve stanovovani konkrétnich cilii, pficemz je orientovan na za-
kaznika a na vysledky. Oba modely slouzi pro hodnoceni kvality sluzeb v organizaci. Vy-
hodou modelu CAF je jeho snadné aplikace a nizsi naklady na jeho zavedeni. Modely CAF
1 EFQM jsou zalozeny na principu deviti hodnocenych oblasti, které jsou rozd€leny na
ptedpoklady a vysledky, ptficemz model CAF je pfizptsobeny specifikiim organizaci ve-
fejné spravy a déli se dale az na 260 indikatord, které umoznuji ziskat presné hodnoceni

vysledkii organizace.

PREDPOKLADY > VYSLEDKY >

Zameéstnanci

& Zaméstnanci
- vysledky
Vedeni Strategie a Procesy 4 Obiané/ Kligové
{— plinovani Jilcaznici . 7 visledky
visledky vykonnosti
Lafnetat e Spolecnost -

CZ) zdroje CZD C:D vysledky C-_-D

< INOVACE A UCENT SE

Obrazek 3 Model CAF (Bal4s a kol., 2009, s. 9)
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3.2.1 Predpoklady
Pomahac a Vidlakova (2002, s. 179-180) charakterizuji jednotlivé piredpoklady:

Vedeni je slozka organice zodpovédna za fizeni a stanovovani cilii organizace. Ukolem
vedeni je najit kompromis mezi prosazovanim vetejné politiky a potiebami obcant
v zé&vislosti na zménach probihajicich ve spolecnosti, pfi omezeném mnozstvi finan¢nich

zdroj.

Strategie a planovani jsou pfedpoklady zajiStujici informace o potifebach vSech zacastné-
nych subjektl. Tvorba strategie probihd na zéklad¢ zjiStovani pftilezitosti a hrozeb
v organizaci a spociva v zahrnuti stanovenych cilti do planovani. Nasledn¢ probih4 hodno-

ceni aplikace strategie a vykonnosti v organizaci.

Zaméstnanci a jejich fizeni jsou klicovym aspektem rozvoje organizace. Vedeni by mélo
vytvaret prostiedi odpovidajici potfebam zaméstnanctim, nastavit motivacni systém a vyu-
zivat potencial pro jejich dalsi rozvoj za ucelem napliiovani stanovenych cila a strategie.

Nejdulezitéjsi je vzdjemna komunikace a podpora vzajemné spoluprace.

Partnerstvi a zdroje jsou dalSim dilezitym piedpokladem pro uspé$né fungovani organi-
zace. Partnerstvi pfedstavuji nejen vztahy s obCany, ale také jinymi organizacemi vefejné-
ho ¢i soukromého sektoru, které mohou vést ke sdileni zkuSenosti a vzdjemné spoluprace
v konkrétnich oblastech. Tvorba vztahti se zdkazniky spociva v jejich zaclenéni do rozho-

dovacich procest.

Procesy jsou kritériem pro vytvaieni pfidanych hodnot a inovaci. Délime je na hlavni pro-
cesy, které souvisi s realizaci sluzeb, fidici a podpirné. Dale vycleiiujeme procesy klicove,
které maji riznou povahu, ale vzdy vedou k zajistovani vysledkii v souladu s hlavnimi cili

organizace.

322 Vysledky

Veskeré vysledky jsou hodnoceny sledovanim konkrétnich a méfitelnych ukazatelt. Staes

a Thijs (2005, s. 41-49) rozlisuji tyto kategorie vysledku:

e Vysledky ve vztahu k zakaznikovi vypovidaji o spokojenosti ob¢ant s kvalitou
poskytovanych sluzeb a zaroven je hodnocen také pfinos organizace v oblasti béz-

ného Zivota ob¢anil. Spokojenost s kvalitou sluzeb zahrnuje atributy jako napt. spo-
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lehlivost a dostupnost sluzby nebo i dobu spojenou s ¢ekanim na sluzbu, pocet stiz-
nosti aj.

e Vysledky ve vztahu k zaméstnanciim se zabyvaji jejich spokojenosti s vedenim
organizace, atmosférou na pracovisti, pracovnim prostredim a;.

e Vysledky ve vztahu ke spolecnosti ukazuji na vyznam organizace pro spole¢nost,
jeho vztah k Zivotnimu prostiedi, vliv na ekonomiku a pfinos na vSech uzemnich
urovnich.

e Kilicové vysledky vykonnosti se tykaji strategii a potifeb obCanll a ostatnich zl-
Castnénych subjekti. Do tohoto procesu jsou zahrnovéany také vysledky financni
kontroly a auditu, je vyhodnoceno, zda byly prostfedky vynalozeny efektivné a

ucelné. Dale dochéazi k hodnoceni naplnéni definovanych cild a plnéni rozpocti.

Balas a kol. (2009, s. 59-60) zminuji bodové hodnoceni jednotlivych kategorii, jehoz cilem
je zlepSovani vSech ¢innosti, méteni dosaZzené¢ho zlepSeni, rozpoznani dobré praxe a miize
byt zaroven uzitecné v realizaci benchmarkingu. Pro hodnoceni je nutné stanovit hodnotici
skupinu, ktera se skldda z manazera projektu, zastupct z fad vedeni a zaméstnanct vybra-
nych napfic¢ vSemi stupni a Utvary organizace. Vakalopoulou, Tsiotras a Gotzamani (2013,
s. 744-745) vnimaji model CAF jako podporu pro vyuziti dal§ich metod, naptiklad

benchmarking nebo balanced scorecard.

3.3 Benchmarking

Mezi relativné nové metody fizeni kvality ve vefejné spravé Ize podle Husky, Susty a Piié-
ka (2006, s. 107) zaradit benchmarking. Je zaloZen na zdokonalovani se pomoci poznatkl
jinych podobnych organizaci. Pojem benchmarking miize byt chépan jako porovnéavani
vykoniti nebo postupt. Benchmarking se podle Sirokého a kol. (2006, s. 1-4) od pouhého
srovnavani lisi vyuzitim ziskanych skutecnosti. S tim souvisi viile organizace ptijmout fakt
o vlastnich nedostatcich, které je tteba definovat a nasledné se snazit svoji ¢innost postup-
n¢ optimalizovat. Smyslem metody je nejenom zjiStovani vysledkl z hlediska zakaznika,
ale i nékladu, personalu v porovnani s jinym subjektem, uvédomit si v urcitych oblastech
sluzby rozdily a na ty se zaméfit. ZlepSovanim vykonnosti pomoci benchmarkingu se dle
Popeska a Papadaki (2016, s. 195) zabyvaly firmy uz od 80. let, snazily se najit nejlepsi
organizaci v pfibuzném oboru a analyzovaly jeji ¢innost. Nasledovala realizace uprave-

nych plant a kontrola dosazenych vysledki.
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3.3.1 Benchmarking ve vefejném sektoru

Metoda benchmarking ve vefejnych institucich se podle Vrabkové (2012, s. 41-50) neza-
méiuje pouze na snizovani ndklada a uspory, ale sleduje 1 ukazatele, které pfimo nesouvisi
s ekonomikou — kvalita a moznosti vyuzivani sluzeb, zptisob jednani ufednikii, rychlost
vyfizeni Zadosti. Vytvoreni jistych standardii, podle ptikladi z nékterych zemi, by umozni-
lo pouzivat benchmarking jako ndstroj hodnoceni vykoni, které témto standardim podlé-
haji. Zjistovani novych poznatki instituce od jiné nelze pojmout pouze jako napodobovani
zcela shodné ¢innosti, predevsim jde o predavani zkuSenosti, vzajemné ovliviiovani a ur-
¢eni hodnot, které se mohou stat standardem nejvhodnéjsi mozné praxe. Ty mohou byt

odlisné od standardil stanovenych zdkonem, které¢ spliuji ur¢itou pozadovanou troven.

3.3.2 Metricky benchmarking

K zjistovani nejvhodngjsich postupti organizace slouzi dle Sirokého a kol. (2006, s. 8-9)
méieni vykonu. Pomoci metrického benchmarkingu jsou ziskdvany udaje a data, ty jsou
pfevadény na ukazatele, z nichZ je mozné vyvodit zavéry a uskutecnit zmeény. Méfitka pii

meéfeni vykonu tvoii néasledujici kategorie:

1. Meéritka vykonu se soustiedi spiSe na celkovou ¢innost organizace, pracovni vykony
zaméstnancl nejsou v tomto pripad¢ rozhodujici, pouziti benchmarkingu se zamétuje

na srovnavani ¢innosti ufadu.

2. Meéritka ucinnosti mohou byt prevedena na jednotky jako ukazatele vykonu za urcity
Casovy interval. Je zde vyjadien i pomér pouzitych ndkladd a zdroji vzhledem

k vykontim.

3. Meritka efektivnosti hodnoti komplexnost sluzby z hlediska objemu, kvality a vy-

sledku — spokojenosti zakaznik.

4. Meéritka produktivity slucuji u€innost a efektivnost do jedné metody, kterou lze pouzit
na méfeni konkrétniho vykonu pracovnika, tato metoda se vzhledem k rozmanité

¢innosti tkonl v Gfadu témét nevyuziva.

Voldanova (2013) uptednostituje oznaceni vykonovy benchmarking pied ozna¢enim met-
ricky a zmifiuje moznost srovnavani i vétsitho mnozstvi subjektl, nejlépe se stejnymi funk-

cemi, ale i rozsahem a mnozstvim zakazniki.
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Podle dosavadnich zkuSenosti i ze zahrani¢i se podle Sirokého a kol. (2006, s. 14-16) daji
vyvodit spole¢né zavéry urcujici praktické vyuzivani metody benchmarkingu. Tu je mozné
aplikovat predevs§im za piedpokladu, ze vSechny provadéné aktivity budou hodnoceny ob-
jektivné, coz je v mnoha ptipadech obtizné. Napfi. v piipad¢ procentualniho vyjadieni spo-
kojenosti klientll nelze uréit hranici, ktera se da povazovat za ispéch ¢i netspéch. Resenim
je porovnani s ostatnimi institucemi, provozujicimi stejné sluzby, pfipadné¢ se standardem,

pokud je vytvoren.

Pti zavadéni benchmarkingu v praxi se podle Voldanové (2013) vyskytuji potize prevazné
u obci, jejichz pracovnici se stejné¢ jako ufad soubé&zné zabyvaji mnoha c¢innostmi. U
agend, které jsou zafazeny do pfenesené¢ho vykonu statni spravy a vyplyvaji ze zdkona, lze
dobte uplatnit benchmarking, na rozdil od nékterych funkci samospravnych. Pti zavadéni
metody je tieba tyto ¢innosti rozlisit z divodu spravné aplikace ve vetejné spravé. Udaj z r.
2013 uvadi 70 mést a obci zapojenych do Benchmarkingové iniciativy 2005. Kazdorocné
dochazi k setkavani a diskuzi odbornikli na toto téma, potvrzuje se, Ze tato metoda zvySuje

kvalitu vetejnych sluzeb.

3.4 Benchlearning

Benchlearming i benchmarking patii podle BalaSe (2009, s. 65-67) mezi metody, které si
kladou za cil hledat zlepSeni ¢innosti organizace. Obé metody Cerpaji z poznatka jinych
uspesnych subjektti. Benchlearning spociva v Cerpani poznatkii od rtiznych subjekti, ty
ovSem nemusi byt nutné podobného charakteru. Nezabyva se na rozdil od benchmarkingu
srovnavanim, ale uc¢i se z chyb ostatnich a snazi se pfipadnym stejnym pochybenim pied-
chézet. Jde o cyklicky proces zahrnujici pfedevSim kvalitni analyzu stavu organizace a
naplanovani realizace metody, v€etné urceni manazera a koordinatora projektu. Po navaza-
ni spoluprace s vhodnymi partnery se zjist'uji dillezité okolnosti a posttehy pfti feseni pro-
blém1, se kterymi se partnefi jiz UspeSné nebo netspesné potykali. Tyto problémy se zana-
lyzuji a naleznou se pozitiva i pfiiny potizi. Tim je mozné zabranit pfi vlastni praci ne-

vhodnym postuplim a naopak vyuzit ispésSné napady a feSeni.

3.5 Balanced Scorecard (BSC)

Pivodné podnikovéa metoda Balanced Scorecard (BSC), pro niz jsou podstatné dva pojmy -
fizeni a inovace, se postupn¢ zacala uplatiovat v neziskovém sektoru, pozd¢€ji i1 ve statni

spravé. Vznikla v USA a UspéSné se pouziva i v Evropé€, predev§im v Némecku. (Hor-
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vath & Partner, 2004, s. 2) Balas (2009, s. 68) charakterizuje BSC jako diilezity zptisob
komunikace ve vnitinim procesu a také s vnéjSimi zucastnénymi subjekty, ale predevsim
jde o hodnoceni organizace z mnoha hledisek. K tomu slouzi spektrum meéfitek, ktera se
zabyvaji rozsahem uspéchii a nezdarti, naplilovanim poslani a stanovenych cili subjektu.
Systém metody je zalozen na ukazatelich, které spocivaji v monitorovani zaméstnancu a

jejich schopnosti zdokonalovani, vnitini ¢innosti, klientech a financich.

Realizaci BSC ptedchazi ptiprava, kterd podle Huska, Susty a Pticka (2006, s. 43) spociva
v urCeni vize, strategickych priorit a predev§im jejich naplnéni. Vyvazena strategie mésta
vychézi z potieb obcand, jejich spokojenost obvykle souvisi s finan¢nimi, materialnimi a
ostatnimi zdroji, které jsou k dispozici, nebo je potieba jejich zajisténi. Zaroven instituce
usiluje o dosazeni stanovené vize. K tomu je potfeba se neustile zdokonalovat ucenim a

postupnym ristem.

Wagner (2009, s. 230) charakterizuje BSC jako jeden z nejpropracovanéjSich a nejvice
znamych postupt aplikovanych v méfeni vykonnosti. Déle se zabyva otazkou, zdali je me-
toda jenom pokradovanim ptivodnich metod nebo se jedna o zcela novy produkt. Casteénd
jde o rozvoj tradicnich manazerskych postupt. Je nutné vzit v ivahu, Ze 1 tato metoda pro-
Sla od svého vzniku fadou zmén od prvni publikace americkymi autory Kaplanem a Norto-
nem (© 1996), kteti se kriticky zabyvali systémy méfeni vykonnosti v podnikovém sekto-

ru.

Pouziti metody Ize dle Wagnera (2009, s. 230-231) nézorné ilustrovat v odvétvi sportu,
konkrétné v hokeji, kde obzvlast v americké NHL jsou sledovany kromé konecnych vy-
sledkt i dal$i parametry (Scorecard) jednotlivych hract, jako jsou mnozstvi odehranych
minut, stiel, apod. Timto zplisobem se ziskavaji ucelenéjsi data o vykonnosti. V tom spo-
¢iva filozofie BSC - v monitorovani mnozstvi parametri, které jsou komplexni, nestaci jen

zhodnoceni kone¢ného vysledku.

3.6 Mistni Agenda 21 (MA 21)

Dalsi metodou, ktera slouzi ke zkvalitnéni sluzeb ve vetejné spravé je mistni Agenda 21.
Spociva v kooperaci s vefejnosti a dalSimi subjekty, s cilem vyuzivat mistni partnerstvi
k dosazeni rozvoje daného uzemi ve prospéch mistniho obyvatelstva. (Vetejna sprava, ©

2017)
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Mistni Agenda 21 umoziiuje méfeni kvality na zaklad€ stanovenych kritérii. Vstupni krité-
rium piedstavuje kategorie nazvana Zajemci. Pro zapojeni obce do databaze mistni Agendy
21 je potfebna registrace konkrétni obce a ureni zaméstnance uradu, ktery se stane kon-
taktni osobou. Uelem této kategorie je piedev§im seznameni s principy a fungovanim MA
21. Nasleduje kategorie D, kterd predstavuje zahajeni Cinnosti spojenych se zapojenim do
projektu. Pro tuto fazi je dllezité vymezeni organizacni struktury pro MA 21. Organiza¢ni
struktura je vytvofena z odpovédného politika, koordinatora a pracovni skupiny. Organiza-
ce je povinna aktivné zapojit vefejnost, zahdjit spolupraci s organizacemi soukromého sek-
toru a zvefejnit informace o ¢innostech spojené s MA 21. Cinnosti MA 21 se upevni
v ramci kategorie C, kdy dojde napfiklad k vymezeni forméalniho organu sloZzené¢ho ze za-
stupcli samospravy a z fad partnerti ze strany neziskového i soukromého sektoru. Nasledné
zastupitelstvo schvali oficidlni dokument MA 21. Ke zkvalitnéni sluzeb organu samospra-
vy je rozhodujici postup do kategorie B, ktera souvisi se systémem fizeni. V ramci kritérii
skupiny B je pozadovéno vyuziti dal$i metody vedouci ke zkvalitnéni sluzeb organizace a
ucast ve vymeéné piikladii dobré praxe a predevs§im zpracovani strategického planu v ramci
cile dosazeni udrzitelného rozvoje. Nejvyssi kategorie A piedstavuje celkovy proces stra-
tegického fizeni. Zasadni je provedeni tzv. Auditu udrzitelného rozvoje a méteni spokoje-

nosti obcantll obce provadéné alespon 1x rocné€. (mistni Agenda 21, 2016, s. 3-14)

3.6.1 Narodni sit’ Zdravych mést CR

Asociaci, ktera sdruzuje ¢leny a zaroven poskytuje metodickou pomoc v ramci MA 21, je
Narodni sit’ Zdravych mést CR. Pfinosem ¢&lenstvi v této asociaci je nejenom prestiz, ktera
vyplyva z ucasti obce v tomto projektu, ale moznost vyuziti fady sluzeb, které asociace
nabizi. Obec, kterd ziska oznaceni Zdravé mésto, ma vétsi Sanci ziskat podporu financova-
ni projekt. Asociace nabizi metodickou podporu, konzulta¢ni ¢innosti a zprostfedkovani
dobré praxe. Jejim ukolem je také propagace aktivit svych Clend, pofadani akci a Skoleni.

(Vyhody a podminky ¢lenstvi NSZM CR, © 2017)

3.7 Mystery shopping

Bhatia (2013, s. 1-2) charakterizuje mystery shoping jako metodu hodnoceni poskytova-
nych sluZzeb prostfednictvim osoby, kterd je v pozici bézné¢ho zdkaznika, ale jedna na za-
klad¢ ptedem pfipravenych postupli. Osoba piimo konfrontovana s timto zdkaznikem neni

o tomto hodnoceni informovana, aby nemohla ovlivnit vysledky celého Setfeni. Tajny za-
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kaznik tzv. mystery shopper na konci celého procesu hodnoti poskytovanou sluzbu podle

vice pfedem urcenych atributd.

Nunvarova (2014, s. 6) oznacuje mystery shopping jako nastroj na zvySovani spokojenosti
zékaznika s vefejnou sluzbou, pficemz zvySovani spokojenosti Gizce souvisi se zlepSova-

nim kvality sluzeb.

3.7.1 Piinosy mystery shoppingu

Mystery shopping je mozné vyuzivat v organizacich soukromého i vetejného sektoru za
ucelem ziskavani informaci o kvalité sluzeb a zvySovani konkurenceschopnosti. Prostied-
nictvim mystery shoppingu ziskdme podklady pro zlepSovani komunikace s vetejnosti i
uvnitf organizace a mohou byt identifikovany oblasti potiebné pro Skoleni zaméstnanci.
Informace vyplyvajici z tohoto vyzkumu mohou byt vyuzity také pro oblast hodnoceni
zamestnancl a systému motivace. (Bhatia, 2013, s. 3; Staiikova, Vorlova a VIckova, 2010,
s. 75-76) Jako dalsi vyhodu uvadéji Staiikkova a Vaculikova (2007, s. 110) moZnost vyuziti
vyzkumu pro porovnani organizace s konkurenci a mozné zlepseni renomé celé organiza-

ccC.

3.7.2 Realizace mystery shoppingu

Mystery shopping oznacuji Staitkova a Vaculikova (2007, s. 108-109) jako vyzkumnou
metodu, kterd probiha podle odbornych postupii. Pted realizaci projektu je nutna ptiprava
celého procesu. Pokud organizace nema vlastniho odbornika na mystery shopping, miize
vyuzit sluzby agentury, ktera se timto vyzkumem zabyva. Organizace si mize vybrat mezi
Sirokym spektrem spolecnosti nabizejicich sluzby mystery shoppingu, se kterou pak bude

spolupracovat na piipravé vyzkumu.

Wiele, Hessenlink a Iwaarden (2005, s. 10-16) uvadi, Ze ptiprava na cely proces spociva ve
specifikaci cili, kontrolovanych ¢innosti, podminek, za kterych bude mystery shopping
probihat, vybér mystery shoppert, jejich zaskoleni, v sestaveni kontrolniho listu a ¢asové-
ho plénu provadéni vyzkumu. Dal§im krokem je samotné provedeni mystery shoppingu.
Urceny mystery shopper navstivi danou organizaci, sleduje prostfedi, chovani i vzhled
zamestnance, ktery sluzbu poskytuje, pficemz se chova jako bézny zakaznik, ktery potie-
buje konkrétni sluzbu. Nakonec cely proces hodnoti, prostiednictvim vyplnéni kontrolniho
listu, ktery odevzda agentufe. Agentura pak nasledné na zékladé odborné¢ho vyhodnoceni

kontrolniho listu vyhotovi podrobnou zpravu o prubéhu mystery shoppingu, kde uvede
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zji$téna pozitiva i negativa a na zakladé celkovych vysledkl vyslovi doporuceni k zlepSeni

kvality sluzeb.

3.7.3 Kontrolni list

Zasadnim dokumentem pro cely mystery shopping je kontrolni list, ktery detailné zachycu-
je pribéh celého vyzkumného procesu. Je zaméfeny nejen na realizaci ndkupu ¢i prubéhu
sluzby, ale také na vliv prostfedi na zdkaznika, pfistup zaméstnance uz pii prvnim kontak-
tu, zplisob, jakym se vyjadiuje a pristupuje k zadkaznikovi, jeho znalosti i to, jak zaméstna-
nec pusobi vizualng, jestli je vhodné obleCen a mnoho dalSich podrobnosti. (Staiikkova, Va-

culikova, 2007, s. 110)

3.7.4 Zasady mystery shoppingu

Agentury poskytujici mystery shopping by se mély fidit platnou legislativou a také dodr-
zovat Mezinarodni kodex vyzkumu trhu a socialniho vyzkumu ICC/ESOMAR. Mezi za-
kladni zasady dle standardu SIMAR (Mystery shopping, © 2017) provadéni mystery shop-
pingu patii:
1. Diskrétnost probihajiciho vyzkumu — pokud by osoba, kterd je pfedmétem hodnoceni
byla informovéna o probihajicim mystery shoppingu, podiidila by své chovani situaci

a vysledky by ztratily pro organizaci svou hodnotu.

2. Cely vyzkum je provadén odborné a jsou zachovana a dodrzovana veskera prava osob,

ktera jsou pfedmétem vyzkumu.

3. Subjekty provadéjici mystery shopping nemohou znevyhodnit praci zkoumané osoby.
Hamersveld a Bont (2007, s. 344) upozoriiuji, Ze na zdklad¢ dobré praxe by navstéva

m¢éla trvat maximalné 15 az 30 minut, v zévislosti na odvétvi zkoumané sluzby.

4. Je kladen dlraz na ochranu osobnich tdaji vcetné¢ bezpecnostnich opatieni uvnitt

agentury.
5. Vsechny provadéné Cinnosti jsou v souladu se zadkony.

6. Mystery shopping neslouzi pro reklamni ucely a vysledky nejsou vyuzivany jako di-
vod pro vypoveéd’ ¢i postih zaméstnancti. Hamersveld a Bont (2007, s. 343) dodavaji,
ze vysledky vyzkumu mohou byt pouzity pro ucely motivacniho systému a dalSiho

vzdélavani zaméstnancu.
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7. Nesmi byt voleny otazky, které mohou vyvolat pocit nebezpeci dotazovaného subjektu

a otazky musi byt vzdy souladu se zdkonem.

Mimo tyto zdsady by mély zaméstnanci, kteti budou pfedmétem vyzkumné Cinnosti byt
informovani o probihajicim Setfeni, v utajeni by mélo zistat konkrétni datum a cas. Je
vhodné zaméstnance sezndmit se zpusobem pofizovani zdznamu o prubéhu kontroly a
s hlavnimi cili, které organizace sleduje. Zaméstnanci by méli byt ujisténi, ze z vysledka
mystery shoppingu pro né nevyplynou zadné postihy. (Mystery shopping, ©2017)
V ptipadé¢, Ze je mystery shopping proveden v konkuren¢ni organizaci, nemize byt zdznam
poskytnut zadavateli vyzkumu a proces vyzkumu nesmi této organizaci zplisobit nepfime-

fené ndklady. (Hamersveld a Bont, 2007, s. 343)

3.7.5 Formy mystery shoppingu

Existuji riizné zptisoby vykonu metody mystery shoppingu. Nejéastéji pouzivanou meto-
dou je vyuziti tajného navstévnika na misté. Dal§im zplisobem provadéni tohoto vyzkumu
je telefonovani tzv. mystery calling. Tady je mystery shopperem hodnocena napt. iroven
komunikace zaméstnance, délka ¢ekani na piijem hovoru i délka hovoru samotna a mnoho
dalsich atributi, z nichz nékteré jsou podobné jako pii osobni navstéve. V ptipadé dotazo-
vani prostfednictvim e-mailu se jedna o tzv. mystery mailing. Pro tuto oblast je specifické
hodnoceni urovné e-mailu, doby ¢ekéni na odpoveéd’, ale i hodnoceni piehlednosti ¢i uzi-
te¢nosti webovych stranek. (Hrabalova, 2014; Mulacova a Mulag, 2013, s. 284) Mimo tyto
nejpouzivanéjsi metody zminuje Mulacova a Mulac¢ (2013, s. 284) jesté nékteré zvlastni
druhy mystery shoppingu jako napt. mystery delivery, ktery se zabyva kvalitou doru¢ovani
zasilek nebo audio mystery shopping, kdy jde o klasicky mystery shopping pii vyuziti na-

hravaci techniky.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

43

II. PRAKTICKA CAST
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4 SOCIOEKONOMICKA ANALYZA VESELI NAD MORAVOU

Cilem této analyzy je charakterizovat mésto Veseli nad Moravou. Charakteristika se zameé-
fuje na zékladni udaje tykajici se ptirodnich podminek, obyvatelstva, zamé&stnanosti, sluzeb
aj. Bude popsén soucasny stav vetejné spravy, jehoz pochopeni vede k nalezeni piilezitosti

pro budouci rozvoj.

4.1 Zakladni charakteristika

Meésto Veseli nad Moravou se nachazi v okrese Hodonin a patii do Jihomoravského kraje.
Uzemi mésta je ¢lenéno do 4 katastralnich celkti: Veseli nad Moravou, Veseli — predmésti,
Zarazice a Milokost. Rozlohou 3 569 ha je druhym nejvétSsim méstem v okrese Hodonin.
Dle kategorii EUROSTATu se Veseli nad Moravou patii na troven NUTS V. (M¢sto a
samosprava, 2016) Mésto Veseli nad Moravou dle UAP ORP Veseli nad Moravou (2012,
s. 13-14) spadé do oblasti Dolnomoravského tvalu (Dyjsko-Moravsky bioregion) a nacha-

zi se tak v nejteple;jsi oblasti CR.

4.2 Obyvatelstvo

Pocet obyvatel k 1. 1. 2017 je 11 217 obyvatel, pficemz primérny veék obyvatelstva Cini
43,1 let. (M¢ésto a samosprava, 2016)

Tabulka 2 Obyvatelstvo (Databaze demografickych udaji za obce CR, 2016)

Prirozeny Pririastek  Celkovy pri-

Rok Pocet obyvatel Narozeni Zemfreli

priristek  migraéni rustek
2005 12 032 113 104 9 -70 -61
2006 11971 99 113 -14 -73 -87
2007 11 884 128 110 18 -52 -34
2008 11 850 115 108 7 -76 -69
2009 11781 106 113 -7 -61 -68
2010 11713 102 112 -10 -75 -85
2011 11590 112 97 15 -44 -29
2012 11561 85 109 -24 -66 -90
2013 11471 107 96 11 -125 -114
2014 11357 107 87 20 -58 -38
2015 11319 93 116 -23 -67 -90
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Z tabulky (Tab. 2) je patrné, ze dlouhodobé dochézi k poklesu poctu obyvatel predev§im
z divodu migrace. Tento ubytek se nejvice tyka kategorie 15-64 let. Podle Strategického
planu rozvoje mésta (Rucky a kol., 2013a, s. 11) velka ¢ast obyvatel odchazi do Prahy,
Brna a blizkého mésta Uherské Hradiste, dal$i migrace z mésta se tyka blizkych a spado-
vych obci. Tradi¢ni oblast, ze které do mésta pfichdzel velky pocet obyvatel, je oblast
oznacovana jako Hornacko. Tento trend postupné zanikd. Od r. 1991 se mésto potyka

s pravidelnym ubytkem obyvatel.
Index staii €inil v roce 2014 137,9 %, to znamen4d, Ze obyvatelstvo je starsi nez je primér

v CR, kde index stafi ¢ini 110 %. (Veiejna databaze CSU, 2014)

Ve méste zije 9 767 obyvatel, kteii jsou starsi 15 let. Nésledujici tabulka (Tab. 3) vyjadiuje
uroven vzdélani obyvatel mésta Veseli nad Moravou. (S¢itani lidu, doma a byt 2011, ©

2012-2016)

Tabulka 3 Vzdélani obyvatel ve Veseli nad Moravou (S¢itani lidu, domi a

byt 2011, © 2012-2016)

Stupeint vzdélani Pocet obyvatel ‘
Bez vzdélani, zakladni v¢etné neukonceného 1 949

Vyuceni, stfedni odborné vzdélani bez maturity 3427

Uplné stieni vzd&lani s maturitou 2708

Vyssi odborné a nastavbové 375
Vysokoskolské 956
Nezjisténo 347

4.3 Podnikani a zaméstnanost

Dle Analyzy vyvoje zaméstnanosti (Rucky a kol., 2013b, s. 3-19) se spravni obvod ORP

Veseli nad Moravou potyka s témito hlavnimi problémy:

- Nizky pocet pracovnich prilezitosti — ze spadovych obci dojizdi za praci 53 % oby-
vatel, z toho pouze 16% do mésta Veseli nad Moravou.

- Vysoka mira nezaméstnanosti — s timto problémem se potyka cely Jihomoravsky
kraj, z n¢hoz pravé hodoninsky okres mél podle analyzy z roku 2011 nejvyssi miru
nezaméstnanosti v celém kraji. V tomto roce dosahovala mira nezaméstnanosti ve

Veseli nad Moravou 12,63 %.
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- Nizky pocet kvalifikovanych pracovnich sil — souvisi s migraci kvalifikovanych
obcanil za praci do vétSich mést, oproti republikovému priméru ma mésto pouze
tretinu vysokoskolsky vzdélanych obyvatel, naopak podil osob se zdkladnim vzdé-
lanim je na rozdil od praméru v CR vyssi.

- Obtizné ekonomické podminky — tento jev ma souvislost s pfedchézejicim bodem,
firmy maji problémy v oblasti lidskych zdrojl, z dotaznikového prizkumu vyply-

nul také problém s komunikaci firem s vefejnou spravou.

Tabulka 4 Ekonomicky aktivni obyvatelstvo (S¢itani lidu
domu a byt 2011, © 2012-2016)

Ekonomicky aktivni obyvatelstvo celkem 5513
zamestnani 4756
Z toho
nezamgéstnani 757

Z celkového poctu obyvatel 11 217 je podle tabulky (Tab. 4) ekonomicky aktivnich 5 513
obyvatel. Ve mésté Veseli nad Moravou je odhadovan pocet 5 400 pracovnich mist. Na-
chazi se zde n€kolik velkych podniki, které poskytuji velky pocet pracovnich mist, mezi
nejvyznamnéjsi patii Zelezarny Veseli, a.s. (cca 300 zaméstnancil) a Stival Automotive
(cca 170 zamé&stnancl). Nejvice zaméstnancl pracuje v oblasti primyslu (v roce 2011 -
1 637 zaméstnanych), nasleduje obchod, oprava a udrzba motorovych vozidel (436 za-
méstnanych) a stavebnictvi (379 zaméstnanych). V poslednich letech prevlada trend vzni-

ku mensich firem a navyseni po¢tu OSVC. (Rucky a kol., 2013b, s. 11)

4.4 Doprava

Meésto Veseli nad Moravou se potykd s vysokou intenzitou mistni automobilové dopravy,
problémy c¢ini tranzitni doprava probihajici po silnicich 1/55 a I/54. Tyto statni silnice ve-
dou misty s hustym osidlenim, negativné plisobi na kvalitu zivota mistnich obyvatel. Pro-
blematické je misto kiizeni silnice 1/55 a zelezni¢ni traté, kde se nachazi podjezd
s nedostatecnou vyskou, ktery ¢asto znemoznuje plynuly provoz, tento usek silnice navic

propojuje sidlisté¢ Hutnik s centrem mésta.

Meésto se potyka také s problémem dopravy v klidu. Pfedevsim v historické zastavbé mésta
je nedostatecny pocet parkovacich mist, uvazuje se o feSeni vznikem jednosmérnych ulic,

kde by vznikla nova parkovaci mista. Ve stfedu mésta doslo ke zlepSeni situace vznikem
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obchodnich center s velkym poctem parkovacich mist. Mésto od roku 2002 reguluje par-
kovani, ve mésté jsou ziizeny parkovaci automaty. Kratkodobé parkovani po dobu 1. hodi-
ny je zdarma, druhd a kazda dalsi hodina je zpoplatnéna. (Ondracka a kol., 2013a, s. 3-6;
Pavkova, 2012)

Hromadné doprava prosla v poslednich letech modernizaci. Zelezni¢éni nadrazi bylo upra-
veno k zajisténi bezbariérovosti, v€etn¢ prestupniho terminadlu navazujici autobusové do-
pravy. Vznikly nové autobusové zastavky, stavajici byly modernizovany. V soucasnosti se
ve mésté nachazi 11 zastavek. Za problematickou je povazovana integrovana doprava, kte-
rd neni v krajich jednotnd a ptisobi problémy cestujicim v ramci krajii. Pokusy o zavedeni

méstské hromadné dopravy byly netspésné. (Ondracka a kol., 2013b, s. 7-10)

Vodni dopravu piedstavuje Bativ kanal, jeho vyznam spociva v oblasti turismu a cestov-
niho ruchu. (Rucky a kol., 2013b, s. 4) V této oblasti stoupa také vyznam cyklistické do-
pravy. Méstem vede Moravska stezka, cyklostezka do obce Kozojidky. Podle prizkumi
povazuji obyvatelé mésta cyklistickou dopravu za vyhovujici. Problémovy je pohyb cyklis-
tl po mésté, ktery je spojen se silniéni dopravou na hlavnich tazich. ReSeni prostfednic-

tvim vyznacenych pruhii pro cyklisty je pfili§ nakladné. (Ondracka a kol., 2013a, s. 17-24)

4.5 Bydleni

Ptestoze pocet obyvatel mésta dlouhodobé klesa, pocet bytii naopak roste. S tim souvisi
fakt, ze domy a byty ve mésté jsou vyuzivany menSim poctem osob (prumeérné 2,5), nez
tomu bylo diive, kdy v jednom dom¢ Zilo primérné 5,4 obyvatel. Mésto se rozhodlo pro
podporu bydleni, které by mohlo pomoci fesit problémy dlouhodobého poklesu obyvatel.
Vychazi z faktu, Ze divodem pro migraci obyvatel je nejcastéji nabidka pracovnich ptilezi-

tosti nebo bydleni. (Rucky a kol., 2013d, s. 4-10)

4.6 Sluzby

Kategorie sluzeb méstského tradu je stézejnim tématem vyzkumu diplomové prace, proto

je soucasna situace v této oblasti popsana nize v samostatné kapitole 4.7.

4.6.1 Skolstvi

Ve Veseli nad Moravou se nachazi 3 zakladni $koly (ZS Hutnik, ZS Kollarova, Cirkevni
zakladni §kola), 2 mateiské $koly (MS Tyrsova, MS Hutnik) a jedna stiedni $kola (SOSE a
SOU Veseli nad Moravou). Pocet zakl na stfedni Skole (479) nenaplituje kapacitu 700 za-
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ka. V oblasti volnocasovych aktivit pisobi ve mésté¢ Zakladni uméleckd Skola, ktera se
zabyva vyukou uméleckych obortl. ZUS nabizi vyuku pro celkem 537 Zaki a kazdoro¢né
neni problém tuto kapacitu naplnit. Diim déti a mladeze ve Veseli nad Moravou je centrem
volného Casu, které nabizi fadu zajmovych krouzki a ptilezitostnych akci. (Orsagova, Pa-

vliskova a Ondracka, 2013b, s. 3-6)

4.6.2 Zdravotni a socialni sluzby

Socialni sluzby jsou ve Veseli nad Moravou zajiStovany fadou subjektd. V poslednich le-
tech je zaznamenan nartist poctu seniorii a také socialnich ptipadi. V budoucnosti bude
potieba fesit problémy ubytovani pro seniory vystavbou dalSich zafizeni s ubytovacimi

kapacitami.

Nejvyraznéjsim subjektem poskytujicim zdravotni péci je Poliklinika spol. s.r.o. Veseli nad
Moravou, dale ve mésté ptisobi 58 1ékait. Mésto se v poslednich letech nepodili na financ-
ni podpote zdravotnictvi. Podobn¢ velka mésta se vice finan¢né podili na podpote zdravot-
nickych zatizeni z dvodi napf. zachovani sluzeb ve mésté nebo velkou nabidkou pracov-
nich mist. Mésto Veseli nad Moravou neptedpokladd zadné zmény a ponechava veskerou

¢innost na krajich. (Orsagova, Pavliskova a Ondracka, 2013b, s. 3-14)

4.6.3 Kultura a sport

Pro kulturni aktivity obyvatel mésta je typicka tradi¢ni lidova kultura a diky dlouhodobé-
mu ptisobeni ZUS je rozvinuta piedevsim oblast hudebni. Kulturni akce jsou organizovany
v zazemi Veselského kulturniho centra, které tvori kulturni dim, Kino Morava a Galerie na
Panském dvore. V blizkosti koupali§té se nachazi hvézdarna a Galerie Jozky Uprky. Pro
sportovni ¢innosti je vyuzivana sportovni hala slouzici riznym oddilim, velmi popularni je
oddil hazené. Méstsky fotbalovy stadion slouzi veselskym fotbalistim, ktefi se ucastni
utkani na Urovni krajského pieboru. Mladez se setkavd a sportuje ve skateparku. Dalsi
sportovisté se nachazi v zazemi zakladnich Skol. Sportovni vyziti pro vSechny vékové sku-
piny obyvatel poskytuje Sokolovna. TJ Sokol mé v soucasnosti vice nez 300 ¢lent a
v aredlu Sokolovny se nachazi velké sportovni hiisté, které ma odd€lenou ¢ast pro déti a
pro volejbalisty. Ve mésté obyvatelim schazi kryty bazén a zimni stadion. (Orsagova a

kol., 2013a, s. 3-22)
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4.7 Analyza verejné spravy

Pod M¢sto Veseli nad Moravou piesla v roce 2003 fada kompetenci byvalého okresniho
ufadu, napt. evidence obyvatelstva, cestovni a osobni doklady, fidi¢ské a technické prika-
zy, opravnéni k provozovani zivnosti, socidlni davky, pravni a socidlni zélezitosti déti,
problémy zdravotné postizenych a seniorl, zivotni prostiedi, zdleZitosti souvisejici
s dopravou — dopravni znaceni, evidence vozidel, hromadnd doprava a mnoho dalSich
funkci. V souladu s pozadavky pro mésto s rozsSitenou ptisobnosti vykonava M¢éstsky urad
ve Veseli nad Moravou svoji ¢innost ve Velké nad Veli¢kou, Straznici, Zeravinach, Kozo-
jidkach, Blatnici pod Svatym Antoninkem, Tvarozné Lhot€, Radéjové, Javorniku, Blatnic-
ce, Nové Lhoté, Tasové, Hrubé Vrbce, Kuzelové, Moravském Pisku, Suchové, Malé Vrb-
ce, Hroznové Lhot&, Kn&zdubu, Vnorovech a Veseli nad Moravou. Cinnost mésta v ramci
samostatné plisobnosti je zamétena, s ohledem na mistni podminky, na udrzeni a rozvoj
aktivit, souvisejicich se socidlnimi pozadavky obcant. Stézejnimi tématy jsou bydleni,
zajisténi zdravotni péce, Skolstvi, dopravni obsluznost, kultura, vetejny potradek, rozvoj
mésta. Spravu mésta tvoii Zastupitelstvo mésta Veseli nad Moravou, v soucasnosti je tvo-
feno 21 ¢leny. Vykonnym orgénem je Rada mésta Veseli nad Moravou, kterd je volena
zastupiteli a je sedmiclennd. Zasedd jednou za dva tydny na rozdil od zastupitelstva, které
se schazi podle aktudlni situace nebo alespon jednou do tii mésict. Z politického hlediska
se zastoupeni v rad¢ obmeénuje, nékteré priority jsou ovlivilovany stranickymi zajmy, ale ty
jsou podlozeny potfebami vétSiny obcanil, hlavné z dlouhodobého hlediska. (Orsdgova a

kol., 2013b, s. 3-22) Organizac¢ni strukturu tvoii oddéleni a odbory:
Oddéleni kancelar starosty

Odd¢leni zajistuje vSe potifebné k zabezpeceni Cinnosti vedeni mésta, organizacné podpo-
ruje radu a zastupitelstvo, komunikuje s obéany a ostatnimi organizacemi. Resi personalni
zalezitosti, Skoleni zaméstnanctli, organizuje setkédvani starosti v rdmci obce s rozsifenou
pusobnosti, zabezpeCuje administrativni zaleZitosti spojené s prezentaci mésta a jedna

s partnery. (Méstsky uiad, 2016)
Odbor kancelar tajemnika

Néplni odboru je zajistit techniku a materidl potfebny pro organy meésta, dale zpracovava
dokumenty ze zasedani a spravuje centralni spisovnu. Zajistuje chod, opravy a tklid ufadu

a provoz sluzebnich dopravnich prostfedkii. Kancelar tajemnika zabezpecuje pocitacové
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vybaveni, webové stranky tfadu, veskeré technologie potiebné k zajiSténi informacniho

systému mésta, ukony v piipadnych krizovych stavech. (Méstsky urad, 2016)
Odbor majetku a investic

Odbor se zabyva ukoly v rdmci samostatné pusobnosti, zajisStuje formalni zalezitosti tyka-
jici se strategického a programového rozvoje, podili se na ptfipravé dokumentli pii feSeni
realizace vystavby z hlediska architektury a urbanistiky, s tim je spojena ¢innost pfi zada-
vani a oznamovani vefejnych zakazek. Jeho ¢innost je vazana na rozpocet a majetek mésta.

(Méstsky urad, 2016)
Odbor ekonomicky

V ramci ekonomického odboru jsou feseny vsechny poplatky a pohledavky, plynouci ze
zédkonné povinnosti, spravovani ucetni agendy a hospodareni. Odbor navrhuje rozpocet,
kontroluje jeho plnéni, eviduje zmény rozpoctu, zabyva se v rdmci pomoci ptijckami obca-
num, ucetnictvim, kontrolou hospodateni, evidenci finan¢nich prostfedka, vykonava bez-

hotovostni i hotovostni platby. (Méstsky utad, 2016)
Odbor vnitini spravy

Odbor se d¢li na dva useky, vnitini zalezitosti a dopravni evidence. Ze zakona plni povin-
nosti matriky, jako jsou matriéni knihy (narozeni, imrti, uzavirani manzelstvi). Usek do-
pravni evidence se zabyva zménami v registru vozidel, pfihlaSovanim, vydavanim osvéd-
¢eni o registracich vozidel, fidi¢skych opravnéni, bodovym systémem. (Méstsky ufad,

2016)
Odbor socialnich véci a zdravotnictvi

Tento odbor pracuje na tGseku socidlni péce, ktera zahrnuje péci o déti, zabyva se proble-
matikou rodiny, pozadavky na socidlni bydleni v ndhradnich bytech, rozvojem a financo-

vanim socialnich sluzeb. (Méstsky uiad, 2016)
Odbor spravni a Zivnostensky tiad

Odbor spravni a Zivnostensky ufad je slozen ze dvou oddéleni. Odbor spravni fesi v ramci
pfenesené pusobnosti prestupky a spravni delikty. Zabyva se i feSenim dopravnich pte-
stupkii. Cinnost Zivnostenského tfadu spodiva v registraéni a kontrolni funkci. Predevsim
se jedna o vydavani zivnostenskych opravnéni, poradenstvi v podnikatelském sektoru, kon-

troly a ud€lovani sankci. (Méstsky urad, 2016)
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Odbor Stavebni urad

Obecné je zde vykonavana funkce stavebniho, vyvlastiiovaciho a silni¢niho spravniho tra-
du. Stavebni ufad se zabyva tzemnimi rozhodnutimi a podminkami jejich vydavéani, vyja-
dfuje se k povolovani nebo odstranéni staveb, zménami v jejich uzivani, ke kolaudacim,
kontroldm staveb, dohlizi na dodrzovani stavebniho zakona a ud¢€luje sankce za jeho poru-

Seni. (Méstsky tifad, 2016)
Odbor Zivotniho prostiedi a izemniho plinovani

Odbor zivotniho prostfedi se zabyva v ramci ochrany piirody a krajiny zasahy, které ovliv-
nuji zivotni prostfedi, pfevazné se jednd o budovani cest, vystavbu objektl, narusujicich
urcitou lokalitu. Odbor izemniho planovani je orgdnem ve vécech potizovani izemniho,

regulacniho planu a dalSich podkladi k iIzemnimu rozhodovani. (Mé&stsky trad, 2016)
Komunikace s verejnosti

Snahou ufadu je vytvoreni lepSiho vztahu s obany pomoci kvalitni prezentace a komuni-
kace. Informace sdéluje Grad prostfednictvim provozovanych webovych stranek, které na-
vstévuji obcané, podnikatelé a partneti. K efektivnéjs$i komunikaci pfispivaji i tiSténé mate-
ridly, pravidelné¢ vychazeji Veselské listy, které jsou jednou mési¢né zdarma dorucovany
obanim. Probihd 1 spoluprice s vyznamnéjSimi tiskovinami a deniky, které plsobi
v regionu a kabelovou televizi. K lepsi prezentaci ufadu piispiva i tiskovy mluvei. (Mést-

sky tirad, 2016)
Partnerstvi

Z hlediska dlouhodobého partnerstvi ufad spolupracuje s podnikateli, obCany, ptispevko-
vymi organizacemi a jinymi obcemi. Mésto se finanéné podili na chodu organizace Bativ
kanal, zajist'uje jeji propagaci pomoci internetu a jinych médii, publikuje materidly o vodni
cest¢ a meste za ucelem zvySovani poctu navstévnikl. Dochézi k rozvoji v odvétvi turisti-
ky a zlepSeni v oblasti zaméstnanosti. Bat'iiv kanal ptedstavuje i ptilezitost pro mistni pod-
nikatele, ktefi do ngj investuji a zapojuji se do projektu budovani infrastruktury v blizkosti
kanalu — stezek pro cyklisty, pfistavii. Obce vyvijeji v tomto sméru iniciativu a sdruZzily se
ve svazek pod nazvem Obce pro Batiiv kanal, jehoz snahou je obnoveni historické funkce
kanalu a jeho dal$i rozvoj. Mésto je i1 soucasti Mikroregionu Ostrozsko, jehoz napli tvoii
kultura a turistika. Aktivni partnerska spoluprace probihd i na mezinarodni tirovni, se slo-

venskymi Malackami, italskym Crespellanem a polskym Zninem se daii spoleéné potadat
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sportovni a kulturni akce, organizovat vzajemna setkavani obyvatel, ale i pfedavat zkuse-

nosti v ¢innosti samosprav. (Orsagova a kol., 2013b, s. 13-15)

4.8 Rozhovor s pracovnikem méstského uradu

V ramci analyzy byl realizovan rozhovor s pracovnikem méstského uradu ve Veseli nad
Moravou. Otazky se tykaly kvality sluzeb, vyuziti modernich metod fizeni a méteni kvality

sluZeb.
Stanovujete kvalitativni znaky (standardy) jednotlivych sluzeb?

Ze standardi sluzeb byly tazatelem uvedeny ptiklady znakl: dostupnost ¢asova i mistni,
hodnocené spolehlivost, komunikace nebo vhodnost prostfedi. Pracovnice odpovédéla, ze
kvalitativni znaky nejsou stanoveny, podle ni neni mozné ovlivnit mistni dostupnost a Ca-
sova dostupnost je stanovena dle Pracovniho tadu, vydavaného tajemnikem méstského
ufadu. Zminovany Pracovni fad byl vyzadan, po jeho prostudovani bylo zjiSténo, Ze zadna

casova dostupnost sluzeb zde uvedena neni.
Poskytujete na méstském uradu sluzby, které by se daly oznacit za nadstandardni?

Za nadstandardni sluzby méstsky utrad povazuje wi-fi pfipojeni pro klienty a systém online

objednévek klientl k pfepazce prostiednictvim webovych stranek mésta.

Je na méstském uradu zaveden Eticky kodex tredniki a zaméstnancu verejné spra-

vy?

Eticky kodex na méstském utradu zaveden neni. Pracovnice uvedla, Ze povinnosti tfednika
jsou dany zédkonem ¢. 312/2002 Sb. o ufednicich uzemnich samospravnych celkii a 0 zmé-
né nekterych zakont, dale je na ufad¢é zaveden Pracovni fad vydavany tajemnikem. Tajem-
nik vyjadfil nazor, Ze podle n&j je §16 vySe zminovaného zakona tykajici se zakladnich

povinnosti ufednika naprosto dostacujici.
Vyuzivate nékterou z metod Fizeni kvality sluzeb?

K této otazce tazatel vyjmenoval rizné metody fizeni — benchmarking, benchlearning, mo-
del CAF, EFQM, balanced scorecard. M¢sto se ucastnilo pilotniho projektu CAF, ktery
probéhl v roce 2006, po splnéni akéniho planu v roce 2007 nebylo v modelu CAF pokra-
¢ovano. Tajemnik neznal divody ukonceni tohoto projektu, uvedl, ze veskeré metody jsou
pomérné ¢asoveé a administrativné ndrocné a je preferovan selsky rozum a kvalita vedou-

cich ufedniku.
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Mé¥ite spokojenost ob¢ani s kvalitou sluZeb poskytovanych na méstském uradu?

Spokojenost obc¢anii s kvalitou sluzeb doposud neni nijak méfena. Méstsky utad je schopen

zjistit pouze pocet odbavenych klientii a Casovy interval jejich odbaveni.
MiiZete prosim popsat, jak se prezentuje méstsky urad?

Pracovnice uvedla zplisoby prezentace méstského Ufadu prostfednictvim denné aktualizo-
vanych webovych stranek, Veselskych listi, které vychazeji kazdy mésic a obyvatelé més-
ta je dostavaji zdarma do svych schranek. Jako dal$i zdroj zminila vysilani TV Slovacko
v kabelové¢ televizi, ktera ma premiéru 2x tydné a nepravidelné ptispévky v novinach, dle
z4jmu médii.

Jakym zpiisobem mohou ob¢ané vyjadrit sviij souhlas/nesouhlas s ¢cinnostmi, porrada-

ji se vefejné anonymni ankety?

Ankety jsou dle pracovnice zvefejiovany na webu meésta a obménuji se dle pozadavkl
veselské redakéni rady, déle jsou vetejné pristupna zasedani zastupitelstva mésta, kde mo-
hou obcané vyjadtit svlij nazor, ptipadné mohou poslat pisemny podnét. Pokud se chysta
vétsi projekt, napiiklad oprava komunikace, okruzni kiizovatky nebo urbanistické studie,
jsou tyto projekty pfedem projednavany s verejnosti. Prvni stfedu v mésici je vyhrazena

obcaniim Hodinka se starostou.
Jaky mate nazor na zavedeni mystery shoppingu v organizacich verejné spravy?

V odpovédi bylo konstatovano, ze ufad vytizuje velmi riznorodé agendy, které nelze vzdy
objektivné hodnotit a zméfit vSechny aspekty poskytovani sluzeb z pohledu klienta. Verte;j-
na sprava se musi fidit zdkony, coZ neumoziuje vyjit vstiic klientovi za kazdou cenu. Ta-
zatel doplnil otazku, jestli povazuji zavedeni mystery shoppingu za mozny ptinos pro kva-
litu sluzeb. Pracovnice odpovédéla, ze z jiz uvedenych divodii nepovazuje zavedeni mys-

tery shoppingu za zptisob, jak dosahnout zlepseni kvality sluzeb.

Mésto prozatim neni soucasti mistni Agendy 21, zvazujete do budoucna zapojeni do

tohoto projektu Narodni sité Zdravych mést?

Vzhledem k administrativni a ¢asové naro¢nosti vedeni méstského titadu zapojeni do mist-
ni Agendy 21 nezvazuje. Vystupy tohoto projektu oznacila pracovnice za nepfili§ presvéd-
¢ivé. V soucasné dobé je mésto zapojeno do projektu Diistojné pracovisté ve verejné spra-

W

Vve.
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Uplatiiuje poznatky z dobré praxe, jejimZ prostiednictvim sdileji mésta své zkuSenos-

ti z riiznych oblasti vefejné spravy?

Z4dné konkrétni poznatky z dobré praxe sdilené v ramci Narodni sité Zdravych mést, jak
vyplynulo z odpovédi, méstsky ufad doposud neuplatnil. Praxe je sdilena pouze vSeobecné
prostiednictvim porad tajemnikii a vedoucich odbort, informacénich e-mailt, newslettera.

V poslednim obdobi také ti€asti na konferenci Spolecenska odpoveédnost.

Kde vidite potencial pro zlepSeni kvality poskytovani sluzeb Méstského uradu ve Ve-

seli nad Moravou?

Potencial pro zlepSeni kvality sluzeb vidi vedeni méstského ufadu v aplikaci poznatkl
z kazdoro¢niho hodnoceni pracovnikl a z Setfeni spokojenosti klientii. Organizace by uvi-
tala doporuceni vhodného a cenové pfijatelného néstroje pro Setfeni spokojenosti ob¢and,

pracovnice uvedla jako ptiklad projekt Dobry urad.

4.8.1 Shrnuti poznatki ziskanych z rozhovoru

Rozhovor s pracovniky ufadu byl veden takovym zplisobem, aby pfispél k vytvoreni lepsi
predstavy o fungovani tfadu, urceni jeho slabSich mist, zjistovani ptipadného prostoru pro

zlepSovani poskytovanych sluzeb.

Z odpovédi vyplyva ne€kolik skutecnosti, predevsim chybi Eticky kodex uiednikli. Zamést-
nanci se maji fidit Pracovnim fadem, ktery pfi bliz§im nahledu pouze cituje pasaze zakoni-
kt. Velmi vSeobecné jsou v Pracovnim fadu rozpracovana zdkladni prava a povinnosti
vedoucich ufednikt. V oblasti modernich metod fizeni kvality sluzeb je ziejmy postoj ve-
deni méstského uradu nezapojovat se do uvedenych aktivit. Je argumentovdno financni
narocnosti pfipadného projektu a v mnoha ptipadech je radéji doporucovano upiednostné-
ni pouziti "selského rozumu". Je opomijena skutecnost, Ze i kdyZ moderni metody mohou
znamenat zvySenou administrativni a finan¢ni zatéz, vyhody, kterych lze dosahnout mohou
byt nepomérné vyssi. S tim souvisi 1 nepfesny pohled na metodu mystery shopping, jejimz
cilem neni vyjit vstiic klientovi za kazdou cenu, jak bylo uvedeno, ale zamétuje se na sta-
novena kritéria, ktera odpovidaji cili a charakteru organizace. V tomto sméru je tedy meto-
da mystery shopping vyuzitelnd i ve vefejném sektoru, ale je patrné, ze vedouci pracovnici

nejsou s touto metodou srozumeéni.

Citelnd je i absence nastroje komunikace s obany pomoci socidlnich siti - facebookovych

stranek a pravidelného Setfeni spokojenosti s ¢innosti méstského tradu.
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4.9 Analyza metodou mystery shopping

Jako dal$i metodu pro analyzu soucasné situace kvality sluzeb Méstského uradu ve Veseli
nad Moravou byla zvolena metoda marketingového vyzkumu mystery shopping. Pro reali-

zaci mystery shoppingu je nutné stanoveni scénafe a vytvoreni kontrolniho listu.

4.9.1 Stanoveni scénaie pro mystery shopping

Mystery shopper navstivi Odbor vnitini spravy za ucelem ovéieni vysokoskolského diplo-
mu. Piedpokladé se, Zze k samotnému ovéfeni diplomu nedojde, protoze diplom obsahuje
zvlastni druh razitka, které by nebylo viditelné na okopirovaném dokumentu. Mystery
shopper predstird, Ze o tomto problému nevi a bude sledovat reakci a zplisob feseni situace
ufednikem. Piedpokladéd vysvétleni od Gfednika a doporuceni, jak tento problém vyfesit.
Zaroven sleduje ostatni kritéria obsazena v kontrolnim listu. Mystery shopping bude pro-
veden také na Odboru kancelafe tajemnika. Mystery shopper zanese dokumenty na poda-

telnu. Znovu bude sledovat chovani Gfednika a dal$i kritéria kontrolniho listu.

4.9.2 Tvorba kontrolniho listu

Kontrolni list (Tab. 5) je vytvofen pro konkrétni situaci tak, aby stanovena kritéria odpovi-
dala dalezitym aspektim kvality sluzeb. Z procesu navstévy vyplyvaji konkrétni situace,
které jsou bodovéany podle dilezitosti hodnocenim 0-20 bodti. Kontrolni list se zaméfuje na
délku ¢ekani, vzhled budovy a interiéru véetné vybaveni. V samotném jednani s ufednikem
je sledovan vzhled, chovani a jeho jednani. Mystery shopper se soustfedi také na piivitani,
uroven poskytnutych informaci, schopnosti tfednika reagovat na otazky mystery shoppera,
komunikaci a nakonec prub¢h rozlouceni. V kontrolnim listu je také prostor pro slovni

hodnoceni zjisténych nedostatk.

Tabulka 5 Kontrolni list

Nazev odboru

Adresa

Datum vyzkumu

Cas vyzkumu

Ptedmét vyzkumu

Mystery shopper

Jméno zaméEstnance
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1. Doba ¢ekani (max. pocet bodi 0)

Doba ¢ekani delsi nez 10 minut? (do 10 mi. 0 bodi,
déle nez 10 min. -1 bod)

ANO

NE

Cekalo pied kancelafi vice nez 10 osob? (méné nez 10
osob 0 bodd, 10 a vice osob -1 bod)

2. Exteriér budovy a vybaveni (max. pocet boda 9)

Nejhorsi

Nejlepsi

Oznaceni a vzhled budovy (0) 3)
Moznost parkovani u budovy (0) 3)
Cesta do budovy, moznost bezbariérového piistupu (0) 3)

Negativa

3. Interiér a vybavenost (max. pocet bodu 12)

Nejhorsi

Nejlepsi

Vzhled interiéru 0) 2)
Informacni vyvésky na chodbéach (0) 2)
Navigace k jednotlivym odboriim (0) 2)
Moznost nahlédnout do informacnich brozur a letaki (0) 2)
Oznaceni kancelaii v€etn€ jmen a funkci zaméstnanct (0) 2)
Prezentace ¢innosti méstského tradu (0) 2)

Negativa

4. Vzhled zaméstnance (max. pocet bodii 4)

Nejhorsi

Nejlepsi

Identifika¢ni jmenovka (0) (D)
ZevnéjSek zamestnance (0) 3)

Negativa

5. Uvitani zaméstnancem (max. pocet bodii 15)

6. Zjistovani poti‘eb (max. pocet bodi 10)

Dotézal se zaméstnanec na pozadavky?

)

O¢ni kontakt s navstévnikem (4) 0)
Pozdraveni (8) 0)
Usmév (3) (0)
Negativa

(©)

Srozumitelny a spisovny zptisob komunikace?

©)

(©)

Negativa
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7. Odborné znalosti zaméstnance (max. pocet bodu

20)

Poskytl zaméstnanec piesné a kompletni zaméstnan-
ce?

(15)

()

Poskytl zaméstnanec informace o dalSim postupu?

©)

(©)

Negativa

8. Reakce na dopliujici otdzky (max. pocet bodi 7)

Odpovédel zaméstnanec ochotné na doplitujici otaz-
ky?

(7

()

Negativa

9. Ukonceni navstévy — rozlouceni (max. pocet bo-

di 9)

10. Celkové zhodnoceni navstévy (14 bodi)

Hodnoceni celkového dojmu zaméstnance

Oc¢ni kontakt s navstévnikem (2) (0)
Pozdraveni (5) (0)
Usmév () (0)
Negativa

Nejhorsi
(0)

Nejlepsi
(7

Hodnoceni poskytnutych informaci

(©)

()

Doplnéni o vlastni pfipominky

ZISKANE BODY
MAXIMALNI POCET BODU

% Z. MAXIMALNIHO POCTU BODU

4.9.3 Realizace mystery shoppingu na Odboru vnitini spravy

Mystery shopping byl realizovéan 22. 2. 2017. Po pfijezdu mystery shoppera k méstskému

ufadu 10:40 hod. nebylo mozné u budovy zaparkovat. Parkovisté bylo pIlné obsazené a

nebyla zde vyhrazend zadnéa parkovaci mista pro navstévniky méstského tradu. Mystery

shopperovi se podafilo zaparkovat 10:48 hod. na cca 300 m vzdaleném parkovisti. Pred

prichodem do budovy neshledal mystery shopper zadné nedostatky na vzhledu budovy, byl

vyuzit vchod od parku Petra Bezruce. Budova méstského urfadu byla fadné a viditelné

oznacena.
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Prostor pro ¢ekani tvoii dlouha chodba, ktera je vybavena terminaly, napojovym automa-
tem a lavicemi k sezeni, jsou zde umistény nasténky, na kterych jsou zejména vzory pro
vyplilovani formulait a plakaty, tykajici se prevazné kulturnich akci. Chybi zde jakékoliv
prezentace Cinnosti ufadu, letdky a brozury s informacemi o mésté Veseli nad Moravou.
Na chodbé se nachazel pouze jeden stojan na letdky, ktery byl poloprazdny, a umisténé
letaky se bezprostfedné netykaly mésta Veseli nad Moravou. Orientacni tabule, kde jsou
popsany vSechny odbory a ¢isla kancelari, je umisténa pouze u jednoho ze dvou vchod
nachazejicich se na opac¢nych koncich chodby. VSechny kancelafe jsou oznaceny nazvem

odboru a jmény pracovnikii.

Mystery shopper vyuzil systém e-objednavky klientl a pfedem si rezervoval termin na-
vs§tévy odboru na 11:00 hod. Pro obdrzeni potfadového ¢isla byl vyuzit nejblizsi terminal
umistény naproti vchodovych dveti. Listek obsahoval udaje o potadi a Cisle piepazky.
V blizkosti tohoto terminalu se nenachazela Zadné orienta¢ni tabule. Na umisténi kancelare
upozornil az zvukovy signal a nasledné zobrazeni pofadového Cisla mystery shoppera na
elektronické tabuli. Pfed kancelafi necekal zadny jiny navstévnik a doba cekani byla kratsi

nez 2 minuty. Dvefe kancelaie byly oznacené nazvem odboru a jmény pracovnik.

Po vstupu do kancelafe probéhl o¢ni kontakt a pozdrav bez ismévu od obou pracovnic.
Utednice nabidla mystery shopperovi misto k sezeni a zajimala se o jeho problém. Pracov-
nice se nepiedstavila, identifika¢ni jmenovka chybéla. Vzhled zaméstnance ptsobil profe-
sionalnim dojmem. Interiér kancelafe byl adekvatné a modern¢ vybaven. Po zazadéani o
vystaveni ufedné ovéiené kopie diplomu bylo pracovnici vysvétleno, ze neni mozné tomu-
to ptani vyhoveét a svoje tvrzeni srozumitelné zdtivodnila. Mystery shopper pozadal o radu
na dal$i mozny postup. Pracovnice informovala o moZznosti ovéfeni diplomu u notéie a
ochotné poskytla kontakty na notaiské kancelaie v okoli. Pti rozlouceni byl navazan oc¢ni
kontakt, obé pracovnice s usmévem pozdravily. Celkovy dojem byl pozitivni, pracovnice
pusobila piijemnym a profesiondlnim dojmem. Poskytnuté informace byly uplné a srozu-

mitelné.

4.9.4 Realizace mystery shoppingu na Odboru kancelare tajemnika

Mystery shopping na podatelné byl realizovan 22. 2. 2017 v 12:10 hod. Podatelna se na-
chézi ve stejné budove i na stejné chodbé jako Odbor vnitini spravy, kde byl uskutecnén
ptedchozi mystery shopping, proto bude bodovani kritérii tykajicich se exteriéru a interiéru

budovy totozné a nebude jiz znovu rozebirano.
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Po ptichodu na chodbu méstského tradu nalezl mystery shopper dveie s ozna¢enim poda-
telna. Do vSech kanceléii je nutné se pfedem ohlasit vyuzitim termindlu, totéz mystery
shopper ptedpokladal v ptipad¢ podatelny. Snazil se v nabidce terminalu nalézt piislusnou
kolonku. Protoze se mu ji nepodafilo nalézt, oslovil ufednika v proskleném okénku

v blizkosti vchodu.

Mystery shopper pozdravil a pozadal o radu jak navolit termindl, aby mohl byt pfijat na
podatelnu. Utednik pozdrav neopétoval, neusmaél se, nemél jmenovku ani toto okénko ne-
bylo nijak oznageno. Vzhled tohoto zaméstnance puisobil neformalnim dojmem. Utednik
strohym zplisobem odpovedél, ze v tomto piipad€ neni nutné vyuzivat terminal, bez dalsi-
ho vysvétleni. Mystery shopper chtél po chvili ¢ekani odejit a pozadat o radu jiného za-
meéstnance, nakonec ufednik oznamil, Ze podatelna je zde. Poté beze slova pievzal doku-
menty. Mystery shopper podékoval a s pozdravem se rozloucil, pozdrav mu nebyl opéto-
van, chybél asmév i o¢ni kontakt. Celkovy dojem z navstévy podatelny byl negativni, cho-
vani Ufednika bylo neprofesiondlni, nezajimal se o navstévnikovy potfeby a neochotné

v

poskytl pouze nejnutnéjsi informace.

Tabulka 6 Vysledky mystery shoppingu dle kontrolniho listu

Kritéria Odbor vnitfni spra-  Odbor kancelare tajem-
vy - matrika nika - podatelna
1. 0 0
2. 6 6
3. 6 5
4. 3 1
5. 15 1
6. 10 3
7. 20 5
8. 7 0
9. 9 0
10 14 2

Celkovy pocet
bodi

Pocet bodu vyjad-
reny v %
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Z tabulky (Tab. 6) je patrné, Ze vysledky navstév dvou riznych odbort na Méstském tradu
ve Veseli nad Moravou jsou velmi rozdilné. Navstéva na Odboru vnitini spravy byla ohod-
nocena velmi kladné - 90 %, zatimco hodnoceni navstévy Odboru kancelafe tajemnika
bylo vyrazné niz8§i — 23 %. Rozdil je zptisoben odliSnym pfistupem zaméstnanci. Piistup
ufednice na matrice byl profesiondlni, vysledek ovlivnily nedostatky zjisténé v interiéru
prostor na chodbéach. Negativni vysledek na podateln¢ ovlivnil neochotny a neprofesional-
ni pfistup zameéstnance. Z toho miizeme usuzovat, ze ne vSichni zaméstnanci spliuji urcité

standardy a jejich chovani neodpovida obsahu etické¢ho kodexu ufednikd.

4.10 Dotaznikové Setreni

Ditlezitym ukazatelem kvality sluzeb je spokojenost zakaznikli. Obyvatelé mésta Veseli
nad Moravou a spadovych obci vyjadrili svlij nazor v dotaznikovém prazkumu. Prizkum
vetejného minéni byl zaméfen na vyjadieni spokojenosti s chovanim zaméstnanct, s Grov-
ni sluzeb na jednotlivych odborech, ¢ekaci dobou, vybaveni prostoru pro ¢ekani. Zkouma-
na byla také kvalita webovych stranek, online systému objednavani k pirepazkdm, nejcas-
t&j$i zpusob komunikace a dostupnost - moznost parkovani u budovy méstského uradu.
Obcané méli prostor také pro vyjadieni svého nazoru, pfipominky a navrhy na zlepSeni

kvality sluzeb.

Dotaznikovy pruzkum probihal elektronickou formou i formou vypliovani tisténého for-
mulafe. Prizkum probihal ve dnech 17. 2. - 3. 3. 2017. Dotaznik se skladal z 21 otazek,
obsahoval otazky uzaviené, polozaviené, oteviené a filtra¢ni otazky, na zavér bylo pouzito

nékolik segmentacnich otazek tykajicich se mista bydliste, vzdélani, v€ku a pohlavi.

Pro dotaznikové Setieni bylo ziskano celkem 206 respondenttl, 8 respondentii odpovédélo,
ze nikdy nenavstivili méstsky ufad ve Veseli nad Moravou, proto byli z dotaznikového
Setfeni vylouceni. Podle piedpokladii nejvice respondentit pochézi z Veseli nad Moravou
71 %, zbylych 29 % tvofti obyvatelé spadovych obci. Nepodaftilo se ziskat respondenty
z Javorniku, Malé Vrbky a Suchova. Dotaznikové Setfeni napomahd zjisténi stanovené¢ho
vyzkumného cile, pro zjiSténi zavislosti proménnych jsou stanoveny nasledujici hypotézy.
Pomoci hypotéz je zjistovano, jestli ma bydlisté¢ ve Veseli nad Moravou nebo ve spadové

obci vliv na spokojenost obcant v riznych oblastech sluzeb.
Hy: Neexistuje zavislost mezi mistem bydlisté a spokojenosti s poctem parkovacich mist.

Ha: Existuje zavislost mezi mistem bydlisté a spokojenosti s po¢tem parkovacich mist.
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Hy: Neexistuje zavislost mezi mistem bydlisté a celkovym dojmem z navstévy uradu.

Ha: Existuje zavislost mezi mistem bydlisté a celkovym dojmem z navstévy uradu.

Ho: Neexistuje zavislost mezi mistem bydlisté a spokojenosti s ¢ekaci dobou.

Ha: Existuje zavislost mezi mistem bydlisté a spokojenosti s ¢ekaci dobou.

Ho: Neexistuje zavislost mezi mistem bydlisté a spokojenosti s grafickou tpravou stranek.

Ha: Existuje zavislost mezi mistem bydlist¢ a spokojenosti s grafickou upravou stranek.

4.10.1 Informacni systém v budové méstského uradu

Informacni systém na chodbach méstského ufadu je hodnocen ptevazné kladné, celkem
55,1 % povazuje soucasny stav za vyborny nebo chvalitebny, 28,8 % dotazovanych jej
hodnoti dobfe. Pfesto je nezanedbatelnych 11,6 % respondentd, ktefi tento stav povazuji za
dostacujici, zcela nespokojeno bylo 4,5 %. Obcané, kteti navstévuji tifad pravidelné, nema-
ji problém s orientaci na ufadé. Urcité nedostatky v informacnim systému se projevily také
pii mystery shoppingu. Mystery shopper byl v pozici nového zakaznika, ktery nemé¢l pre-
hled o umisténi jednotlivych odbort, a projevily se zde nedostatky informa¢niho systému.

To miize byt pficinou i negativniho hodnoceni ze strany obcan.

4.10.2 Cekaci doba a &ekaci prostory

Z vysledki dotaznikového Setfeni vyplyva, Ze 13,6 % respondentl vstoupilo do kancelare
témer ihned nebo do 5 minut. Nejvétsi procento tvoii skupina zajemctli o sluzby s dobou
¢ekéani 5-10 minut. Méné pozitivni je skutecnost, ze 28,3 % dotazovanych stravilo ¢ekanim
11-20 minut, mensi pocet respondentt (15,7 %) cekalo pred vstupem do kancelate 21-30

minut nebo déle.

S dobou ¢ekani pred vstupem do kanceladie souvisi 1 hodnoceni spokojenosti s ¢ekaci do-
bou, pouze 14,2 % respondentil vyjadtilo naprostou spokojenost. Do nejvétsi skupiny spise
spokojenych se zatadilo 38,4 % dotdzanych. Jen primérnou spokojenost vyjadrilo 23,2 %
dotazovanych obc¢antli. Nespokojenost s Casem stravenym cekanim pied jednanim na ufadé

se projevila u 24,2 % respondenti.

Dotaznik byl zaméten také na vybaveni obvyklého prostoru pro ¢ekani, ktery se nachazi na
chodbach méstského uifadu. Hodnoceni téchto prostor je prevazné pozitivni. Spokojenost
vyjadfilo celkem 52 % respondenttl, 26,3 % je primérné spokojeno. Celkem 31,7 % dota-

zovanych vyjadrtilo uréitou miru nespokojenosti. K tomuto tématu se objevily pozndmky
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v zévérecné otazce, kde respondenti dostali prostor pro vyjadieni. Poznamky se tykaly stu-

denych lavic¢ek a nefunkéni TV, kterd je na chodbé.

4.10.3 Zameéstnanci

Cast dotaznikového Setfeni byla zaméfena na Cinnost zaméstnancti, respondenti mohli vy-
jadrit spokojenost s pristupem utrednika, zhodnotit jeho védomosti, zevnéjsek, ochotu od-

povidat na dal$i dotazy a nakonec vyjadiili ndzor na celkovy dojem z névstévy kancelare.

30,8 %
44,4 %

Zevndjiek zaméstnance pusobil || 9,1 %
pfiméfené a upravené.

—
Zamgéstnanec ochotné odpovedél 3,6 %
na viechny moje dotazy. - 125%

Celkovy dojem z navstévy 2,5%
I

kancelafe byl pozitivni. 2,0 %
38,9 %
29,3 %
12,6 %
Ptistup zaméstnance byl vstiicny a 13,6 %
profesionalni. - 156%
36,9 %
9,6 %
Pracovnik mél dostate¢né || 10,6 %

védomosti k feSenému problému. 19,6%

® Rozhodn¢ ano ¥ SpisSe ano “ Nemohu jednoznacné urcit -/ Spise ne “ Rozhodné ne

Graf 1 Spokojenost se zaméstnanci

Hodnoceni zaméstnanct bylo ve vSech ohledech spisSe pozitivni. Celkem 16,2 % respon-
dentli nepovazovalo pfistup zaméstnance za vstiicny a profesionalni. Tato skutecnost se
potvrzuje také v zavérecném slovnim hodnoceni, kde méli respondenti piipominky
k pfistupu zaméstnancii a uvadéli konkrétni pracovisté, kde se setkali s neochotnym a ne-

profesionalnim jednanim.
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Z vysledkt Setteni vyplyva, ze pfevazna vétSina respondentd je spokojena s odbornosti
zaméstnancl a jejich védomostmi, pouze 6,1 % dotazanych vyjadfilo v tomto ohledu ne-
spokojenost. Zevnéjsek zaméstnanci méstského tradu je hodnocen kladné, k tomuto bodu
se kriticky vyjadiilo zanedbatelnych 4,5 %. Vétsi mira nespokojenosti 19,2 % byla zjisténa
v souvislosti s ochotou zaméstnancti odpovidat na rizné dotazy. 1 kdyz ptevazuje kladné
hodnoceni (68,2 %), ptesto lze tento bod povazovat za problematicky, situace miize byt
zpusobena snahou Ufednikll urychlit jednani, tento postup je ale nespravny. Veskeré nedo-
statky se odrazeji v hodnoceni celkového dojmu navstévy kancelare, negativné jej hodnoti-
lo celkem 20,2 %. Celkovy dojem je ovlivnén vSemi pfedchéazejicimi kritérii, kterd zdanli-
vé byla hodnocena pfevazné pozitivné, avSak odrazila se na celkovém dojmu, ktery byl

kritizovan 1/5 dot4dzanych.

4.10.4 Uftedni hodiny

Respondenti v otazce spokojenosti s délkou ufednich hodin vyjadfili prevazné kladny na-
zor, uplnou spokojenost vyjadiilo 10,6 % dotdzanych. Méstsky Gfad ma otevieno kazdy
den, s vyjimkou ctvrtka, ktery je netitednim dnem. V pondéli a ve stiedu je otevieno nejdé-
le, do 17:00 hod. Zejména pro pracujici obany a podnikatele nemusi byt tento ¢as vyhovu-
jici, situaci by mohlo zlepsit prodlouzeni ufednich hodin alespoil jeden den v tydnu do

18:00 hod.

4.10.5 Pocet parkovacich mist

Rozhodné€ ano = 5,1 %
Spise ano 13,1 %

Nemohu jednonaéné uréit 17,2 %
Spise ne | 22,7 %
Rozhodné ne | 41,90%

Graf 2 Spokojenost s po¢tem parkovacich mist
Z grafu (Graf 2) vyplyva, Ze vétSin€ respondentll nevyhovuje pocet parkovacich mist u
meéstského Uradu (64,6 %). Problémy s moZznosti parkovani u budovy méstského uradu
byly zjistény také v realizovaném mystery shoppingu. Nedostatek parkovacich mist je do
jisté miry zplisoben polohou méstského uradu v centru mésta s nedostatecnou kapacitou
parkovacich ploch. Na pftilehlém parkovisti méstského ufadu parkuji celodenné rezidenti

nebo zaméstnanci méstského tradu. Neni zde parkovisté vyhrazeno pro navstévniky mést-
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ského uradu. Prestoze v ostatnich Castech mésta je zavedeno placené parkovani, které je

prvni hodinu zdarma, v okoli ufadu tento systém chybi.

4.10.6 Spokojenost s tirovni jednotlivych odbori

V ramci dotaznikového Setieni byla zjiStovana spokojenost s tirovni jednotlivych odborti.
Nejcastéji oznacovanou odpoveédi byla ,,nemohu jednoznacné urcit®. Je zfejmé, ze kazdy
obcan nema zkusSenosti s navstévou vSech odbort, z tohoto hlediska je nejvice navstévova-
ny Odbor vnitini spravy, ktery se zabyva registraci vozidel, fidi¢skymi priikazy, matrikou
aj. S timto odborem maji obCané nejveétsi zkusenost, negativné jej hodnotilo dohromady
17,2 % respondentli. Druhym nejnavstévovangjsim odborem je dle nizkého poctu odpoveédi
»hemohu jednozna¢né urcit* Odbor kancelare tajemnika vzhledem vykonu sluzeb Czech
POINT a podatelny. Nespokojenost s ¢innosti podatelny byla vyjadiena také v prostoru pro
slovni hodnoceni v zavéru dotazniku, kde se objevil pozadavek na zlepSeni vstiicnosti na
tomto pracovisti a zaroven byly nedostatky prokézany v realizovaném mystery shoppingu.
Vsechny hodnocené odbory jsou prevaznou c¢asti respondentii vnimany kladné a nejsou

mezi nimi vyrazné rozdily.

4.10.7 Informacni centrum

Cinnost informac¢niho centra byla hodnocena velmi kladné, kriticky se vyjadfilo 4,5 % re-

spondent.

4.10.8 Online systém objednivek terminu na méstském uradu

MozZnost objednani terminu klienta k pfepazce vyuziva pouze 30 % respondentli. Lze
predpokladat, Ze tento systém neni blizky vékové kategorii 61 let a vice (kategorii tvoii 26
% respondentil), kterd nevyuziva informacni technologie tak casto, jako mladsi obcané.
Tento systém urcitd ¢ast respondentt kritizuje. V nasledujici otdzce se objevila se i1 piipo-
minka, ze se obtizné hledd na webovych strankach mésta, dale ze o ném nejsou starsi ob-
¢an¢é informovani, toto Ize povazovat za nedostatek v oblasti komunikace s vefejnosti. Dal-
Sim argumentem pro jeho mén¢ Casté pouZzivani je ureni systému pouze ve vymezeném
okruhu ufednich cinnosti. U respondentl, ktefi vyuZzivaji online systém objednavek
k ptepazce, byl zjistovan nazor na tento systém za ucelem zjisténi jeho funk¢nosti.

tém a dobry napad. Tento systém povazuji za efektivni a podle ¢asti respondentt zkracuje
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dobu cekani. Piestoze jim grafické zpracovani pifipada zastaralé, tak jej povazuji za pte-

hledné. Na tomto systému také oceiiuji moznost objednéani terminu z pohodli domova.

Cast respondentti méla k systému objednavek pfipominky. Nékteii respondenti oznacovali
systém za neefektivni a nefunk¢ni. V nékterych ptipadech systém objednavek jednani na
uradé neurychlil a plsobil spiSe kontraproduktivné. Pozndmky se vztahovaly také k senio-
rum, ktefi o tomto systému nevédi nebo s nim neumi pracovat. Jako nedostatek byla uve-
dena funk¢nost systému pouze v ramci omezenych Ufednich ¢innostech, zastaralé grafické

zpracovani a neptehledna nabidka sluzeb.

4.10.9 Webové stranky

Z vysledkt vyplyva, ze webové stranky mésta navstévuje 80,2 % respondentt (158 dota-
zanych). Webové stranky mohou slouzit pro poskytovani sluzeb, jejich zjednoduseni a
zaroven jsou dulezitym aspektem komunikace Ufadu s vetejnosti. Proto je diilezité, aby
navstévnici stranek zjistili potfebné informace. Z vysledkl Setfeni plyne, ze vétSina re-
spondentl ziskala pii navstéveé webu pozadované informace (celkem 60,1 %), naopak 22,8
% se je vyhledat nepodaftilo. Je zde moznost, ze vyhledavané tidaje se na webovych stran-

kach vlibec nenachézi, anebo se obcantim nepodafilo na strankach zorientovat.

Velmi spokojen — 13,3 %

SpiSe spokojen | 34,2 %

Priiméré spokojen | 22,1 %

Spise nespokojen [ 21,5 %
Velmi nespokojen 8,9 %

Graf 3 Spokojenost s grafickou upravou webovych stranek

Pro atraktivnost stranek a prehlednost webovych stranek je vyznamna jejich graficka upra-
va. Dohromady 47,5% respondentii hodnoti grafickou Gpravu kladnég, primémé 22,1 % a
30,4 % je do jisté miry s grafickou Gpravou nespokojeno. Urcité pfipominky k této otazce
byly popsany také slovn¢ v ramci posledni otdzky dotazniku. Poznamka se tykala pouziti

malého pisma a slozité struktury stranek.

4.10.10 Sledovani aktualniho déni ve mésté

V otazce ke sledovani aktudlniho déni ve mésté byly vyjmenovany nejcastéjsi zdroje in-

formaci pro vetejnost. Jako nejvyznamnéjsi zdroj se projevily Veselské listy, které oznaci-
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lo 77,3 % respondentd. Dal$im vyznamnym zdrojem informaci jsou webové stranky, sle-
dované 51,5 %, nasleduji plakaty ve méste (37,4 %) a zpravodaj TV Slovacko (30,3 %).
Utedni deska slouzi jako méné vyuZivany zdroj informaci (9,6 %). V odpovédi ostatni
(6,10 %) néekteti z respondentii vyuzili prostor pro jmenovani konkrétnich zdroji. Jmeno-
vany byly tyto dalsi zdroje: google, Kafe v kin¢ (kavarna), regiondlni noviny Denik a Dob-
ry den s Kuryrem, dichodce (tato odpovéd’ je nejasnd). Nékolikrat byl jmenovan facebook,
ackoliv oficialni stranky mésto na této socialni siti nemd, uveden byl konkrétné facebook
Kultury Veseli, dalsim zdrojem na facebooku mohou byt stranky Bydlime ve Veseli nad

Moravou.

webové stranky — 51,5 %

Veselské listy | 77,3 %
tfedni deska | ] 9.6 %
plakaty ve méstd 37,4 %
Zpravodaj TV Slovacko 30,3 %
ostatni i 6,1 %

Graf 4 Sledovani aktualniho déni ve mésté

4.10.11 Naméty a pripominky ke kvalité sluzeb na méstském uradu

V zéavérecné Casti dotazniku méli respondenti moznost se slovné vyjadiit ke kvalité sluzeb.
Ptipominky mély rtizny charakter, n€které neodpovidaly tématu sluzeb. Slovni hodnoceni

je pro prehlednost tematicky rozdéleno.
Zaméstnanci

Respondenti méli pfipominky ke zplisobu jednani zameéstnancii, nékteti povazovali pocet
zaméstnanct za piili§ vysoky. V pfistupu zaméstnancii byla kritizovéna pfedevsim neocho-
ta a nedostate¢na vzajemna komunikace odbort. Podle odpovédi respondentl se na riz-
nych odborech urovenl zaméstnancii 1isi. Uvadéli piiklady zaméstnancii, se kterymi nebyli
spokojeni, napiiklad s vedoucim Odboru socialnich véci a zdravotnictvi a zaméstnancem
na podatelné. Tito zaméstnanci byli oznaceni jako neochotni a nevstiicni. Tyto komentaie
potvrzuji vysledky realizovaného mystery shoppingu, ktery také vypovidal o nevyvazeném
pristupu zaméstnanci na riznych odborech, a byly zde také zjistény nedostatky pracovnika
na podateln€. Tato situace vypovida o chybéjicich standardech chovéani zaméstnancti a mo-

dernich metod fizeni v oblasti lidskych zdroji.
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Komunikace s verejnosti

V zavére€ném prostoru pro ndméty a pripominky respondentii ke kvalité sluzeb zminovali
respondenti nizkou informovanost seniorit a chybéjici komunikaci s obany o zéasadnich
zménach ve mésté. Kritizovany zde byly také webové stranky a jejich neptehlednost. Uve-
den byl také dotaz na existenci facebookovych stranek. Neptehlednost webovych stranek a
absence komunikac¢niho kanalu na socidlnich sitich pravdépodobné vyvolava u obcanil

pocit nizké informovanosti a chybé&jici komunikaci o zasadnich otazkéach ¢innosti mésta.
Ostatni

Jednim z naméth na zlepSeni kvality sluzeb byl pozadavek na zruseni povinnosti pfineseni
vlastni fotografie pfi vyfizovani fidi¢ského prikazu, z toho divodu, Ze pfi vyfizovani ob-

canského priikazu jsou fotografie vyhotoveny piimo na méstském ufadu.

Byla zde znovu zminéna také problematika parkovani. Cast respondentii se nedrzela téma-
tu kvality sluzeb a byly zminény dal$i aspekty kvality zivota ve mésté. Objevovaly se po-
zadavky na pofadani vice kulturnich a spolecenskych akei, zvySeni transparentnosti vetej-

nych zakazek a smluv a stiznosti na likvidaci zelené.

4.11 Testovani hypotéz

Pomoci testovani hypotéz bude zkoumana zavislost mezi proménnymi, k ovéteni hypotéz
je proveden Pearsontiv chi-kvadrat test. Jsou porovnany skute¢né Cetnosti s Cetnostmi oce-
kavanymi. Pro vypocet ocekdvanych moznosti je podle Neubauera, Sedlacika a Kftize

(2016, s. 254-255) vhodné stanovit podminky a pouzit vzorec:

Podminky pouziti Pearsonova chi-kvadrat testu:

e alespon 80 % hodnot oc¢ekavanych cetnosti je vyssi nez 5

e 100 % hodnot ocekéavanych Cetnosti je vysSich nez 2
Hy: Neexistuje zavislost mezi mistem bydlisté a spokojenosti s poctem parkovacich mist.

Ha: Existuje zavislost mezi mistem bydlisté a spokojenosti s po¢tem parkovacich mist.
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Tabulka 7 Skute¢né Cetnosti, feSeni 1

Spokojenost 1 2 3 4 S nj
Spadova obec 2 5 4 20 26 57
Veseli nad Moravou 8 21 29 25 57 140
n; 10 26 34 45 83 198
Tabulka 8 Oc¢ekavané Cetnosti, feSeni
Spokojenost 1 2 3 4 5 nj
Spadova obec 2,89 7,52 9,55 13,02 24,02 57
Veseli nad Moravou 7,11 18,48 23,45 31,98 58,98 140
n; 10 26 34 45 83 198

Jak je patrné z tabulky (Tab. 8), o¢ekavana Cetnost v jednom piipadé 2,89, tato hodnota je
niz8i nez 5, vySe nez 80 % hodnot je vyssich, je tedy splnéna podminka pro pouZiti chi-

kvadrat testu v kontingen¢ni tabulce.

(Pearson) Chi-square Test
(For independence of Misto bydlisté and spokojenost s poctem parkovacich mist)

H,: Variables are independent (no interaction between variables)
H,: Variables are dependent (interaction between variables)
Chi-square|10,33402372

DF |4
p-value = 0,035161715

Obrazek 4 Reseni 1 v XL Statistics

Kriticka hodnota chi-kvadratu na 4. stupni volnosti je 9,483. Hodnota zjisténého chi-
kvadratu je vyssi. Na 5 % hladiné vyznamnosti zamitdme Hy. MUZeme konstatovat, Ze pfi
5 % hladin€ vyznamnosti existuje zavislost mezi spokojenosti s poctem parkovacich mist a

mistem bydlisté ve Veseli nad Moravou nebo ve spadové obci.
Hy: Neexistuje zavislost mezi mistem bydlisté a celkovym dojmem z névstévy uradu.
Ha: Existuje zavislost mezi mistem bydlisté a celkovym dojmem z navstévy uradu.

Tabulka 9 SkuteCné Cetnosti, feSeni 2

Spokojenost 1 2 3 4 5 n;
Spadova obec 16 20 7 9 6 58
Veseli nad Moravou 51 52 12 12 13 140
n; 67 72 19 21 19 198
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Spokojenost

Spadova obec

Veseli nad Moravou

n;j

Tabulka 10 Oc¢ekavané Cetnosti, feSeni 2

1 2 3 4 5 n;
1963 | 21,09 | 557 | 615 | 557 58
4737 | 5091 | 1343 | 1485 | 1343 | 140

67 72 19 21 19 198

Dle tabulky ocekévanych cetnosti (Tab. 10) Ize konstatovat, ze obé podminky chi-kvadrat

testu jsou splnény.

(Pearson) Chi-square Test
(For independence of Misto bydlisté and Celkovy dojem z navstévy)

H,: Variables are independent (no interaction between variables)

H,: Variables are dependent (interaction between variables)

Chi-square 3,463563106

DF 4

p-value = 0,483440244

Obrazek 5 Reseni 2 v XL Statistics

Kriticka hodnota pro 4. stupeni volnosti je 9,483, zjisténa hodnota chi-kvadratu je niz8i Na

5 % hladiné¢ vyznamnosti nezamitdame Hy. Data nenasvédcuji pfitomnost asociace mezi

proménnymi.

Hy: Neexistuje zavislost mezi mistem bydlisté a spokojenosti s ¢ekaci dobou.

Ha: Existuje zavislost mezi mistem bydlisté a spokojenosti s ¢ekaci dobou.

Spokojenost

Spadova obec

Veseli nad Moravou

n;j

Spokojenost

Spadova obec

Veseli nad Moravou

n;j

Tabulka 11 Skute¢né Cetnosti, feSeni 3

1 2 3 4 5 n;
7 18 16 8 9 58
21 58 30 14 17 140
28 76 46 22 26 198
Tabulka 12 Oc¢ekavané Cetnosti, feSeni 3

1 2 3 4 5 n;
8,2 22,26 13,47 6,44 7,62 58
19,8 53,74 32,53 15,56 18,38 140
28 76 46 22 26 198

V piipadé teSeni 3 je ztabulky (Tab. 12) patrné, ze obé podminky pro provedeni Chi-

kvadrat testu byly splnény.
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(Pearson) Chi-square Test
(For independence of misto bydlisté and spokojenost s ¢ekaci dobou)
Ho: Variables are independent (no interaction between variables)
H,: Variables are dependent (interaction between variables)
Chi-square 2,959379701
DF 4
p-value = 0,56464597

Obrazek 6 Reseni 3 v XL Statistics

Kriticka hodnota pro 4. stupeni volnosti je 9,483, zjisténa hodnota chi-kvadratu je vyssi. Na

hladiné vyznamnosti 5% nezamitame H,. Data nenasvédcuji existenci zavislosti mezi spo-

kojenosti s cekaci dobou a mistem bydlisté ve Veseli nad Moravou nebo spadové obci.
Hy: Neexistuje zavislost mezi mistem bydliste a grafickou Gpravou stranek.
Ha: Existuje zavislost mezi mistem bydlisté a grafickou Gipravou stranek.

Tabulka 13 Skutecné Cetnosti, feSeni 4

Spokojenost 1 2 3 4 5 n;

Spadova obec 8.2 22,26 13,47 6,44 7,62 58

Veseli nad Moravou 19,8 53,74 32,53 15,56 18,38 140

n; 28 76 46 22 26 198

Tabulka 14 Ocekavané Cetnosti, feSeni 4

Spokojenost 1 2 3 4 5 n;

Spadova obec 8.2 22,26 13,47 6,44 7,62 58

Veseli nad Moravou 19,8 53,74 32,53 15,56 18,38 140

n; 28 76 46 22 26 198

Dle hodnot v tabulce (Tab. 14) 1ze konstatovat, ze podminky pro provedeni parametrického

testu byly splnény.

(Pearson) Chi-square Test
(For independence of misto bydlisté and spokojenost s grafickou Upravou stranek)

H,: Variables are independent (no interaction between variables)
H,: Variables are dependent (interaction between variables)

Chi-square|10,45961929
DF |4
p-value = 0,033357793

Obrazek 7 Reseni 4 v XL Statistics



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 71

Kriticka hodnota pro 4. stupeni volnosti je 9,483, zjisténa hodnota chi-kvadratu je vyssi. Na
hladin¢ vyznamnosti 5 % zamitame H,. Nachdzime empiricky diikaz pro existenci vztahu
mezi mistem bydlist¢ ve Veseli nad Moravou nebo spadové obci a grafickou upravou

webovych stranek.
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5 PROJEKT ZLEPSENI KVALITY SLUZEB MESTSKEHO URADU
VE VESELIi NAD MORAVOU

Projektova Cast je zamétena na konkrétni ndvrhy feSeni problémi. Z analytické ¢asti, kte-
rou tvofilo dotaznikové Setfeni, rozhovor s pracovnikem méstského Gfadu a zrealizovany
mystery shoping vyplyva okruh oblasti, které se Gfadu nedaii zcela naplnovat. Projekt je
rozdélen do Ctyf oblasti, jejichz zména zlepsi kvalitu sluzeb a zaroven zvysi spokojenost

obcanu.

Prvni oblast pro zlepSeni tvofi zaméstnanci. Urovenl zaméstnanci je zavisla nejen na od-
bornych znalostech, ale pfedevsim na ptistupu k obaniim. Aby bylo mozné sjednotit cho-
vani k navstévniklim fadu, je potieba zavést standardy jejich chovani. Urceni jednotnych

standardt napomiiZze zavedeni Etického kodexu.

Aby bylo mozné sledovat spokojenost obcanti jako klienth méstského ufadu, je potieba
tuto spokojenost zjistovat. Za timto ucelem je v druhé oblasti projektu popsano zavedeni

méfteni spokojenosti obcanti se sluzbami jednotlivych odbort.

Tteti oblast projektu se soustfedi na dostupnost sluzeb. Z dotaznikového Setfeni vyplynula
vysokd mira nespokojenosti s moznosti parkovani u méstského ufadu, z toho divodu bude

navrzeno feSeni na zlepSeni soucasné situace.

Ctvrta oblast projektu pojednava o komunikaci ufadu s vefejnosti. Pro tuto oblast byla vy-
brana uprava webovych stranek, jako druhého nejvyuzivanéjsiho komunikaéniho kanélu.
Pro pftiblizeni vefejné spravy mladSim generacim je navrzeno zavedeni stranek na face-

booku.

5.1 Cile projektu

Zakladnim faktorem ve zlepSovani kvality sluzeb je uroven zameéstnanci. V analytické
¢asti se projevily odchylky v chovani riznych zaméstnanct, cilem projektu je tedy zavede-
ni standardii chovani ufedniki, které povedou ke zlepseni irovné profesionality sluzeb a

zvySeni spokojenosti obcantl.

Cilem projektu je zvyseni kvality sluzeb. Zakladnim ukazatelem kvality sluzeb je spokoje-
nost ob¢and. Aby bylo mozné tento ukazatel redlné zméfit, je potieba navrhnout efektivni

zpusob méfeni, ktery nebude ¢asoveé ani finanéné narocny.
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Jednim z ukazatell kvality sluzeb je jeji dostupnost. Pro zlepSeni dostupnosti je nutné za-

byvat se nejproblematictéjsim aspektem — dopravou v klidu.

Organizace muze poskytovat kvalitni sluzby, ale pokud nejsou prezentovany vetejnosti,
nemohou byt takto ani vnimany. Cilem je vylepsSit komunikacni zdroje tak, aby se staly
nejen nastrojem informovani a propagace Cinnosti méstského uradu, ale aby jejich pro-
sttednictvim byly zefektivnény sluzby méstského ufadu. Dilé¢im cilem je zvySovani

transparentnosti ¢innosti ifadu vedouci ke zvySeni spokojenosti obcanti.

5.2 ZlepSeni spokojenosti s ¢innosti zaméstnancii méstského uradu

Zaméstnanci jsou nejdilezitéj$im aspektem uspéSnosti kazdé organizace. Ve spokojenosti
obcant se z velké Casti odrazi zplisob jednani ufednika. V kapitole 2.3.1 je uveden Eticky
kodex chovani ufednikli a zaméstnancl vefejné spravy, ktery by mél byt jakymsi vzorem
pro zavedeni podobnych kodext na ufadech tizemné spravnich celkd. Piestoze je tento
Kodex oficidlnim dokumentem, chovani ufedniki ne vzdy zcela odpovida jeho obsahu.
Tato skutecnost byla prokazana vyhodnocenim mystery shoppingu a urcité stiznosti byly
uvedeny také v dotaznikovém Setieni. Z toho divodu je doporuceno zavedeni Etického
kodexu ufednikli a zaméstnanct také na Méstském tufadu ve Veseli nad Moravou. Protoze
je Kodex pouze doporucujici, je navrzena upravend verze tak, aby nebyla dlouhd, byla

snadné&ji zapamatovatelnd a zaroven vice konkrétni.

5.2.1 Zavedeni Etického kodexu na Méstském uradu ve Veseli nad Moravou

Eticky kodex by mél byt soucasti Pracovniho fadu, se kterym jsou zaméstnanci srozuméni

pfi nastupu do zaméstnani.

1. Odév - Zaméstnanec je povinen dodrzovat dress code stanoveny Pracovnim fadem
a nosit jmenovku.

2. Proces privitani - Zaméstnanec pii vstupu klienta do kancelafe navaze o¢ni kon-
takt a s usmévem pozdravi.

3. Pribéh jednani — Zaméstnanec se zajima o klientovi potieby, ochotné odpovida na
dotazy, sd€luje Gplné informace o daném problému. Zaméstnanec jednani zbyte¢né
neprotahuje, dodrzuje zakonné lhity, ale nesnazi se jednani ani urychlit na ukor po-
skytovani uplnych sluzeb klientovi.

4. Zpusob komunikace — Zaméstnanec pouziva srozumitelny a spisovny zptsob vy-

jadfovani.
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5. Pristup zaméstnance — Zaméstnanec piistupuje ke vSem klientim ochotné a s po-
rozumenim.

6. Proces rozlouceni — Zaméstnanec pii odchodu klienta navdze o¢ni kontakt a
s usmeévem pozdravi na rozloucenou.

7. Pristup zaméstnance k ostatnim zaméstnanciim — Piistup k ostatnim zaméstnan-
ctim méstského uradu je korektni, ohleduplny a zaméstnanec je povinen ochotné
spolupracovat s ostatnimi kolegy.

8. Odbornost — Zaméstnanec prubézné zdokonaluje svoje znalosti, odbornost je pro-
hlubovéna dals$im studiem.

9. Profesionalita - Zamé&stnanec dodrzuje zédkony, chova se politicky neutralnég, vyva-
ruje se korup¢niho jednani a zachovava mlcenlivost.

10. Zaméstnanec zachazi se svéfenymi prostiedky ekonomicky a efektivné, reprezentu-
je méstsky Girad a vyvaruje se jednani, které by mohlo poskodit dobré jméno M¢st-

ského ufadu ve Veseli nad Moravou.

5.3 Meéreni kvality sluzeb

Pro zlepSeni kvality sluzeb je dilezité identifikovat jejich nedostatky, k tomu pfispéje pra-
videlné méteni spokojenosti obcanii s kvalitou sluzeb. Z rozhovoru s pracovnikem uradu
vyplynulo, ze M¢stsky ufad ve Veseli nad Moravou spokojenost klienti ufadu nijak nez;jis-
tuje, proto je soucasti projektu zlepseni kvality sluzeb. Pfinosem jeho zavedeni je nejen
zpétna vazba od navstévnikli méstského uradu, ale také to, Ze obcané maji pocit, Ze se

meéstsky ufad zajima o jejich potieby.
5.3.1 Zavedeni méreni spokojenosti ob¢ant s kvalitou sluzeb

Vyzkum spokojenosti zékazniki méstského ufadu lze realizovat pomoci kratkého dotazni-

ku, ktery bude vyplnén ihned po ukonceni navstévy kancelare tradu.

Navrzeny dotaznik je jednoduchy a jeho vyplnéni zabere par minut. Hodnoceny budou
jednotlivé odbory znamkou 1-5, v dotazniku je ponechdn prostor pro slovni hodnoceni a
piipominky obcanil. V dotazniku je stru¢né popsan postup hodnoceni, vyjadiend anonymi-
ta a moznost pro zanechani kontaktu v pfipadé, Ze ma obCan n¢jaké dotazy. ZaveéreCnou

¢ast tvoii podékovani ob¢aniim za ucast v dotaznikovém Setteni.
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VYZKUM SPOKOJENOSTI OBCANU S KVALITOU SLUZEB

Ohodnot’te prosim navstiveny odbor jako ve Skole, znamkou 1-5.

Dotaznik je anonymni, pokud mate néjaké dotazy, miui-
HODNOCENi ODBORU Zete zanechat svuj kontakt a bude Vam odpoveézeno.

Odbor ekonomicky Slovni hodnoceni:

Odbor vnitini spravy

Odbor socialnich
veéci a zdravotnictvi

Odbor spravni a
Zivnostensky ufad

Odbor Stavebni urad

Odbor Zivotniho
prostiedi

Odbor majetku a
investic

Dékujeme za Vas Cas, vyplnénim dotazniku piispivate k zlepSeni kvality sluZeb.

Obrazek 8 Navrh dotazniku pro pravidelné méteni spokojenosti ob¢anti

Vyplnéné dotazniky budou obcané odevzdavat do ur¢enych boxt, které¢ budou k dispozici

na chodbach méstského uradu.

Box by mél byt vzhledem podobny volebnimu boxu a oznacen napisem ,,Hodnoceni spo-
kojenosti obcant s kvalitou sluzeb Méstského uradu ve Veseli nad Moravou.* Kromé¢ toho-
to oznaceni by obsahoval struény navod na vyplnéni dotazniku. V blizkosti tohoto boxu by
bylo vhodné umisténi reklamniho banneru, ktery by pomohl propagovat celou akci. Dotaz-

nikové Setfeni by bylo uskute¢iiovano pravidelné kazdé ctvrtleti po dobu 1 tydne.

Dotaznik bude pfedavan ob¢aniim zaméstnancem vzdy na zavér navstévy prislusné kance-
lafe. Zamé&stnanec informuje navstévnika o probihajicim vyzkumu, pozada jej o Ucast, a
pokud obcan neodmitne, vysvétli navstévnikovi postup jeho vyplnéni dotazniku a jeho
nasledné umisténi do uréeného boxu. Zaméstnanec pozada o vyplnéni dotazniku az po od-

chodu z kanceléfe, tim zajisti anonymni vyplnéni bez jeho pfitomnosti.

Pted zapocetim projektu musi byt stanoven harmonogram provadéni dotaznikového Setie-
ni. Dulezitou c¢asti je vybér odpovédného pracovnika, ktery bude vyhodnocovat dotazniky

a vytvaret prezentace vysledkl, nasleduje zaskoleni zaméstnancli a srozuméni s hlavnim
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cilem zavedeni prizkumu, kterym by mélo byt zvySovani spokojenosti obfand. K zazna-
menavani a zpracovani vysledkli mize slouzit program Microsoft Excel, k prezentaci pfi-
padné Microsoft PowerPoint. Vysledky budou mit k dispozici vedouci ptisluSnych odbori,

ktefi je budou prezentovat na poradach.

5.4 Dostupnost sluzeb

Jednou z dtlezitych charakteristik sluzeb je jeji dostupnost, ztoho divodu neni mozné
opomijet moznost parkovani pro klienty méstského ufadu. Z analyzy dotaznikového Setieni
vyplyva, ze parkovani bylo nejcastéjsim diivodem nespokojenosti obcantl, tato oblast se
projevila jako problematické také v realizovaném mystery shoppingu. V socioekonomické
analyze bylo jiz naznaceno, ze doprava v klidu je problémem celého mésta, které se potyka

s nedostateCnym poctem parkovacich mist.

5.4.1 Navrh parkovani u hlavni budovy méstského uradu

Cilem této casti projektu je navrh feSeni parkovani u hlavni budovy méstského uradu tak,
aby se v blizkosti budovy zavedlo kratkodobé parkovani a byl tak k dispozici vétsi pocet

parkovacich mist navs§tévnikim méstského tradu.

Obrazek 9 Mapa s vyznacenymi moznostmi parkovani (Pasport komunikaci

mésta Veseli nad Moravou, 2017)

Na map¢ jsou vyznacena parkovisté (A-D), kterd se nachazeji v okoli méstského uradu.
Bil4 Sipka oznacuje vedlejsi vchod do budovy ufadu, ¢ervend hlavni vchod. V soucasné
dobé se u méstského ufadu nachazi 20 parkovacich mist na parkovisti (oznaceno pismenem

A) u hlavni silnice u vedlejSiho vchodu do budovy méstského uradu a 3 parkovaci mista na
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parkovisti (C) u hlavniho vchodu. Parkovisté D se nachazi u Kostela svatych Andélu straz-
nych. Parkovisté B slouzi k parkovani vozidel mésta a zadsobovani. Parkovani umoziuje
také jednosmérna ulice Komenského (E), na této ulici nejsou zavedeny parkovaci automaty

jako v ostatnich ¢astech mésta.

Ulice Komenského se nachazi v bezprostiedni blizkosti méstského ufadu a ma dostate¢nou
délku - zhruba 200 m. Zde se nabizi vybudovani velkého poctu parkovacich mist (cca 40),
Ulice je ale Casto pln¢ obsazena z toho diivodu, Ze zde parkuji auta celodenné. Jedna se o
centrum mésta s hustou zastavbou, parkuji zde prevazné rezidenti, Casové zde neni stani
nijak omezeno. Komunikace je majetkem mésta a tento prostor se s piihlédnutim k mist-

nim podminkam a potfebam nabizi pro zlepSeni situace s parkovanim.

Konkrétné pfi vyznaCovani mist k stani automobilii je nutné zachovat mista pro zasobovani
zavedeného obchodu a restaurace, které se nachazi v lokalité. Ulice Komenského spojuje
hlavni silni¢ni tah s autobusovym nadrazim, projizdi zde pravidelné linky, proto je nutné,
vzhledem k plynulosti provozu, zajistit bezpe¢nou moznost odboceni autobusu do kolmé
ulice a zacatek parkovisté umistit do vzdalenosti cca 30 m od jejiho usti. Vzhledem k po-
mérn¢ rozsahlému prostoru umisténi parkovacich mist by bylo vhodné jej opatfit dvéma
parkovacimi automaty, napajenymi solarni energii. Mésto ma s pouzivanim téchto zatfizeni
jiz zkuSenosti, jsou uspéSné vyuzivana v jinych méstskych castech.

Zavedenim parkovacich automati by se velkéd ¢ast obsazenych mist uvolnila a byla by k
dispozici navstévnikiim méstského tradu, kteti v soucasné dobé€ jsou nuceni odstavit vozi-
dlo ve vétsich vzdalenostech od budovy. Tim se sniZuje prestiz tfadu a je ovlivnén celkovy

dojem z navstévy organizace vetrejné spravy.

Zavedeni nového dopravniho znaceni na parkovisti A v kombinaci s parkovacimi automaty
by pomohlo zlepsit situaci na tomto parkovisti. Pomoci dopravniho znaceni by bylo parko-
visté¢ vyhrazeno pro klienty méstského ufadu, prostfednictvim parkovacich automati by
bylo zavedeno kratkodobé parkovani, samoziejmosti je moznost prvni hodiny stani zdar-
ma. Ulici Komenského protina ptfechod pro chodce mificich z centra do Skolnich zafizeni
nachazejicich se blizkosti ufadu. Vhodnym doplnénim by bylo umisténi dopravniho znace-

ni ptikazujiciho sniZzeni rychlosti na této trase.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 78

5.5 Komunikace uradu s verejnosti

Z analyzy vyplyva, ze jednou z problematickych oblasti je komunikace s vefejnosti. Tato
oblast je povazovana za zékladni predpoklad pro poskytovani kvalitnich sluzeb. Uspé&$na
komunikace vede k vysSimu vefejnému zajmu o déni ve mésté. Je potieba zjistovat potie-
by obyvatel mésta a informovat je o ¢innostech méstského titadu. Komunikace probiha
pies vice komunikac¢nich zdrojt tak, aby odpovidaly vSem vékovym kategoriim. Obyvatelé
mésta Veseli nad Moravou jsou nejcastéji informovani prostfednictvim Veselskych listi,

webovych stranek, plakéatii, zpravodaje TV Slovacko a ufedni desky.

5.5.1 Modernizace webovych stranek mésta Veseli nad Moravou

Prezentace na webovych strankach neni piili§ uzivatelsky atraktivni a je zde prostor pro
modernizaci. V tomto sméru je mozné vyuzit zkuSenosti z jinych mést, prezentovanych

v ramci sdileni dobré praxe.

5.5.1.1 Rozklikavaci rozpocet

Jednou z modernich metod vyuziti webovych stranek je aplikace rozklikavaciho rozpoctu.
Obyvatelim mésta miize tento interaktivni rozpocet odpovédét na otazku, jak mésto nakla-
dé s vefejnymi financemi a na jaké konkrétni akce jsou prostiedky vynakladany. Pomoci

této aplikace by mohli zobrazit stav piijmtl a vydaji ve vSech oblastech vefejnych sluzeb.

Meésto Veseli nad Moravou na webovych strankach zvefejnuje nascanovany rozpocet v pdf
formé¢. Tato forma je pro bézného obCana méalo srozumitelna. Zpiistupnéni rozpoctu pomo-
ci aplikace, kterd umoziuje jeho rozklikdvani, je uZzivatelsky nendro¢né, srozumitelné a
zvySuje transparentnost ¢innosti mésta. Argument transparentnosti byl zminén také v do-

taznikovém Setfeni.

Na obrazku (Obr. 10) vidime konkrétni systém poskytovany spolecnosti Gordic. Tato apli-
kace je v soucasnosti zavedena napt. ve mésté LanSkroun, které ji vyuziva nejen pro zpfii-
stupnéni rozpoctu obce, ale rozsifilo jeho vyuziti i na pfispévkové organizace. Zavedeni
této aplikace probehlo v LanSkroun¢ bez komplikaci, mésto zaznamenava castou navstév-

nost. Obyvatelé tuto aplikaci vyuzivaji a hodnoti ji kladné€. (Dobra praxe, ©2017)
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LIDAIE Celkovy prehled vydajti a prjme o

E Bezpecnost a vefejny poradek

PRIIMY VYDAJE VYDAJE :
Bycen 584 348,50 584 348,50 0,00 o
!:] Doprava
Cerpani vydaji v oblastech ¢ misicic: 2

Komundini sluzby
-
n Kultura
- Priimysl a stavebnictyl
“ Socidini sluzby

ROZPOCET

ROZPOCET =

_ OBLAST + SCHVALENY ~ UPRAVENY ™ CERPANT %
ﬂ S Vefejna sprava 302 227,75 172 750,00 99 456,14 57,57
T Thlovichova a Zimovd Eimost I?oprava 28 800,00 81 529,75 27 954,30 34,20 I
Skolstvi 39 250,00 78 368,75 57 574,58 73,47
g1 Vefejna sprava Komunaini sluzby 19 407,50 51 216,75 13 986,98 27,31 .
Zivotni prostiedi 45 375,00 50 264,50 34 148,29 67,04 I
Zdeavafnictyi Talovjchova a z§jmova ginnost 13 025,00 46 953,50 1412477 30,08 EE
. Kultura 36 475,00 44 166,75 23 779,58 53,04 N
Bydleni 17 055,00 20 755,00 15 207,82 73,27 —
Zivotni prostiedi Priimysl a stavebnictvi 5 375,00 19 589,00 5209,38 26,59 I
Socidlni sluzhy 13 037,50 13 625,00 9735,27 71,45 EEE
Ostatn Bezpecnost a vefejny poradek 1375,00 2 542,50 1 849,55 72,75
Zemédélstvi 2 375,00 2534,50 1 086,59 42,07 I
Rosklicavac razpocet Ostatni 0,00 37,50 50,00 133,33 EEEE—
®GORDIC spol. s 1. 0. Zdravotnichvi 0,00 15,00 15,00 100,00 I
Data poskylovana systemem GINIS® CELKEM 523 777,75 584 348,50 304 178,25 52,05 HEEE

Obrazek 10 Priklad feSeni rozklikdvaciho rozpoctu (GINIS Platforma pro vefejnost,

2016)

5.5.1.2 ReSeni fivotnich situaci na webovych strdnkdch mésta

Na webu mésta se jiz nachazi webova stranka zvana ,,Chci si vyfidit®, kterd zahrnuje okruh
béznych obCanem nejcasté)i feSenych zalezitosti na Grade€. Jsou zde zahrnuty sekce matri-
ky, poplatkt, potiebnych formulari aj. Pokud ob¢an potiebuje fesit neobvyklé nebo obtiz-

né situace, nemusi piesné védét, jak postupovat.

Zavedenim sekce zvané ,,Zivotni situace® by méstsky tfad umoznil vyhledat konkrétni
postup, jak tyto situace tesit, které odbory méstského uradu mtze kontaktovat, kde se na-
chazeji a jaké dokumenty musi mit k dispozici. Smyslem této sekce je ispora ¢asu obcana,

pomuze mu rychle a jednoduse se zorientovat v dané problematice.
Nejpiehledn&jsi by bylo umisténi sekce ,,Zivotni situace” hned za sekci ,,Chci si vyFidit®.
Navrzena sekce by méla byt rozdélena do téchto oblasti: seniofi, rodina, déti, zdravotné

postizeni, finan¢ni nouze a zaméstnanci.
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Obrazek 11 Navrh feSeni sekce ,,Zivotni situace

Navrzena sekce dopliiuje nabidku ,,Chci si vyftidit®. Jedna se o piehled situaci, ve kterych

se muZe oban ocitnout a nezna postupy a feSeni. Jednotlivé polozky by mély byt dale roz-

pracovany o konkrétni rady a odkazy na dalsi instituce. Podobnou formou by bylo vhodné

rozpracovat stranky ,,Chci si vyfidit. Soucasna stranka pusobi ptilis forméalné a obsah neni

srozumitelny béznému obcanovi, jsou zde citovany uryvky ze zdkona a nckteré polozky

jsou malo rozpracované.

Navrhy na zmény jednotlivych poloZek:

e Polozka bytové problematiky: zde doplnit o poplatky spojené s bydlenim, stavebni

povoleni, byty v majetku mésta (prodej, prondjem), socidlni bydleni, daii z nemovi-

tosti.
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e Polozka vidimace a legalizace: doplnit o vycet listin a podpist, které nelze ovéfit,
dale o podminky, za kterych nelze provést vidimaci a legalizaci, vycet potiebnych
dokumenti, uvést vysi souvisejicich poplatkii.

e Polozka registru vozidel a registru fidicu: pieformulovat uvedeny text (citovany za-
kon) do podoby srozumitelné obcantim, uvést seznam potifebnych dokumentti

e Polozka mistnich poplatkl: uvést vysi poplatkll pfimo na strankéch, ptehled po-
platkd uvedenych v souboru Microsoft Excel nemusi byt pfistupny v§em ob¢antim,
zejména seniortim.

e Polozka socialni davky: tuto polozku, ktera obsahuje pouze kontakty na pracovni-
ky, je nutné doplnit o seznam socialnich davek, raimcovy postup zadatele o finan¢ni
podporu, dale uvést formulaie a seznam potiebnych dokumenti.

e Polozka formulafe: tato polozka je rozdélena do n¢kolika oddili:

o 0Oddil formulafe na internetu: zde misto uvedenych odkazii na stranky jed-
notlivych ministerstev, kde bude obcan hledat formulédfe velmi obtiznég, by
bylo vhodné uvést odkazy na konkrétni formulate.

o 0Oddil formulafe odboru kancelare tajemnika: tento oddil neobsahuje zadné
formulare, proto by bylo vhodné jej odstranit.

o Ostatni oddily mohou ziistat beze zmény.

Uprava sekce ,,Chci si vyfidit“ a zavedeni sekce ,,Zivotni situace” by méla byt propojena
se soucasnym systémem e-objednavek klient k pfepazkam. To by zajistilo zvySeni kom-

fortu vyuzivani sluzeb méstského tradu.

5.5.1.3 Zavedeni online prenosu 7 jednani zastupitelstva

Transparentnost byla jednim ze zminovanych kritérii v dotaznikovém Setfeni. Jako néstroj
zvySovani transparentnosti lze vyuzit zavedeni online pfenosu z jednani zastupitelstva na
webovych strankach mésta. Zprosttedkovani tohoto vysilani by také pomohlo pfiblizit ve-
fejnou spravu obCantim. M¢sto v soucasnosti zvetejiiuje na webovych strankach zvukovy
zaznam z jednani zastupitelstva, tento zdznam je zvefejnén nasledujici den po uskutecné-
ném jednani, n¢které zvukové zaznamy jsou anonymizovany. Tuto aktivitu 1ze tedy doplnit
o online pfenos. Zavedeni tohoto pienosu neni finan¢né ani organizacné naro¢né vzhledem
k jiz zavedenému publikovani zvukovych zaznamii. Online pfenos nepodléha zakonu ¢.
101/2000 Sb. o ochrané osobnich tidaji. Tomuto zakonu je potieba ptizpiisobit pouze ar-

chivovany zadznam.
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O zavedeni online pfenosu je potieba predev§im informovat vefejnost. Jeho zavedeni by
mélo byt propagovano vSemi dostupnymi informa¢nimi kanaly a nédsledné by méli byt ob-
¢ané predem upozoriiovani pied kazdym blizicim se online pifenosem, at’ uz prostiednic-
tvim webovych stranek nebo oficialni facebookové stranky mésta, jejiz zavedeni je dopo-

ruc¢eno nize.

5.5.2 Zavedeni stranek na socialni siti facebook

NejefektivnéjsSim néstrojem pro komunikaci s mladsi generaci obyvatel mésta jsou socidlni
sit¢. Mésto nema oficialni stranky na facebooku, existuje pouze stranka ,,Bydlime ve Vese-
li nad Moravou®, ktera je spiSe neformdlni. Pokud porovname tyto stranky se strankami
sousedniho mésta Uhersky Ostroh (4 300 obyvatel), zjistime nepomér poctu sledujicich

uzivateli vzhledem k poctu obyvatel. Ob¢ stranky sleduje cca 1 100 obcand.

Meéstsky urad by mél povetit pracovnika pro styk s vefejnosti vytvorenim oficialni stranky
meésta Veseli nad Moravou. Touto formou by bylo vhodné informovat ob¢any o ¢innostech
meéstského uradu, kulturnich akcich, aktudlnim déni ve mésté, vyznamnych osobnostech,
sportovnim Uspéchu, zaroveint by zde mohlo propagovat planované akce, veiejna setkani

nebo prizkumy vetejného minéni.

Zikladni parametry stranky na facebooku:

Nézev stranky: Mésto Veseli nad Moravou

Informace: ucel stranek, zakladni charakteristika mésta, kontakt, odkaz na webové stranky

Ptispévky: text ptispévka by mél byt kratky (doporucuje se 160 znakt), idedlné doplnény
fotografii, obrazkem nebo videem. Formalnost textu by méla odpovidat oficialnim stran-

kam mésta, ale zaroven by mél text byt ¢tivy a srozumitelny.

Udalosti: v této sekcei je prostor pro vytvoieni pozvanky pro planované akce, nabizi moz-

nost sdileni a dals$i propagace, ktera je zdarma.

Propagace stranky: facebook nabizi moznost propagovat stranku, tak aby ziskala vice na-
vstévnikl, je zde moznost vybéru mezi riznymi urovnémi propagace. Spravce stranky si
muze vybrat mezi 7, 14 a 28 denni dobou propagace, ktera se pohybuje cenové od 10 K¢
az po 25 000 K¢ za den. V tomto ptipad€ by bylo vhodné&jsi pokusit se o propagaci svépo-

moci, prostiednictvim zaméstnancti méstského ttradu skrz sdileni stranky.
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Ptehledy: vyhodou této socidlni sit¢ je analyza navstévnosti stranky a veskerych dalSich

aktivit, organizace tak muze zjistit, o které¢ konkrétni ptispévky se obcané zajimali nejvice.
Prinosy zavedeni stranky na socialni siti facebook:

e Rozsifeni zplisobu komunikace s vefejnosti.

e Efektivni a moderni zpisob komunikace.

e Zapojeni mladsi generace do déni ve méste.

e Moznost propagace mésta a ¢innosti méstského uradu.
e Casové nenaroéné zavedeni a sprava stranek.

e Vedeni a sprava stranky na facebooku je zdarma.

5.6 Casova analyza projektu

Projekt je rozdélen do Ctyf samostatnych casti, které spolu casové nesouvisi, pro kazdou
¢ast je uveden harmonogram a jsou vymezeny jednotlivé ¢innosti, jejich ndvaznost, véetné
délky jejich trvani. Analyza je nasledné provedena metodou sitové analyzy CPM, ktera
umoznuje zjisténi kritické cesty, ktera predstavuje nejkratS$i moznou délku uskute¢néni

projektu.

Tabulka 15 Harmonogram zavedeni Etického kodexu

Oznaceni Popis ¢innosti Doba trva- Predchazejici
¢innosti ni (hod.) ¢innosti
A Zavedeni Etického kodexu do Pracovniho 24 h -

radu.
B Seznameni vedoucich odbort s Etickym 2h A
kodexem.
C Seznameni zaméstnanci s Etickym ko- 2h B
dexem.
Doba trvani celkem 28 h
Activity Activity | Early Start Early | Late Siart Late Slack
time Finish Finish
i Project 28| |
A 24| 9 24| o 24| 0
B 2| 24| 26 24 26 0|
c | 2| 26 28 26 28 0]

Obrazek 12 Reseni ¢asového planu zavedeni Etického kodexu v QM for windows
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Na obrazku (Obr. 12) vidime feSeni v programu QM for Windows, celkova doba pro zave-
deni Etického kodexu byla stanovena na 28 hodin. Téchto 28 hodin redln¢ predstavuje 3-4
dny v pfepoctu na 8 hodinovou pracovni dobu. Kritickd cesta v tomto ptipad¢ vede pies
vSechny tfi ¢innosti A—B—C. Zpozdéni, kterékoliv ¢innosti by mélo za nasledek zpozdé-

ni realizace celého projektu.

V nasledujici tabulce (Tab. 16) je stanoven harmonogram zavedeni dotaznikového Setieni.
Ke stanoveni nejkrat$i mozné doby realizace projektu byla znovu vyuzita metoda CMP

vyfeSend v programu QM for windows.

Tabulka 16 Harmonogram zavedeni dotaznikového Setfeni

Oznaceni Popis ¢innosti Doba trvani  Predchazejici
¢innosti (dny) ¢innosti
A Vytvoreni podkladl pro dotaznikové Set- 2 -
feni
B Stanoveni harmonogramu dotaznikového 3 A
prizkumu
C Zajisténi dotazniki a tisk 1 A
D Zajisténi sbérného boxu a propagacniho 7 C
banneru
E Proskoleni  zameéstnanci, seznameni 1 C

s cilem projektu, seznameni s dotazniky.

F Povéfeni a zaSkoleni tymu pro analyzu a 1 E
prezentaci vysledkt dotaznikového Setie-
ni.

G Propagace dotaznikového Setfeni pro 30 D
vetejnost.

H Instalace sbérného boxu a propagacniho 1 G

banneru na chodbu méstského uradu

I Zahajeni dotaznikového Setfeni 1 H

Doba trvani celkem 47 dni
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Activity Activity | Early Start Early | Late Start Late Slack
time Finish Finish

Project 42 |

A 2| 0| 2 0| 2 0

£ | 3| 2| 5| ag | 42 37

C i 1] 2| 3| 2| 3 0

D | 7] 3] 10 3| 10 0

E | 1] 3| 4 40 41 37

F 1] 4 5 41 42 37|
G 30 10| 40 10 40 0|
- | 1] 40| 41 40 41 0

| i 1] 41| 2| a1 42 0

Obrazek 13 Reseni zavedeni méfeni spokojenosti obant v QM for windows

Vysledky v programu QM for windows vyjadiuji nejkrat$i moznou dobu trvani projektu
zavedeni meéfeni spokojenosti obCanti — 42 dni. Kritickd cesta vede pfes cinnosti
A—C—D—G—H—I. Pro ¢innosti B, E a F je v tabulce na obrazku (Obr. 13) zobrazena
Casova rezerva 37 dni, o kterou se mohou tyto ¢innosti zpozdit, aniz by doslo ke zpozdéni

realizace celého projektu.

Tabulka 17 Harmonogram tpravy parkovéani u méstského uradu

Q.znaéel}i gy et Doba trvani Pf'ev(.lchéze:iici
cinnosti (dny) cinnosti
A Vytvoreni dokumentace projektu 30 -

B Zajisténi parkovacich automati 14 A

C Zajisténi dopravniho znaceni 14 A

D Zajisténi stavebnich praci 14 A

E Informovani vetejnosti o projektu 30 A

F Instalace parkovacich automatt 7 B, E
G Vyznaceni parkovacich mist 10 C,D,E
H Instalace svislého dopravniho znaceni 2 C,DE
I Stavebni upravy 3 F, H
J Zahéjeni provozu 1 I

Doba trvani celkem 125 dni
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Activity Activity | Early Start Early | Late Start Late Slack
time Finigh Finish

| Project 71]

A 30| 0| 30| 0 30 0
B 14| 30| 44| 46| 50 16|
c 14| 30 m 47| 81 17|
D 14 30 44 47| 61 17|
E 30| 30 80 | 30| 60 0|
F 7| 80 87 80| 67 0|
|G 10| 60 70 81| 71 1
'H 2 €0 62 85 | 67 5
I 3 &7 70 67| 70| 0
I 1 70 7| 70| 71 0

Obrazek 14 Reseni zavedeni ipravy parkovi§té v programu QM for windows

Zavedeni uprav parkovisté u méstského uradu ve Veseli nad Moravou je dle obrazku (Obr.
14) stanoveno na 71 dni, kritickou cestu ptedstavuji ¢innosti A—E—F—I—J, u ¢innosti B

je Casova rezerva 16 dni, u ¢innosti C a D - 17 dni, ¢innosti G - 1 den a ¢innosti H - 5 dni.
Tabulka 18 Harmonogram pro Upravu webovych stranek a zavedeni stranek na facebooku

Oznadeni - : Doba trvani  pyedchazejici
Popis Cinnosti

cinnosti (dny) ¢innosti

Vytvoreni podkladt pro tpravu webovych
A stranek a stranek na facebooku 14 -

Vytvoteni podkladii pro rozklikavaci rozpo-

B cet 14 A
Vytvoreni podkladt pro online zasedani

C zastupitelstva 14 A
Zadéni Gpravy webovych stranek stavajici-

D mu dodavateli. 1 A, B, C

E Realizace tiprav webovych stranek 30 D

E Vytvoieni facebookovych stranek 1 A

Povéteni a zaskoleni zaméstnance pro spra-
F vu facebookovych stranek 1 E

Zahajeni provozu novych webovych stranek
G a facebookovych stranek 1 D,E, F

Informovani vetejnosti o novych webovych
H strankach a strankach na facebooku 14 G

Doba trvani celkem 90 dni
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Activity Activity | Early Start Early | Late Start Late Slack
time Finigh Finish

Project 74 1 |

A 14 0| 14| 0| 14 0
< 14 14 28 | 14| 28 0
c 14 14 28| 14| 28 | 0
D 1 28 | 29 28| 29 0
E 30 29 59 | 29| 59| 0
F 14 15 72| 73| 58
G 1 &9 | 80| 59| 80| 0
H 1 59| 80 73| 74 14
| 14| 60 74| 80 74 []

Obrazek 15 ResSeni modernizace webovych stranek a zavedeni stranek na facebooku

v programu QM for windows

Uprava a celkova modernizace webovych stranek mésta a zavedeni stranek na facebooku
je stanovena na 74 dni. (Obr. 15) Kiritickou cestu predstavuji Cinnosti
A—B—-C—-D—E—G—I Nejvétsi Casova rezerva — 58 dni je u Cinnosti F, déle u ¢innosti

H je mozna prodleva 14 dni.

5.7 Nakladova analyza

Pro stanoveni finan¢ni naro¢nosti projektu jsou jednotlivé nakladové polozky a jejich cena

sepsany v nize uvedené tabulce (Tab. 19).

Tabulka 19 Nékladové feSeni projektu

Popis ¢innosti Cena

Méieni spokojenosti obéant
Tisk dotaznikl (papir + barva) 500 K¢
Sbérny box 1 000 K¢
Reklamni banner 2 000 K¢
Niklady na méreni spokojenosti obéanii 3500 K¢
Parkovisté

Vytvoteni dokumentace projektu 16 000 K¢
Parkovaci automaty (3 ks) 510 000 K¢
Svislé dopravni znaceni (4ks) 12 000 K¢
Vodorovné dopravni znaceni 90 000 K¢
Stavebni upravy 15000 K¢
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Naklady na parkovisté 643 000 K¢
Modernizace webovych stranek

Naklady na modernizaci webovych stranek 26 000 K¢

Celkové naklady na projekt 672 500 K¢

V tabulce (Tab. 19) neni uvedeno zavedeni Etického kodexu, protoze ndklady na jeho za-

vedeni jsou nulové, se zavedenim je spojen spiSe vynalozeny ¢as na seznameni pracovnikil

s jeho obsahem. Nejvice financné ndrocnd je Cast projektu spojena s tipravou parkoviste,

zde jsou nejvyssi nakladovou polozkou parkovaci automaty. VySe celkovych nakladd na

projekt je stanovena na 672 500 K¢.

5.8 Rizikova analyza

V ramci projektu jsou uvedena mozna rizika, kterda mohou ovlivnit pribéh nebo vysledek

projektu. Existuji moznosti, jak uvedena rizika zmirnit a tim se vyhnout komplikacim, kte-

ré jsou s nimi spojeny.

Tabulka 20 Vyjadifeni moznych rizik a jejich vliv na projekt

Rizika Mira rizika Vliv na projekt
Zavedeni Etického kodexu
Nedostatecna schopnost adaptace Vysoka Velky
zameéstnancl
Nedostatecné manazerské schopnosti Stiedni Velky
vedoucich zaméstnanct
Zavedeni méreni spokojenosti obani
Nezajem obcant o dotaznikové Set- Stiedni Stiedni
feni
Ovlivnéni vysledki dotaznikového Nizka Stiedni
Setfeni
Parkovisté

Nedostatek finan¢nich prostfedkt Nizka Velky
pro investici
Nedodrzeni dodacich lhit Vysoka Stiedni

Uprava webovych stranek, zavedeni stranek na facebooku
Zpozdéni realizace zmén webovych Nizka Nizka
stranek
Technické komplikace Nizka Stiedni
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Odmitnuti zavedeni online vysilani Nizka Stiedni
zasedani zastupitelstvem

Malé navstévnost novych stranek na Stiedni Stiedni
facebooku

Rizika spojenda se zavedenim Etického kodexu

Hlavni riziko v zavedeni Etického kodexu spociva v ptipadné neschopnosti adaptace za-
meéstnanct na pravidla Etického kodexu. Zména v pracovni ¢innosti predevsim u zkusSengj-
Sich ufednikt, ktefi maji jiz ustdleny systém prace, nemusi byt vzdy vitdna. Schopnost

adaptace mohou ovlivnit také verbalni i neverbalni komunika¢ni dovednosti zaméstnancti.

Dal$im rizikem mohou byt nedostatecné manazerské schopnosti vedoucich zaméstnanci,
které mohou ovlivnit podfizené zaméstnance. Manazerské schopnosti mohou mit vliv na

motivaci zaméstnanctl a ztotoznéni s pravidly Etického kodexu.
MoZnosti zmirnéni rizik spojenych se zavedenim Etického kodexu

Pro lepsi adaptaci stdvajicich zaméstnanct na pravidla Etického kodexu je mozna ucast na
Skoleni v oblasti soft skills zaméfenou na komunika¢ni dovednosti zaméstnanct. V ptipadé
vedoucich pracovnikil by Skoleni mélo byt zaméfeno nejen na komunikacni, ale i manazer-

ské dovednosti.
Rizika spojend se zavedenim méreni spokojenosti obcanii

Pti zavedeni vyzkumu spokojenosti ob¢anti s kvalitou sluzeb na méstském uradu je riziko
spojeno s neochotou ob¢anti zapojit se do vyzkumu. V takovém piipadé by méstsky urad

ziskal maly pocet respondentt.

Dalsim riziko je spojeno se snahou zaméstnancti ovlivnit vysledky vyzkumu vypliovanim
dotaznikl ur¢enych klientim ufadu. Moznost ovlivnéni vysledkt je ale nepatrné, vzhledem

ke zvySenému pohybu osob na chodbach méstského uradu.

MoZnosti zmirnéni rizik spojenych se zavedenim méieni spokojenosti obcanii

Pro zapojeni ob¢anti do Setieni spokojenosti s kvalitou sluzeb na méstském uradu je dtlezi-
ta uspésSna propagace vyzkumu vSemi dostupnymi prostiedky. V ramci propagace musi byt
obcaniim vysvétlen ucel vyzkumu. Motivaci pro zapojeni ob¢anil by byla také pravidelna

prezentace vysledki vefejnosti po ukonceni kazdého Setteni.
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Riziko ovlivnéni dotaznikového Setfeni lze snizit vysvétlenim zaméstnanclim hlavniho
ucelu vyzkumu, kterym je zlepSovani sluzeb a spokojenosti ob¢antl, nikoliv vyvozovani

dasledkti pro zaméstnance a jejich postih.
Rizika spojend s upravou parkovani u méstského uiadu

Tuto ¢ast projektu ohrozuje piredevsim mozny nedostatek financnich prostiedki, nejveétsi
nakladovou polozkou je investice do parkovacich automatl. Z ¢asového hlediska muze

dojit ke zpozdéni realizace projektu vlivem nedodrzeni dodacich Ihiit.
MoZnosti zmirnéni rizik spojenych s upravou parkovani u méstského uradu

Prestoze cena parkovacich automati je pomérné vysoka, v tomto piipadé se nabizi vyuziti
stavajicich parkovacich automati z jiné ¢asti mésta, kde je planovano zruSeni parkovisté a
vybudovani pési zoény. Vyuzitim téchto parkovacich automati by doslo k vyraznému sni-
zeni potifebnych finan¢nich prostiedkli. Tim by ¢astecné bylo snizeno riziko nedodrzeni
dodacich lhat, které Ize dale eliminovat vybérem ovétenych a spolehlivych dodavatelt

dalsich polozek projektu.
Rizika spojend s modernizaci webovych stranek a zavedeni stranek na facebooku

Modernizace webovych stranek je zavisla predevsim na dodavatelské spolecnosti, zde hro-
zi zpozdéni zavedeni novych uprav a technické komplikace. Potize mohou nastat v ¢asti
zavedeni online vysilani jedndni zastupitelstva pii nesouhlasu zastupitel a v nizké na-

vS§tévnosti novych stranek na facebooku.
MozZna ieSeni rizik spojenych s modernizaci stranek a zavedeni stranek na facebooku

V projektu je z financnich divodi doporuceno vyuziti stavajici spolecnosti pro tvorbu
webovych stranek, jejiz spolehlivost 1ze jiz ze zkuSenosti prfedpokladat. Pokud se tato spo-
lecnosti projevila jako problémova, lze zvolit jiného dodavatele. Pro zajisténi dodrzeni

terminu je nutna komunikace a aktivni spoluprace s dodavatelskou spolecnosti.

Vzhledem k tomu, Ze je jiz zvefejiiovan zvukovy zdznam z jedndni zastupitelstva, neni
riziko nesouhlasu zastupitelstva piili§ vysoké, pfesto by mél byt pii predlozeni navrhu za-

stupitelstvu vysvétlen hlavni cil a pfinosy zavedeni online vysilani.

Navstévnost stranek na facebooku je mozné ovlivnit propagaci na webovych strankach,

piipadné placenou formou propagace, kterou tato socialni sit’ nabizi.
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5.9 Hodnoceni projektu

Navrzeny projekt se zamétuje na 4 oblasti, jejichz zménou dojde ke zlepsSeni kvality sluzeb

Meéstského uradu ve Veseli nad Moravou.

Prvni oblast projektu je zaméfena na zaméstnance, u nichz byla v nékterych piipadech zjis-
téna pochybeni v piistupu k obaniim. Navrzeny Eticky kodex stanovuje pravidla chovani
ufednikll a zaméstnanci méstského uradu, dodrzovanim tohoto standardu se eliminuji od-
chylky chovani nékterych zaméstnanct, kteti byli v rdmci dotaznikového Setfeni povazo-
vani za nevlidné a neochotné. Tim budou ob¢antim poskytovany kvalitnéjsi sluzby a zvysi

se profesionalita méstskych tredniki.

Doposud se organizace nezabyvala pravidelnym prizkumem vefejného minéni. Navrzené
dotaznikové Setfeni spokojenosti obanli umoziuje ziskat zpétnou vazbu nejen napliovani
navrzeného Etického kodexu, ale 1 vyjadfeni a ndméty na zlepSeni sluzeb ze strany obc¢and.
V piipad¢ zavedeni méfeni spokojenosti je dilezité informovat vefejnost a motivovat ob-
Cany k ucasti v tomto priizkumu. Z ptikladi dobré praxe vyplyva, ze jiz samotny zijem

méstského tifadu o nazor vetejnosti vyvolava zvyseni spokojenosti obcanti.

Dal8im dtlezitym aspektem sluzeb je jejich dostupnost. Zavedenim kratkodobého parko-
vani na okolnich parkovistich a v ulici Komenského se zvysi moznosti klientd méstského
ufadu pro zaparkovani a zkrati se Cas vynalozeny na hledani parkovaciho mista. Tato ¢ast
stanoveny piedev§im na investici do parkovacich automatii. Pokud by byly vyuzity stavaji-

ci automaty z planované pési zony, dojde ke snizeni celkovych nakladt projektu.

V posledni &asti projektu je navrzena modernizace webovych stranek. Uprava webovych
stranek, predev§im navrh sekce pojmenovana jako ,.Zivotni situace®, ktera je rozifujici
casti sekce ,,Chei si vyridit™, slouzi ke zjednoduseni a lepsi orientaci obcanil ve sluzbach
poskytovanych méstskym uradem. Kromé tohoto navrhu na zlepSeni orientace obcant
v oblasti poskytovanych sluzeb byly zavedeny upravy pro rozSifeni sluzeb a zvyseni
transparentnosti. Byla navrzena nova sluzba rozklikdvaciho rozpoc¢tu a zavedeni online

vysilani ze zasedani zastupitelstva.

Vzhledem k volbé postupii sdilenych v rdmci dobré praxe a nizké financni a ¢asové na-
kladnosti projektu je projekt realizovatelny a jednotlivé kroky vedou ke zvysSeni kvality

sluzeb poskytovanych méstskym uradem ve Ctyfech oblastech.
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ZAVER

Vzhledem k existenci trznich podminek soukromého sektoru se vyvijeji stale nové metody
fizeni organizaci. Moderni metody fizeni se uplatiuji pfi zvySovani efektivnosti sluzeb a
jejich kvality se snahou ziskani vétSiho poctu zékaznikli a zvySovani jejich spokojenosti
s cilem dosdhnout vyssiho zisku. Pfestoze hlavnim cilem organizaci vefejné spravy neni

zisk, 1ze tyto metody aplikovat také v podminkach vetejného sektoru.

Meésto Veseli nad Moravou se dlouhodobé potyka s ubytkem poctu obyvatel. Napliovanim
potieb tamniho obyvatelstva mize ¢astecné zabranit pokracovani tohoto trendu. Obrazem
situace ve mésté je také fungovani méstského uradu, proto je dulezité zaméfit se sluzby
méstského uradu, zajistit jejich vyssi kvalitu a tim dosdhnout zvySeni atraktivity celého

meésta.

Analyzou soucasné situace v oblasti sluzeb méstského uradu bylo zjisténo mnoho potenci-
alnich oblasti pro zlepSeni. Byly navrzeny zmény n¢kterych oblasti, které jsou zakladnim

vychodiskem pro dalsi rozvoj.

Hlavnim cilem bylo zlepSeni kvality sluzeb Méstského ttadu Veseli nad Moravou. Na za-
kladné poznatkt teoretické Casti byla analyticka i projektova ¢ast zamétena na zaméstnan-
ce, spokojenost klienti méstského tradu a v ivahu byla brana také efektivita, vykonnost a
naklady. Zakladni charakteristikou kazdé organizace i sluzeb jsou zaméstnanci, proto byl
navrzen Eticky kodex, jehoz zavedeni je doporuceno usnesenim vlady. Etickym kodexem
byl nastaven standard chovani Gfednikli a zaméstnancti organizace. Jeho zavedeni eliminu-
je zjisténé nedostatky v pfistupu nékterych zaméstnancti méstského tradu a zlepsi tak kva-

litu poskytovanych sluzeb.

Pro kvalitu sluzeb je urcujici spokojenost klienti. Aby mohlo byt zajiS§téno zvySovani spo-
kojenosti ob¢ant, musi byt nejprve zavedeno méteni jejich spokojenosti, proto bylo navr-
zeno jednoduché, finanéné nenarocné teSeni. Kratky dotaznik pro pravidelné méfeni spo-
kojenosti klientii méstského ufadu poskytuje vedeni afadu dulezitou zpétnou vazbu pro
zjistovani nedostatkl sluzeb, které mohou byt operativné feSeny. Dal§im krokem pro meé-
feni spokojenosti obcanli mize byt provadéni komplexni analyzy prostiednictvim podrob-
ného dotaznikového Setfeni, podobné¢ jako tomu bylo v analytické casti této diplomové

prace. Konkrétni znéni dotaznikového Setfeni je k dispozici v ptiloze 1.
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Jednou za zékladnich charakteristik sluzeb predstavuje jejich dostupnost, proto byla navr-
zena zména feSeni parkovani v okoli méstského uradu. Tato zména predstavuje pro klienty
ufadu usporu Casu pii navstéveé mestského uradu a nepochybné také zvyseni jejich spoko-

jenost, ktera je urcujici pro kvalitu sluzeb.

Hodnoceni sluzeb z pohledu obcanti je velmi subjektivni, jejich pohled se netyka jen cha-
rakteru sluzeb, ale i dalSich souvisejicich oblasti. Navrhovand uprava webovych stranek je
piinosem nejen pro zlepSeni sluzeb, ale také zvySeni transparentnosti a zlepSeni komunika-

ce s obCany.

Existuje cela fada moznosti, jak dale zvySovat kvalitu poskytovanych sluzeb. Projekt se
zaméfuje na zékladni nedostatky v oblasti sluzeb, jejichz zlepSeni miize byt také vychodis-
kem pro dalsi kroky. Dalsi postup je mozné zaméfit na zplsob fizeni organizace, kde 1ze
vyuzit modernich metod fizeni. Ackoliv se miize zdat zafazeni do projektu mistni agendy
21 a Néarodni sité¢ Zdravych mést administrativné narocné, jedna se o kontinudlni proces

zvySovani urovné organizace smetujici k udrzitelnému rozvoji.

Shrnutim poznatkti z teoretické Casti a nasledné analyzy lze konstatovat, ze navrzeny pro-
jekt po nasledné realizaci vede k naplnéni hlavniho cile zlepseni kvality sluzeb Méstského
ufadu ve Veseli nad Moravou. Vzhledem k jeho ¢asové a finan¢ni naro¢nosti a zvolenim

postupil ovétenych v ramci dobré praxe, jej 1ze zhodnotit jako realizovatelny.
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SEZNAM PRILOH
PI Dotaznik

PII  Vysledky dotaznikového Setfeni
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PRILOHA P I: DOTAZNIK

Dobry den, jmenuji se Zuzana Svinkova, jsem studentkou 2. ro¢niku navazujiciho magis-
terského studia Fakulty managementu a ekonomiky Univerzity Tomase Bati ve Zliné a do-
voluji si Vas oslovit formou dotaznikového Setfeni, které je soucasti moji diplomové prace
na téma - Projekt zlepsSeni kvality sluzeb Méstského uradu ve Veseli nad Moravou. Tento
dotaznik je uréen obyvateldm mésta Veseli nad Moravou a spadovych obci. Dotaznik je
anonymni, jeho zpracovani trva jen nékolik minut, informace budou pouzity pouze v rdmci
moji diplomové prace. Predem Vam dékuji a velmi ocenuji Vasi vstficnost.

1. Navstivili jste Méstsky ufad ve Veseli nad Moravou?
e Ano
¢ Ne (pokud ne, pfejdéte na otazku €. 17)
2. Jak hodnotite informaéni systém v budovach MéU (navigace k jednotlivym odbortim,
orientace na uradé, informaéni vyvésky na chodbach)?
e Vyborny
Chvalitebny
Dobry
DostateCny
¢ Nedostate¢ny
3. Jak dlouho jste ¢ekali pifed vstupem do kancelare?
e Méné nez 5 min.

e 5-10 min.
e 11-20 min.
e 21-30 min.
e Déle

4. Jak spokojeny/a jste byl/a s éekaci dobou?
Velmi spokojen
e SpiSe spokojen
e Primérné spokojen
e Spi8e nespokojen
e Velmi nespokojen
5. Jste spokojen/a s vybavenim prostoru pro ¢ekani na chodbach?
e Velmi spokojen
e Spide spokojen
e Primérné spokojen
e Spide spokojen
e Velmi nespokojen

6. V kazdém fadku oznadte 1 odpovéd:

Vyjadiete Va§ nazor na na- | Rozhodné | SpiSe | Nemohu SpiSe | Rozhodné

e s , ano ano | jednoznacné | ne ne
sledujici tvrzeni.

urcit

PFistup zaméstnance byl vstficny a
profesionalni.

Pracovnik mél dostatecné védo-

mosti k feSenému problému.
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Zevnéjsek zaméstnance pUsobil
pfimérené a upravené.
Zaméstnanec ochotné odpovédél
na vsechny moje dotazy.
Celkovy dojem z navstévy kancela-
fe byl pozitivni.
7. Jste spokojen/a s ufednimi hodinami méstského uradu?
e Velmi spokojen
e Spide spokojen
e Primérné spokojen
e Spi8e nespokojen
e Velmi nespokojen
8. Povazujete pocet parkovacich mist u méstského uradu za dostateény?
e Rozhodné ano
e SpiSe ano
e Nemohu jednoznaéné urcit
e SpiSe ne
e Rozhodné ne
9. V kazdém fadku oznacte jednu odpoveéd:
Jak jste spokojen s trovni jednot- | Velmi Spise Nemohu SpisSe nespo- | Velmi ne-
livych odbori? (pro lepsi orientaci | spokojen | spokojen | jednoznacné | kojen spokojen
je uveden pfiklad ¢innosti) urcit

Odbor ekonomicky (poplatky, po-
hledavky...)

Odbor vnitini spravy (matrika,
fidi¢ské prikazy, registrace vozi-
del...)

Odbor socidlnich véci a zdravotnic-
tvi (socidlni péce, socidlni bydleni)

Odbor spravni a Zivnostensky Gfad
(prestupky, Zivnostenska opravné-
ni, kontrola)

Odbor Stavebni urad

Odbor Zivotniho prostredi

Odbor majetku a investic
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10. Jste spokojen s ¢innosti informaéniho centra?

11

12.

13.

14.

15.

16.

17.

[ ]
. Vyuz

Velmi spokojen
e Spide spokojen
e Primérné spokojen
e Spise nespokojen
Velmi nespokojen
ivate online systém k objednani terminu navstévy na méstském uradu?
e Ano
¢ Ne (pokud ne, prejdéte na otazku €. 13)

Vyjadrete svUj nazor na online systém objednavek:

Navstivil/a jste nékdy webové stranky mésta?
e Ano
e Ne (pokud ne, prejdéte na otazku €. 16)
Ziskal/a jste potfebné informace?
e Rozhodné ano
e SpiSe ano
Nemohu jednoznaéné urcit
SpiSe ne
Rozhodné ne
Jste spojen/a s grafickou Upravou webovych stranek?
e Velmi spokojen
e Spi8e spokojen
e Nemohu jednoznaéné urcit
e Spise nespokojen
¢ Velmi nespokojen
Ke sledovani aktualniho déni ve mésté vyuzivam: (mozné oznacit vice odpovédi)
e weboveé stranky mésta
e Veselské listy
o Ufedni deska
o Plakaty ve mésté
e Zpravodaj TV Slovacko
e Jinédoplite: ..........
Jsem obyvatelem:
e Veseli nad Moravou
¢ Velka nad Veli¢kou
e Straznice

e Radé&jov

e Kozojidky

e Vnorovy

e Blatnice pod Svatym Antoninkem
e Zeraviny

e TvarozZna Lhota

e Javornik

e Blatnicka
e Nova Lhota
e Knézdub
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e Hroznova Lhota

e Suchov
e Moravsky Pisek
e Kuzelov
e Hruba Vrbka
e Mala Vrbka
e Tasov

18. Pohlavi:
e Muz
e Zena

19. Vzdélani:
o zdkladni

e vyucéen/a
e stfedoskolské
e vyssSi odborné, vysokoskolské

20. Veék:
e D018
e 1940
e 41-60

e 61 avice
21. VaSe pripominky, naméty na zlepseni kvality sluzeb na Méstském uradu ve Veseli
nad Moravou...

Dékuji za Vas cas, ktery jste stravili vyplnénim tohoto dotazniku.
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PRILOHA P II: VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Pohlavi
Zeny _ 62.1 %
Muzi 37,9 %

l

Misto bydlisté

Veseli nad Moravou — 71 %

spadové obce _ 29 %

Misto bydlisté - spadové obce

Velka nad Velickou
Zeraviny

Mala Vrbka
Moravsky Pisek
Kuzelov

Nova Lhota
Blatnicka

Knézdub

Tasov

Radéjov

Tvarozna Lhota
Blatnice pod Svatym Antoninkem
Hroznova Lhota

Kozojidky

2
Vnorovy — 9
Straznice _ 14

Pocet respondentu
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Vék

Do 18 F 2,5 %

19-40 i 45.4.%

41-60 | 26,3 %

61 a vice 258 %

Vzdélani

zakladni F 2,5%
vyufen/a | 20,7 %
e ° 47.0 %

sttedoskolské |

vyssi odborné,vysokoskolské 29,8 %

Jak hodnotite informacni systém v budové
méstského aradu?

vyborny 17,7 % 37.4%
chivalite by
dobry [ 28,8 %
dostatecny 11,6 %
nedostateény | | 4,5%

Jak dlouho jste cekali pred vstupem do kancelare?

Méné ne# 5 min, _ 13.6 %

5-10 min. | 42,4 %
11-20 min. | 28,3 %
21-30 min. 11,1 %
déle | | 46%
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Jste spokojen s ¢ekaci dobou?

Velmi spokojen _ 142 %

Spise spokojen | 38,4 %

Primérmé spokojen [ 23,2%
SpiSe nespokojen 11,1 %
Velmi nespokojen 13,1 %

Jste spokojen/a s vybavenim prostoru pro ¢ekani
na chodbach?

Velmi spokojen — 16.1 %

Spisie SpOkoj e | 35,9 %6

Primérné spokojen [ 26,3 %

Spise nespokojen 17,2 %
Velmi nespokojen 4,5 %
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Vyjadriete sviij nazor na nasledujici tvrzeni

Zevnéjsek zaméstnance pisobil
piiméfené a upravené.

Zameéstnanec ochotné odpovédél
na vSechny moje dotazy.

Celkovy dojem z navstévy
kancelafte byl pozitivni.

Ptistup zaméstnance byl vstiicny
a profesionalni.

Pracovnik mél dostatecné
védomosti k feSenému problému.

30,8 %
44.4 %
8,6 %
1 9,1%
| 2,00%
38,9 %
| 15,7 %
3,6 %
| 25%
46,0 %
39,9 %
9,6 %
2,5 %
2,0 %
38,9 %
29,3 %
12,6 %
13,6 %
5,6 %
36,9 %
9,6 %
10,6 %
9,6 %

H Rozhodn¢ ano ¥ Spise ano “ Nemohu jednoznacné urcit - SpiSe ne ' Rozhodné ne

Jste spokojen s urednimi hodinami méstského

Velmi spokojen

uradu?

_ 10,6 %

Spise spokojen

Priimérné spokojen

43,9 %
| 28.8 %

Spise nespokojen

Velmi nespokojen

12,6 %
4,1 %
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Jak jste spokojen/a s urovni jednotlivych odbori?

Odbor ekonomicky

Odbor vnitini spravy

Odbor socialnich véci a
zdravotnictvi

Odbor spravni a
Zivnostensky trad

Odbor kancelaie
tajemnika

Odbor Staveni ufad

Odbor zivotniho prostiedi

Odbor majetku a investic

® Velmi spokojen

! Spise nespokojen

17,7 %

F

32,3 %
| 36,9 %

8,6 %
1 45%

13,1 %
14,7 %

2,5%
= 13,6 %

28,

27,3 %

42,4 %

3%
| 49,5 %

| 52,5%

| 56,1 %

=7,1%

20,7 %

| 61,1 %

L

7,6 %
3,5%

12,1 %
20,7 %

L

| 57,6 %

i

6,6 %
3,0%

L]

H SpiSe spokojen

! Velmi nespokojen

L Nemohu jednoznac¢né urcit
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PovaZujete pocet parkovacich mist u méstského
uradu za dostatecny?

Rozhodné€ ano 5,1 %
SpiSe ano % 13,1 %

Nemohu jednonaéné urcit [ 17,2 %

Spise ne 22,7%

Rozhodné ne

Jste spokojen/a s ¢innosti informacniho centra?

Velmi spokojen — 22,7 %

Spise spokojen | 7.5 %

Priimérné spokojen | 25,3 %

Spise nespokojen | | 4%

Velmi nespokojen || 0,5 %

Vyuzivate online systém k objednani
terminu navs§tévy na méstském aradu?

Ano _ 29.8 %

Ne — 70,2 %

NavStivil/a jste nékdy webové stranky
mésta?

Ano 80,2 %
Ne 19,8 %
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Ziskal/a jste potiebné informace?

Rozhodné ano _ 152 %

Spise ano | 4.9 %o

Nemohu jednoznacné urcit [ 17,1%

Spise ne 17,7 %

Rozhodné ne 5,1%

Jste spokojen/a s grafickou upravou webovych
stranek?

Velmi spokojen — 13.3 %

SpiSe spokojen | 34,2 %

Primérné spokojen [ 22.1%

Spise nespokojen ' 21,5%
Velmi nespokojen 8,9 %

Ke sledovani aktualniho déni ve mésté pouzivam:

webové stranky — 51,5%

Vesclske listy - | 7. %

ufedni deska | 9,6 %

plakaty ve mésté ‘ 37,4 %

Zpravodaj TV Slovéacko 1 30,3%

ostatni i 6,1 %
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Slovni hodnoceni online systému objednavek

Kladné komentare:

e Dobry napad

e Dobry systém

e Dobré véc

e Vyhovuje, nemusim ¢ekat

e V poradku

e V kazdém ptipad¢ to zkracuje Ce-
kaci dobu

e Vyhovuje mi

e Jsem jednoznacné pro tento sys-
tém

e Zame je to vyborny systém

e Rychlé terminy

e Super

e Nemusim cekat.

e Vyhovuje

e Je to dobra véc, hlavné, kdyz vim,
v kolik mtzu pfijit a nebudu mu-
set ¢ekat. Tim si mizu den roz-
planovat tak, abych efektivné vy-
uzil volny cCas, ktery mam.

e Vyborné, Setti Cas, funkéni

Pripominky:

Neplni svij tcel, jednani neurych-
lil

MEéI by usSettit ¢as, ovSem pracov-
nici tomu neodpovidaji

Uzite¢né pro obcany, ktefi ovla-
daji PC. Star§im lidem a nemaji-
cim pocitac, je to k ni¢emu. Onli-
ne systém funguje pouze pro né-
které Ufedni ¢innosti.

Kdybych pfisla jen tak, byvala
bych byla diive odbavena

Dobry, trosku hiife se to na inter-
netovych strankach hleda.

StarSi osoby o tomto systému ne-
veédi

Bohuzel jsme ho pouzili

Mné teda nepomohl

Vyhovuje mi.

Dostacujici

Vsechno bylo v potadku

Nemusi se ¢ekat, pfijdu a jdu rov-
nou

Je dobry pro ty co o ném vi a vi
jak na to

Funk¢né perfektni! Graficky pre-
hledny, mozna ptisobi malinko
zastarale, ale to viibec nevadi.
Systém je dobry.

Vyborna véc

Casové vyhodn&;jsi.

Je to urciteé dobra véc. Slouzi ke
kraceni Casu ¢ekani obcand na
urade.

Spokojenost

Dobra véc, z pohodli domova si
domluvim termin navstévy.
Fungoval docela dobte

Dobry napad, ale ¢ekani nezkratil,
mohl by byt vice propracovan.
Neni dobry

Bida

Piisobi spise antiproduktivné
Zbytecny

Nepomaha

K ni¢emu

Vzhled zastaraly, nabidka sluzeb
nepiehledna

Mohli by ptidat moznost objedna-
ni vice lidi na jeden Cas
Problematicky

Spatny
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Poznamky z prostoru pro naméty a pripominky na zlepSeni kvality slu-

Zeb na Méstském uradu ve Veseli nad Moravou

Zaméstnanci

Uroven zaméstnanctl ve vztahu k ob&anovi by se méla zlepsit zejména na odborech
statni spravy.

Zlepsit uroven jednani zaméestnancll zejména u statni spravy.

Zlepsit vstiicnost na podatelné

Neochotni pracovnici.

Ponévadz jsem jednala s tfedniky pouze v nékterych odborech a byla jsem s jejich
jednanim spokojena, nemohu navrhnout opatfeni ke zlepSeni jejich ¢innosti.

Pti vyfizovani pracovnich i soukromych zélezitosti jsem se doposud nesetkala s pfi-
jemnou osobou, bohuZel pracovnici MU méli vzdy $patnou naladu a bylo to znat.
Dotaznik je z vétsi ¢asti zaméten na celkovy ufad, ne na jednotlivé odbory (v né-
kterych ptipadech jsem byl i spokojen).

Mohl by se zlepsit ptistup nékterych zaméstnanci.

Lepsi komunikace odbort mezi sebou.

Stale je potifeba sluzby zlepsovat. Vedouci na socialu neochotny, nepiijemny.

Jsem spokojena, jen se mné zda, e je na MU zbyte&né velky pocet zamé&stnanci.

Komunikace s verejnosti

Mala informovanost dichodct

Mizivéa komunikace s obCany o zdsadnich zménéach ve méste.

Zlepsit stranky, nez se proklikdm k tomu, co potiebuju, trva to ptl hodiny, nemluvé
o mrilavych pismenkéach

Pro¢ nemate facebookové stranky?

Ostatni

e Zrusil bych televizi, protoze tam stejné nic nejde.

e Studené lavicky na chodbach tradu.

e Vice kulturnich a spolecenskych akci

e Transparentnost veskerych méstskych zakazek, smluv apod. (Samoziejmé az na né-

jaké vyjimky).

Nemam piipominky

Pani Gfednice s tim asi moc nezmtiZou, ale pro¢ se musi nosit na fidi¢ak stale vlast-
ni foto, kdyz o par dveti vedle maji na stativu kvalitni fotoaparaty, kteryma lidi foti
do obcanky ¢i pasu. Stejné ta papirova fotka skon¢i nakonec v elektronické podobé.
Hlavné¢ to parkovani je celkem prasvih

Nesmyslné projekty - ndmésti Miru

Vadi mné¢, ze se hodné likviduje zelei, a moc se nevysazuje!! Hlavn¢ kolem Po-
likliniky, a Kolarov¢ ulici, koukdme jen do oken a na auta.

MU zrusit

Nemam k praci MU piipominky



