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ABSTRACT

Tématem této diplomové prace je Analyza spokojeraixiani s praci Magistratu #sta
Prerova.V teoretickéasti je gedstaven Magistrat ¢sta Rerova a jsou zde uvedeny mode-
ly a metody izeni jakosti ve vi@jné sprav. Praktickoucast tvdi vliastni vyzkum - Sée-

ni spokojenosti alani/zakaznik s praci Magistratu ésta Rerova, nasleduje zpracovani a
vyhodnoceni vysledk Seteni spokojenosti afani/zakaznik s praci Magistratu #sta
Prerova. V zawru prace jsou nasifny nangty a dopordeni pro zlepSeni s¢éasného stavu

spokojenosti ofani/zakaznik s praci Magistratu #sta Rerova.

Cilem této prace je zjistit spokojenosicahi/zakaznik s praci Magistratu ésta Rerova

a navrhnout nasty a dopordeni ke zlepSeni séasného stavu.
Kli¢ova slova:
Spokojenost, analyza, magistrat, statutarkdto) oldan, zakaznik, dotaznik, vyzkum.

ABSTRACT

The theme of this graduation theses is Anylysisitiden satisfaction with the functioning
of the municipal authorities inf€rov. The municipal authorities are presented énttieory
part and there are introduced models and methodsality control in a public service. In
the practical part is presented own research naeguwf satisfaction of citizens/customers
with the work of the municipal authorities in Preréollows a processing and an evaluati-
on of the results of the survey of satisfactiorcitizens/customers with the work of the
municipal authorities in Prerov. In the end of theses are proposed suggestions and re-
commendations for improvement of the present siaatisfaction of citizens/customers
with the work of the municipal authorities in Prero

The goal of this theses is to find out satisfactibitizens/customers with the work of the
municipal authorities in Prerov and to propose sstigns and recommendations for im-

provement of the present state.

Keywords:

Satisfaction, analysis, the municipal authoritiesyporate town, citizen, customer, agues-

tionnaire, research.
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UvoD

Tématem prace je Analyza spokojenosttarii s praci Magistratu #sta Rerova. Kdyz
jsem gemyslela, na jaké téma psat diplomovou praci, Napad zajit na Magistrat gsta
Prerova, jestli nepdebuji zpracovat &akou studii. Na magistratu mi nabidli, Ze ifgdtuji
provést Sé¢eni spokojenosti alani/zakaznik s praci Magistratu dsta Rerova. Seeni
melo byt sodasti modelu CAF, do kterého je magistrat zapojeazin, co spolupraco-
val magistrat se mnou, tak si nechal provést vyzkpakojenosti ofani/zakaznik spo-
le¢nosti Educol, ktera analyzovala spokojenosiaob ve vice nistech Olomouckého kraje
s jednotnym dotaznikem pro moznost porovnani visledezi zapojenymi gsty. Jelikoz
je nutné provaet Seteni pravidels, tak j& jsem provedla pro magistrat pouze mensi vy
zkum s jednoduchym dotaznikengtgii mésice pozéji od provedeni vyzkumu spaleos-
ti Educol.

Hlavnim cilem préace je provést analyzu spokojenaistani/zakaznik s praci Magistratu
mesta Rerova pomoci dotaznikového i&ati spokojenosti atami a na zakla#l vysledki

najit nangty a dopordeni pro zlepSeni séasného stavu.

7

asti mé diplomoveé préce je nejprve stré charakteristika statutarnih@sta

2w

V teoretickéc
Prerov. Nasled# je predstaven Magistrat &sta Rerova a moderni modely a metody
v fizeni jakosti ve vi@jné sprav. V praktickécasti jsem provedla dotaznikovei®et spo-
kojenosti oldani/zakaznik.Vyplnéné dotazniky jsem zpracovala a vyhodnotila a ¥zav
prace jsem navrhla naty a dopordeni pro zlepSeni séasného stavu spokojenosticab

na s praci Magistratu #sta Rerova.

Mezi zdroje informaci pro mou praci painformace ziskané z odbornych knih pana doc.
RNDr. René Wokouna, CSc. raplanagement regionalni politiky a reformaej@é spra-
vy, dale informace ziskané na Magistratéista Rerova, internetové stranky statutarniho

mésta Rerova a dalsi.

Pro zpracovani diplomové prace jsem pouziedpvSim tyto metody: analyzu odborné
literatury a internetovych zdnj dotaznikovou metodu, strukturovany rozhovor, pozo

vani prostedi, analyzu vysledkdotaznikového S&ni, komparaci a test zavislosti.
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1 STATUTARNI M ESTO PREROV

1.1 Charakteristika mésta Prerov

ey

Prerov ma piblizn¢ ¢tyricet sedm tisic obyvatel, Zijicich véinacti ¢astech: Rerov | —
mésto, Rerov II- FFedmosti, Rerov IlI- LowvéSice, Rerov IV- Kozlovice, Perov V- Dluho-
nice, Rerov VI - Ujezdec, Ferov VII -Cekyrg, Prerov VIII- Herglov, Prerov IX- Lysky,
Prerov X- Popovice, ferov XI- Vinary, Rerov XlI- Zeravice a Rerov XllI-Pertice. Rerov
je sowasti okresu ferov, ktery spolu s okresy Olomouc, Pst, Sumperk a Jesenik

tvoii Olomoucky kraj. [8, 34]

Na zaklad ust. § 4 odst. 1 zak. 234/2006 Sb., kterym seémi zak.¢. 128/2000 Sb., o
obcich, jePrerov od 1. 7. 2006 statutarnimestem [10]

Obr. 1/@rov na map Ceské republiky9]

Zdroj: www stranky mista Rerova

Pterov lezi ve sednicasti Moravy na 4927 severni &y a 17 28 vychodni délky,
v zapadnicasti okresu, cca 20 km jihovychadod mésta Olomouc. Mstem proték&eka
Bedva, na levém iehu lezi mistskécasti Rerov-mésto, Kozlovice, LowSice, Ujezdec,
Hertlov, na pravém tehu Redmosti, Dluhonice(ekyrg, Vinary, Lysky, Popovice, Zera-

vice a Petice. [8]
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Celkovou rozlohou 884 km2 se okreiefviadi naieti misto mezi 5 okresy Olomouckeé-
ho kraje (Jesenik, Olomouc, Prgev, Prerov a Sumperk). Na celkové plose Olomouckého
kraje se okresiRrov podili 18 %Cast okresu tvid Grodna rovinata Hana, kteréephazi
pozvolna v Moravskou branu,feEenou z obou stran pahorkatinami Oderskychivrzh
celkové rozlohy zaujima zemklska pida 68,5 %, podil ornéapy na celkoveé rozloze je
56,4 % (orna fda se podili na zefdélské pidé 82,4 %). Vyznamnowast vynéry kraje
tvori lesni mida (téngt 20 %). [8]
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Zdroj: www stranky mista Rerova

Vn¢jSi vztahy

Podle zédkon&. 129/2000 Sb. jeirov sogasti Olomouckého kraje jako vysSiho samo-

spravného celku.

Dne 1. 1. 2005 vstoupil v platnost zakor887/2004 Sh. o zén4ch hranic krdj. Sokasre
zataly platit vyhlasky Ministerstva vnitrd. 388/2004 Sb. o stanoveni obci s gremym
obecnim Badem a stanoveni obci s rdesiou fisobnosti a&. 623/2004 Sb. o stanoveni

tzemi okres CR a izemnich obvdchlavniho ndsta Prahy. [28, 29]

Jedna se ¥eské republice oipsun 28 obci mezi kraji a okresy. Olomouckého ksaje

tykaji tfi obce (Huzova, Moravsky Beroun a Noré&mny), které peSly z okresu Bruntal do
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okresu Olomouc. Nsto Rerov vykonava podle zakora314/2002 Sb. o stanoveni obci
s po¥tenym obecnim i@dem a stanoveni obci s rdesiou fisobnosti penesenou
sobnost v zakladnim rozsahu na svém Uzemi v rozpaktreného obecnihoiddu a

v rozsahu obecnihora@du obce s roznou fisobnosti na Uzemi své obce a na Uzemi ji-

nych obci, stanovenych timto zakonem. [28, 29, 31]

V ptiloze (P 1) uvadim spravni obvod obce s s RBa s POU #erov, dale obce s RP a

obce s POU v ramci Olomouckého kraje.

Obr. 3 Spravni usgdani na map CR [14]

Zdroj: www stranky nista Rerova

1.2 Historie

Uzemi, na kterém se dnes nachagstm Rerov, bylo osidleno jiz v mlad3i dokamenné,

0 ¢emz s¥d¢i vyznamné archeologické nalezy sidli#tvce mamuit v lokalit¢ Prerov-
Predmosti. Prvni pisemna zminka tef®w se datuje od roku 1046. DalSim vyznamnym
bodem v historii je rok 1256, kdy i€#mysl Otakar II. uéil obyvatelim tehdejSi trhové
osady ndstska prava. V souvislosti se zavain Zeleznini dopravy doslo postupnod
druhé poloviny 19.stoleti k rychlému hospisk&mu fistu. V roce 1841 bylo vybudovano

Zeleznéni spojeni, které se staldéldzitou dopravni KZovatkou. [8]
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1.3 Magistrat mésta Frerova

Tuto kapitolu jsem zpracovavala z internetovéhoojdiStatutarnino gsta Rerov a ze
zakonat. 128/2000 Sh. o obcich.

Magistrat n¥sta Perova je organem #sta Perova pro zajifovani vykonu samospravy
mesta na zaklad uUkok: stanovenych zastupitelstvem a radou #adém powre-

nym vykonem statni spravy na Uzerstma dalSich 58 obci okreqd 3]

Statutarni résto Rerov je dle ust. § 2 zak. 128/2000 Sb., o obcich, veémi pozajSich
piedpidi, verejnopravni korporaci a vystupuje v pravnich vztazdeym jménem a nese
odpowdnost z &chto vztali vyplyvajicich. Na zaklatlust. 8 4 odst. 1 zak. 234/2006
Sh., kterym se gmi zak.¢. 128/2000 Sb., o obcich, RFerov od 1. 7. 2006 statutarnim
méstem [10,31]

Organiza’ni struktura Magistratu n¥sta Berova

Priméator

Je jednim z orgdnstatutarniho msta, pIni funkci starosty. Zastupitelstv@sta po projed-
nani s¥filo primatorovi plréni Ukoli souvisejicich se zastupovanim statutarnikistan
Prerova v oblasti samostatnégmbnosti stiené do kompetence - Odboru fidafho a to

véetrg jednani, uzavirani smluv a podepisovani pravnkdmiive vySe uvedenychégech

Powi‘eny nan¥stek primatora

Zastupitelstvo résta po projednani skilo namestkovi primatora pléni Ukoli souviseji-
cich se zastupovanim statutarnihésta Rerova v oblasti samostatnégobnosti sétené
do kompetence Odboru rozvoje, Odboru dopravy, @dbhengdélstvi a to ¥etrg jednani,
uzavirani smluv a podepisovani pravnich ukee vySe uvedenychégech. Dale zastupuje

priméatora statutarniho ¢ata Rerova.

Utvar interniho auditu

Provadi nezavislé a objektivnfgzkoumavani a vyhodnocovani operaci aimfib kont-
rolniho systému organu kené spravy, zpracovavaratircdoby a réni plan, ktery ped-
klada ke schvaleni primatorovi é&sta, provadi interni audity dle schvaleného planu

v rozsahu stanoveném zakonem o fitrdnkontrole, zpravy o zji8hich z provedenych
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auditi predava bez zbyteého odkladu primatorovi &sta, zpracovava vysledkydicich
kontrol od jednotlivych vedoucich odhioa vyhotovuje réni zpravu o vysledcich fingn

nich kontrol, kterou zasila naiglusny dad. [12]

Specializované pracovi&bchrany a krizovéhdaizeni

Specializované pracovi&bchrany a krizovéhtizeni vykonava statni spravu i samospravu
pro obec s padrenym obecnim iiadem.Vedouci specializovaného pracavigt bezpe-

nostnireditel Magistratu résta Rerova. [12]

Naméstci primatora

Zastupitelstvo résta po projednani skilo dvéma namdstkim primatora plani kol sou-
visejicich se zastupovanim statutarnihgsta Rerova v oblasti samostatnégobnosti si-
fené do kompetence nasledujicich odldagistratu nista Rerova Odboru majetku ¢a-
ta, jeho spravy a provozu, Odboru pravniho, Odioratniho prostedi a Odboru Skolstvi,
mladeze adovychovy a Odboru socialnich sluzeb a zdravoupiet to wetn® jednani,

uzavirani smluv a podepisovani pravnich tkea vySe uvedenychigech.

Tajemnik

Smérem dovnit v ramci samospravy odpovida éaahésta a primatorovi za otazky perso-
nalni, pracova pravni, otazky bezgaosti prace a vadavani pracovnik, plnéni usneseni
rady, zatizeni a kontroli&innosti pracovnil, za vykon funkce natzenych pracovnik za
funkci statutarniho organudsta ve ¥cech podle zakoniku prace, dalSich zvlastnietp
pisi, ve wcech stanoveni phlatpracovnikm magistratu podle zvlaStnickigalpisi, dale
odpovida za nutnou koordinaci samospravnych a &tapmavnichéinnosti. Tajemnik

magistratu je jmenovan a odvolavan se souhldselitele krajskehoradu.

Kancel& primatora

Pati tyto oddtleni - oddleni sekretariatu, petic a stiznostpiijimé a vytizuje petice, stiz-
nosti a pod#ty od ol¥ani, zajifuje organizaci setkani primatorasta a nargstki prima-
tora s obbany, podili se naifpraw a organizaci parlamentnich, krajskych a komunélnic
voleb, podili se na organizaci referengitéi lidu, donf a byt, pripravuje a zajituje

organizaci voleb fisedicich soudc
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Oddleni rady a zastupitelstvadsta — zastupitelstvo ma 3teni, rozhoduje ve &cech
paticich do samostatn&gobnosti Msta. Ve ¥cech patici do grenesenésobnosti roz-
hoduje, jen stanovi-li tak zakon o obcich nebo&wiézakon. Zastupitelstvo site zidit
jako své iniciativni a kontrolni organy vyboryiePov ma ti vybory: finartni, kontrolni a
pro dopravu, kazdy ma Xleni. Rada je vykonnym organemeésta v oblasti samostatné
pusobnosti a ze sv@nnosti se odpovida Zastupitelstvigsta Rerova, ma 1Elena - ¢leny
jsou primator, nagstci primatora a ostatgienové rady. Rada obcettre Zidit jako své
iniciativni a poradni organy komiseidPov ma 12 komisi, napKomise zdravotni a soci-
alni pomoci, Komise pro vychovu a évani, Komise volnéhoasu a sportu a dalSi. Sva

stanoviska a na#ty predkladaji rad obce.

Tiskovy mluwi - zaji&¥'uje komunikaci s tiskem a dalSimi médii souvisegi¢innosti nés-
ta a véejnou, organizuje tiskové konference, organizujeag&’uje mezinarodni vztahy

bezprostedre souvisejici €innosti nésta a véejnou spravou.

Kancel& tajemnika

Vykonava misobnost zakon& 159/2006 Sb., zakona detu zajni, s Einnosti od 1. led-
na 2008.

- odcleni ICT - zaji¥uje chod peitacovych siti v navaznosti na fuékost jednotlivych
pracovi§, zajif’uje nakup, servis a udrzbu vygsini techniky, software a periferii

- odcEleni personalni zabezpéuje pracovi pravni zalezitosti, socidmpravni &ci a za-
lezitosti odménovaniclena zastupitelstva ¥sta

- pracovist vzaelavani-zaji¥'uje vzdlavani zamistnané a vykerovaiizeni podle zdkona

¢. 312/2002 Sb., oradnicich uzemnich samospravnych ¢¢li]

Odbor kontroly

Vykonava naslednou yejnopravni kontrolu hospotkni s véejnymi prostedky u Zize-
nych gispevkovych organizaci arfjemai verejné finagni podpory, vykonava metodickou

a poradni satinnost \i¢i prispevkovym organizacim v oblastiétnictvi

Odbor spravni

Ma oddIni evidence obyvatel, éanskych pikazi a cestovnich dokladd odcEleni matri-

ky — matréni Gfad, ddéleni ohlaSovny a dadeni prestupki. V ramci samospravy zabez-
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petuje technicky zfisob oznaovani ulic a véejnych prostranstvi. V rdmci statni spravy
eviduje trvaly pobyt otani, rozhoduje o zruSeni trvalého pobytwaha, gidéluje rodna

gisla obyvatalm narozenym na tzer@R ve spravnim obvodu Matniho Gadu

Odbor finanéni

V ramci samospravy zabezjpge p'ehled hospodani nesta podle schvaleného rozpo,
zabezpéuje sledovani &etnihocerpani U¥ria, plnéni podminek Grovych smluv a dalsi
ukony souvisejici s dluhovou sluzbou, z&jig tuzemsky i zahragmi platebni styk a dalSi
bankovni vztahy. V rdmci statni spravy zpracovasgode g@iznani nésta ve ¥ci daré

z prijma, provadi kontrolu mistnich poplditkdanti).

Odbor rozvoje

V ramci samospravy vydava stanoviska z hlediskaninieh zajnid k pozemkovym Upra-
vam, analyzuje dlouhodobé peby nesta, zpracovava navrh programu rozvoje Uzemniho
obvodu nésta, zpracovava nebo zdji§e zpracovani studii dilch projekfi rozvoje nésta,
zajiseni piipravy Zadosti k vyuZziti strukturalnich foh&U, dot&nich tituki z rozvojovych
statnich prograi V ramci statni spravy - pauje tzemni plan a regwai plan pro tzemi
obce, zajisuje a zpracovava podklady pro projednani, schvaesyidani tzemhplanova-

cich dokumentaci a vymezeni zagtadého Uzemi v organech obce. [12]

Odbor majetku nésta, jeho spravy a provozu

Zajistuje spravu a provoz ¥leréného domovniho majetku, koordinuje a ésinje spra-
vu Skolskych z&izeni a z&zeni vilenénych pro socialni ¢ely predanych do spraviedi-
teld prispivkovych organizaci kroghSocidlnich sluzeb #sta Rerova. Spolupracuje po
odborné strance s Technickymi sluzbamista Rerova a Sluzbami #ésta Rerova i

spra¥ majetku ve vlastnictvi gsta, zabezgeije p&i o lesni majetek ¥sta.

Stavebni #ad

Tvori oddleni Uzemichizeni a oddeni stavebnichiizeni. V ramci statni spravy vykona-
va statni spravu obecnih#adu obce s roz&nou fisobnosti zejména poskytuje Uzemn
planovaci informace, vydava rozhodnuti o ugmiststavby nebo z&eni, rozhodnuti o

zmeéné vyuziti Uzemi, o zrmé stavby a o ziné vlivu stavby na vyuziti Gzemi. Déale vyda-

va rozhodnuti v ramci Uzemniho souhlasu stavgibhjemén a zdizeni, ktera nevyzaduji
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stavebni povoleni ani ohlaSeni, provadi ohlaSojparioduchych staveb, terénnich Uprav,

zaizeni a udrZzovacich praci a dalsi.

Odbor dopravy

Pati sem oddleni dopravy, odéleni evidence motorovych vozidel a @tihi fidi¢skych
opravréni a gestupki. V ramci statni spravy vykonava statni dozor maicsch, mistnich
komunikacich a vejn¢ pristupnych delovych komunikacich v rozsahu svéspbnosti,
vede registr sildinich vozidel, provadi zapisy 2Zm Udaj zapisovanych v registru, figé-
luje silniinim motorovym vozidim registr&ni zna&ku a gid¢luje tabulku s registeani
znatkou, vydava ossdceni profesni zpsobilostitidice, uklada pokuty v rozsahu své-p

sobnosti, vydava a vy#ujeridicské pfikazy.

Odbor Zivotniho progedi

V rdmci statni spravy vypracovava programy zlepgoudality ovzduSi v oblastech se
zhorSenou kvalitou, ffjima hlaseni o zahajeni a uk@mi provozu zédzeni k odstraovani
nebo vyuzivani odpdigl vydava zavazna stanoviska ke stavebni obmamovitych kul-
turnich pamatekV ramci samospravyinformuje véejnost o systému nakladani s komu-

nalnim odpadem a dalsi.

Odbor zergdélstvi

V ramci statni spravy vydava povoleni k naklad&povrchovymi nebo podzemnimi vo-
dami, povoluje vodni dila — vodovody, kanalizadanevuje jejich ochranna pasma, povo-
luje €Zbu uznanych stroinnebo porost, uctluje souhlas ke zsm¢ louky nebo pastviny
na ornou Adu. V rdmci samospravy monitoruje stav hdlula Uzemi résta a zajifuje
opateni proti jejich Skodlivému vlivu, spolupracuje spravcem rstskeho Gtulku pro

opuséna zvtata.

Odbor Skolstvi, mladeze ddovychovy

Spolupodili se na tvoépodminek pro pkni povinné Skolni dochazky veést, vyhod-
nocuje a sumarizuje hospddai Skol, Skolskych z&zeni a mistské knihovny, izenych
meéstem, pipravuje grantovy program ¢sta ve spolupraci s ostatnimi &emymi odbory
magistratu nssta a zajiuje jeho realizaci v oblasti sportu a volnétasu, vyhlaSuje termi-

ny zapisi do 1. réniku ZS a MS na Gzemidsta Rerova.
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Odbor socialnich sluzeb a zdravotnictvi

V ramci samospravy zabezpge (tast starych a zdravatmpostizenych okani na spolé-
ném stravovani, napomaha jim zapojit se do kulhard spoléenského Zivota, izuje
zarizeni social&-pravni ochrany &i, organizuje vychowhrekred&ni tabory. V ramci stat-
ni na zaklad oznadmeni zdravotnickéhoizzeni zji§'uje, zda je nezbytné poskytnout osob
umisgné ve zdravotnickém #aeni sluzby socialni gé nebo p&ovatelskou sluzbu, zajis-

tuje vykon social&-pravni ochrany éti.

Odbor socialnich davek

V ramci statni spravy rozhoduje diznani gispevku na Zivobyti, mimtadné okamzité
pomoci a doplatku na bydleni a o jejich vySi a @idivjejich vyplatu, poskytuje zakladni
socialni poradenstvi o moznostae$eni nefiznivé socialni situace nebo jejihtedcha-

zeni, rozhoduje offznani mimdadnych vyhod&ce zdravot#é postizenym otanim.

Odbor pravni

Zastupuje statutarni #eto Rerov v pravnich &ech, koordinuje navrhy obetmavaznych
vyhlaSek a ndzeni néstg veetrg poradenstvi jednotlivym obim, eviduje Zadosti, podn
ty tykajici se nakladani s majetkem nemovitym, rtyowi— grevod, nabyti, ndjem, vyc-

ka, Zizovani ¥cnych tfemen.

Odbor obecni Zivnostenskyad

Vykonava statni spravu viipobnosti posteného obecnihorfadu stanovenou zakonetn
455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikéni (Zivhogtemékon). Vydava piikazy Zivnos-
tenskych oprawini a provadi jejich zémy, rozhoduje o pozastaveni provozovani Zivnosti

a o zruseni Zivnostenskych oprémi vydava osédéeni Zivnostenského oprasmi atd
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% Vlastni komenta#

V této ¢asti bych chtla zminit své stanovisko, gvnazor na organizai strukturu perov-

ského magistratutPro srovnani organizai struktury jsem zvolila Pragov, ktery také

lezi v Olomouckém kraji a m&iplizné stejny péet obyvatel.

Pozitiva perovské organizani struktury:

Prerov ma jeden Odbor majetkuésta, jeho spravy a provozu, naproti tomu
v Prostjové maji zvla$ Odbor majetku sta a Odbor komunélnich sluzeb, coz
povazuji za zbytné.

Prerov ma pod jednim odborem a to Kantieldjemnika zalezitosti tykajici se per-
sonalnich ¥ci a vzalavani a také inform@ich technologii, coz se mi libi, Prést
jov ma naproti tomu zvl&0Odbor informénich technologii a Odbor pravni a per-
sonalni. Perov ma také Odbor pravni, ovSem je tu otazka,tedto odbor ubec
musi existovat, jestli by nebylo lepSi, aby pravsidlili pfimo pod odborem, pro

kteryeSi pravni zalezitosti.

Negativa perovské organizani struktury:

Zalezitosti spadajici pod Odbor zemilstvi bych z#adila pod Odbor Zivotniho
prostedi, jako to maji v Progbve.

Odbor socialnich sluzeb a zdravotnt@é&polu s Odborem socialnich davek by se
mohly také slotit, tak to také&esi i Prostjov.

Prerov nema zadny Odbor kultury, mohl by séad# pod Odbor Skolstvi, v Prast
jové maji také Odbor Skolstvi a kultury.

Dale bych chtla upozornit, Ze projektovy manazer, ktery spadé @dbor rozvoje,
nemacasoveé moznostesit projekty i v jinych oblastech, mozna hapoblasti so-
cialnich \&ci by se mohlo zvazit, jestli by zde n&#immit jednoho pracovnika, ktery

by se zabyval touto oblasti — dotaci a granty \édaiasti podle daného odboru.

NavrZzenou reorganizaci by se ugtfinancni prostedky magistratu, které by mohly byt

vyuzity na navrhy a dopoéeni vysledk analyzy spokojenosti éani/klientd.

! Informace o organizai struktite mssta Prosfjov jsem ziskala z www.mestopv.cz
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Obr. LOrganizani struktura Magistratu @sta Perova [34]

Odbor pravig

Zdroj: vyhotovila Bartlova Z. na zaklagbodkladi z magistratu
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2 MANAGEMENT VE VE REJNE SPRAVE

Ve vysgelych demokratickych zemich probiha n&lpmu dvacatého a jednadvacatého
stoleti intenzivni proces modernizacdejré spravs; ktery je doprovazen dlouhodobymi
vladnimi programy a sgova v soustavném zefekiigvani, zhospoda#ni a zkvalit@ni
vefejné spravy, zaji®vani véejnych sluzeb, a to jak prastlky aplikace trznich mecha-
nismi a moderniho ekonomického managementu, tak i jingrostedky, zejména také
uplatrénim informa&ni a komunikani techniky. V této souvislosti nejde jen o orgaid
strukturu a funkcionalni mechanismyigmé spravy same, ale o efektivnost a vykonnost
celého véejného sektoru. \fejna sprava je SirSi pojem neZz management, netwygnae
jenfidicimi¢innostmi. Veejna sprava v podminkach demokratického systémtigaupna
uplatiovani moderniho managementu jak z hlediska duifito, institucionalé organiz&-
niho i personalniho a to zejména k efektivnitizeni organizace vejné spravy adinngj-

Simu plrgni jejich ukoli. [1]

Management ve vejné spra¥ ma své specifické rysy a vlastnosti, neni to pquieezeti
podnikového managementu. Existuji zasadni rozdizinvgejnym a soukromym ma-
nagementerh vefejny zajem je odlidny od soukromych zéjnveiejni (kednici jsou odpo-
védni demokratickym hodnotam vice nez jakakoliwidékupina, Ustava pozaduje rovné
zachazeni s jednotlivci a vyluje druh selektivity, ktera je podstatna k udrzaekovosti.
Vetejny a soukromy sektor slouzi odliSnym diaohsocialnich zajrin a tiznym druliim

dovednosti a hodnot. Pokud jde ctlfhanazerskeé funkce a ukoly v jednotlivych organiza

2 Vefejna spréava je twena vykonem samospravy a statni spraigrdjna ekonomie pro $kolu i praxi, Strec-
kovéa Yvonne)

% Hlavni rozdil mezi soukromymi a k&jnymi organizacemi sgéva v tom, Ze pro fungovani spravnich orga-
ni neni jedinym nejileZitjSim motivem a kritériem zisk. Spravni organy oleyglni vice spol&nskych
funkci najednou. Vyzraji se SirSi varietou dila priorit. Nesnadna formovatelnost kongésigh a rozhodo-
vacich¢innosti v nich ztzuje ohodnoceni vykonu a ri&dka oslabuje pracovni motivaci. OvSem oba typy
organizaci - zejména visledku modernizace ¥gné spravy — maji neustéle vice zinabol&nych. Regi-

onalni rozvoj a jeho managementeské republice, WOKOUN, R. a k@007)
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cich tyto rozdily mizi. Odtud pak vyplyva, Ze zkn8sti a poznatky obou sekiojsou [re-
nosné a nemaji byt odmitany z ideologickyékatii. [2]

Koncepce novéhdizeni véejné spravy ( New Public Manageméntukazuje uplaténi
fady prvii soukromého a podnikatelského sektoru v sektorajivém® Veiejna sprava a
management v ni je zaen na efektivni vyuziti zdréjk dosazeni vysoké kvality posky-
tovanych véejnych sluzeb, na trZrmorientovany pistup, v gmzZ jsou olbané vnimani fe-
devsim jako speebitelé sluzeb, jakoZ i na poZzadavek umatni odpo¥dnosti manazér
vefejného sektoru za vysledky jeji¢fdici ¢innosti. Diky modernizaci wejné spravy ma-
me stale vice spaiaych znak charakteristickych pro soukromé organizace. iantho
prostedi nuti i spravni organy k zvySovani efektivhastirientaci na afana jako na klien-
ta. Zneny organizani struktury smituji ke zmensovani pyramidydici a kontrolni hierar-
chie, a tedy k posilovani samospravy a #eeai specializovanych GtWatéchto orgag.
Budovani organizani kultury zkvalitiuje vztahy s viejnosti a podporujeiimani etic-
kych kodex: chovani dednilka. [2]

Souwasné pozadavky spravni reformy s#Sinou soused’uji bud’ na zvySeni efektivnosti
vykonu, nebo na omezeni rozsahisg@bnosti spravnich orgénpog. — s &domi jejich
vzajemneho se&pi — na ok tyto oblasti. Prvni typ Zdaziuje kvalitu fizeni, tj. uspsSny
managementéthto orgad. Druhy typ zdraziuje takové fungovéni, které by @mna co

nejmeérk ob&zovalo — tedy omezeni i statopravnich akf logickou, tj. pochopitelnou a

4 Moderniz&ni hnuti ve viejné spray pod celkovym ozngnim New Public management (NPM) nabylo
v devadesatych letech minulého stoleti globalnifionamu a rozvinulo se ve vy&dpich zemich OECD a

¢lenskych statech EUUgod do regionalnichdd a veejné spravy, WOKOUN,R. a kol., 2004)

® K hlavnim pozadavim NPM pati optimalizace, maximalizace a hospodarnost spcavapateni. Regio-

nalni rozvoj a jeho managementeské republice, , WOKOUN, R a kol., 2007)

® Ekonomizace a manaZerizacéejaé spravy a wejného sektoru ma oviem své problémy a limity. ek
problém tohoto s¥ru je zjistit, nakolik je schopny tento 8mezvySit kapacitu celkové organizaceremé
spravy, zpruznit a zefektivnit spravni procesy satknit vefejné sluzby. Limitem ekonomizacetremého
sektoru je zejména netrzni povahakterych sluzeb. Yvod do regionalnich &d a veejné spravy,
WOKOUN,R. a kol.)
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organiz&ni, tj. zvladnutelnou provazanost institucionalnigroki, uplatiovani principu

subsidiarity apod. [4]

Spravni organyastoceli situaci, v niz nejsou schopny z vlastnich zZdmn¢ zajistit po-
trebné véejné sluzbyCasto nemaji iisludné kapacity k optimalizovanému a zatokies-
podarnému uspokojovani peb olgani. Proto byva vyhodf)si poskytovat alespiocast
takovych sluZzeb ve spolupraci se soukromym sektosefmopnym zajistit n&psirsi sorti-
ment nabizenych sluzeb. Dosavadni zkuSenosti sgrattim véejnych a soukromych
organizaci - Public — Private-Partnership (PPR)zuk, Ze jeho UsiSnost je podmiina
pragmatickou kalkulaci oboustranné vyhodnosti, debinosti spoluprace, znani jeji uzi-

te¢nosti apod. [3]

Jednoduséeceno kazdy management by &lheby jeho organizace, v naSettiipact mes-
to, dosahovala vynikajicich vysletlkV pripac mesta, Gadu, se mysli dobrym vysledkem,
mit spokojené alany. Co je ovSem zakladem k dosaZeni vynikajicigdledka? Cesta
k dosazeni vybornych vysletllje znalost souvislosti a vazeb. Znalost souvisiesteba
polozit za zakladni pitj bez toho nelze dosahovat a zlepSovat stanovenéeieni spo-
kojenosti oldani, zakaznik Uradu, zamstnan& nam poskytuji z§tnou vazbu o pozadav-

cich, gedstavach, @kavanich nasich ¢anm a zakaznik Gradu. [7]

2.1 Spokojenost v organizacich viiejné spravy

Spokojenost otan ¢i Klienta pati ke klicovym neritkam, které se vztahuji k vizi a stra-
tegii kazdé organizace kgneho sektoru. Dava obraz o &Sposti praceigdstaviteh mes-
ta ¢i jakékoliv organizace wejného sektoru. Tato moznost sledovani¢sispsti prace
nemusi byt kazdémuredstaviteli pijemna. Vysledky Séeni spokojenosti aani by nely
byt zahrnuty také do vytmich zprav. DalSiivod, pra@& provadt Seteni spokojenosti , je
moznost srovnat se s jinymi a nechat se inspirgegth postupy, teni se tzv. dobré pra-

xe. (viz dale benchmarking). [7]

Na zaklad vyhodnoceni Sétni spokojenosti mohou byt dale (jako jeden z Vabeoni)
odmenovani zangstnanci @adu. JelikoZ cilem organizaci fegné spravy je spokojenost
klientia, mél by se kazdy zasstnanec viejné spravy o to snazit. Budou-li se zajimat o

spokojenost klierit a bude jim na tom zaleZet, kvalita poskytovanyiciied a pedevsSim
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vnimani klient k verejné sprav se vyraza zlepsi. Organizace bydta mit také vhod#

zvolené motivani programy pro zasstnance .

Jak nmizeme spokojenost jednoduSe definov@pdkojenost je vnimani zakaznika tykajici

se stupd splreni jeho pozadavk [35, 26, 7]

Z toho Ize odvodit:

Spokojenost alani s Zivotem a &im v obci, regionwi kraji je vnimani &chto okkani
tykajici se stuptisplréni jejich pozadavik na kvalitu Zivota ve s, regionuci kraji.
Spokojenost zakazhikiradu je vnimaniéchto zakaznik tykajici se stuphisplreni jejich
pozZadavk na poskytovanou vejnou sluzbu/ produkt.

Spokojenost zadatnana je vnimani zamstnand tykajici se stuphisplreni jejich aeka-
vani a pozadavkna pracovni podminky, na jejicligpbenici plnéni Ukoli, nafizeni Ga-
du. [7]

2.2 Kvalita ve veiejné spraw

Kvalitni a efektivni vykon viejné spravy vyznan@ovliviiuje kvalitu Zivota obani v ob-
cich a regionech, ma vyznamny motinapotenciél pro jejich ekonomicky a socialni roz-
voj. Zarove hraje zasadni ulohutiprozvoji partnerstvi a rozvoji @anské spoknosti v
regionech. Nezbytnou séésti modernizace y&né spravy je strukturalizovany dialog me-

zi institucemi EU, vladou, kraji, obcemi, socialnipartnery a oanskou spoleosti. [3]

Organizace jsou zavislé na svych zakaznicich @ pnaji rozundt soitasnym a budoucim

potrebam zakaznik maji plnit jejich poZzadavky, snazit seedvidat jejich ¢ekavani. [26]

K predvidani ¢ekavéani je nezbytné mit &pou vazbu od atani/ zékaznik. Zpétnou
vazbu niizeme ziskat pomoci metod kvality a také pomodeBséspokojenostKvalita ve
verejné sprav je mira naptovani opravenych poZadavk zakaznilk na pozadovanou

veejnou sluzbu nebo ¢ani na kvalitu Zivota v dané obci, regiotitkraji. [7]

Pricemz:
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Zakaznici (tedy nagklad Zadatelé nafacé, i¢astnici spravnihdizeni atd.) dekavaji, ze
jejich zadost nebo piba sluzby bude vizena rychle, bez pravnich a jinych nedostatk
v pozadovaném standardu. &@hé @éekavaji, Zze bude dochazet ke zvySovani kvality-zivo
ta v jejich obci, kraji nebo regionu. ¥&né sluzby jsou sluzby poskytované véepeém
zajmu. Opravéné pozadavky: Opra¥nost nebo neopragnost pozadavk zakaznik je

v fad pripadi dana zakonnymi normami nebo pomoci standardutifgdag Zadosti o vy-
platu socialni davky netize byt vyho¥no, protoZze Zadatel nesipje podminky nebgast
zdravotni pée je hrazena pacientem, protoze je nadstandaf@piavrénost nebo neo-
pravrénost pozadavk obtani na kvalitu Zivota je limitovana oprasmosti pozadawk
ostatnich obani, finarcnimi a ostatnimi zdroji, které jsou k dispozicikadnymi norma-
mi a zasadami udrzitelného rozvoje (fiklad ne v kazdé obci fie byt Skola, nemocnice,

powteny Gad lll. stupr atd.). [7, 26]

Jaky je rozdil mezi pojmem kvalita a pojmem spokagnost?

Vyse je uvedeno, Ze kvalita je mira (stapeaphovani opravinych pozadavk Spokoje-
nost jevnimani toho, do jaké miry (v jakém stupni) jsou poZadan&phovany. Spokoje-
nost se nemusi tykat jen kvality, aléze se tykat také ceny (s ohledem na charaktej-ve
nych sluzeb je pro zakaznika vnimani ceny ¢rdiiezité nebo dokonce zcela ridgelité).
Spokojenost je na rozdil od kvality vzdy spojeratyg a pocity. Lidé obvykle nereaguji na
skute&nost, ale na svojifpdstavu o této skutrosti. Proto je tlezité ziskdvat od a@lani a
zakaznik zpstnou vazbu o tom, jak jsou jejickkekavani a pozadavky naphvany. Jednou
z &innych zgtnych vazeb je S&ni spokojenosti. Kvalita, vykonnost a efektivnpsice

Gfadu ma velky vliv na spokojenostdm. [7]

2.3 Cil verejné spravy

Cilem véejné spravy je zvySovat kvalitu Zivotadalmi pii respektovani zasad udrzitelného
rozvoje a sotasré zvySovat vykonnost a kvalitur@dem poskytovanych ignych sluzeb.
OvsSem jak toho cile dosahnout? VSe zalezi na lideglejich ochat, motivaci, pili, zna-

lostech a zkuSenostech. [5, 26, 7]
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Délat spravné véci Délat véci spravné

Obr. 5. Cil véejné spravyi25]

Zdroj: Aplikace metody BSC ve giném sektoru

Levacastmodelu se tyka vSech ¢dmi mésta. O kvalig Zivota vypovida nagklad indika-
tor spokojenosti afani mira nezamstnanosti, dostupnost sluzeb aftava cast se tyka
zakaznik/klienta sluzeb, které poskytujeifimo (rad nebo rssto (napiklad Zadatel o
vydani Zivnostenského opraim, registrace vozidla, zajefin@ pronajem nemovitosti).
Méstem poskytované sluzbyireme zlepSovat uplkadvanim metod kvality jako je CAF,
ISO, benchmarking atd.. Snahouejeé spravy je nait se dlat spravné ¥ci (zvySovani
kvality Zivota @i respektovani udrzitelného rozvoje) spravnynisgbem ( kvality, efek-
tivné a Kas). [7, 5, 25]
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2.4 Modely a metodyrizeni jakosti ve véejné sprae

Moderni metodyizeni a nastroje &teni kvality jsou v subjektech soukromého sektoru
aspesre vyuzivany jiz gkolik desitek let. Vede je k tomu snaha zlepSitisskonomickou
Uspednost a uspokojovani pozadavkakaznik. Predevsim po vstupGR do Evropské
unie se moderni metody a nastroj&femi kvality z&aly aplikovat také v organizacich ve-

fejného sektoru. [1, 3]

2.4.1Model TQM

ZvySovani kvality statni spravy i samospravy si wgmi zejména rostouci poptavka po
verejnych sluzbach, nedoprovazena ekvivalentninisiém potebnych zdraj, a rostouci
naroky uzivatel, v trznim progtedi stale vice srovnavajicichiemé sluzby s obdobnou
nabidkou soukromého sektoruckdli byly predloZzené koncepty Total Quality Manage-
mentu (TQMY) vyvinuty pred rékolika desetiletimi a metodologie byla rozsahle ifyéna
pro zlepSeni organiZai prace v soukromém sektoru, teprve v posledné gob QM vyu-
Zivan ve veejné sprav v Evropské uniiReditelé generalnich direktofaverejné spravy v
EU zaznamenali rostouci zajem o tuto metodologinae 1998 a rozhodli se uplatnit pro
EU projekt s cilem vyvinout a podfibuziti TQM ve sprag EU. Novym systémem TQM
je Spoleény systém hodnoceni (CAF), ktery je specificky iawy pro vyuziti ve iejné
spra¥ EU. [17, 18, 3]

Existuje fada nazorovych protda ,Skol TQM®, spolé€né rysy lze odvodit jiZ z nazvu .
Total - jde o Uplné zapojeni vSech pracovnikganizace, jak ve smyslu zahrnuti vSech

¢innosti od marketingu az po servis, tak zapojeetchSracovnik véetre administrativy,

" K prosazovani TQM ve ¥ejné spraw slouzifada model, opst pievzatych ze soukromého sektoru a dosta-
teéné zndmych i v managementu jejich or§am negastji vyuzivanym pati model excelence (European
Foundation for Quality Management — EFQM), spofehodnotici ramec ( Common Assesment Framework
— CAF) a certifikace ISO (International Organizatitor Standardization). K dalSim ng$im postugm
ovérovani kvality sluzeb ve VS patbenchmarking.Regionalni rozvoj a jeho managemertfeské republi-

ce, , WOKOUN, R akol., 2007)
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ostrahy apodQuality — jde o pojeti jakosti, jak ve smu splreni atekavani zakaznik tak
jako vicerozmirny pojem zahrnujici nejen vyrobek sluzbu, ale i procesiinnost. Ma-
nagement—tizeni je zahrnuto jak z pohledu strategickéhojdk&ho i operativnihdizeni,

tak z pohledu manazerskych aktivit — planovéani,ivace, vedeni, kontroly atd. [17,18]

2.4.2 Model EFQM
Model EFQM =EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT.

Model ma 9 hlavnich kritérii, které maji charakigsledkii, tedy dopad ¢innosti organi-
zace na jednotlivéijemce sluZzeb — zakazniky, pracovniky apod., Kwsé v gimé kon-
frontaci spredpoklady organizace — vedeni, strategie, lidské zdrojecgsyp apod. Kritéria
piedpoklad se tedy zabyvaji tim, jak organizace vykonava ahki ¢cinnosti, a kritéria

vysledki naopak tim, s jakymi vysledky se tylimnosti vykonavaiji. [16]
EFQM Model excelence slouzi ke 3 zakladnitahim:

» k procesam tzv. samohodnoceni, kdy je tento model porovniazakladnou pro
odhalovani silnych strdnek a zejménd@giitosti ke zlepSovani organizaci e
byt nagf. vyhodré uplatrén i jako nastroj externiho benchmarkingu, tj. korek-

niho porovnavani),

» k oceaiovani €ch organizaci, kteréfpaplikaci tohoto modelu dosahuji dlouhodob
nejlepSich vysledk tzv. Evropskou cenou za jakost (European Qualiadl), ja-
ko nastroj inspirace pro ty organizace, které hleodpowd na dilezitou otazku
smera daldiho rozvoje a zdokonalovani systémanagementu. Veské republice

je tento model uplébvan v ramci Polici€ eské republiky. [16]

2.4.3Model CAF

Model CAF gedstavuje jednoduchy nastroj, ktery byl za vyugrinhcipi a zkuSenosti s
Modelem excelence EFQM vyvinut pro pelty véejného sektoru. Jeho zakladem je sebe-
hodnoceni provagsé vlastnimi zagstnanci organizace a podloZzené konkrétnitkiady.
CAF je vysledkem kooperace mezi ministry $tBlU odpovidajicimi za \Wejnou spravu.
Prvni verze modelu CAF byla prezentovana ¥thku 2000. Original publikace k modelu
CAF - ,Spolany ramec pro hodnoceni (The Common Assessment Framerk)“ byl

vypracovan s cilemipdstavit druhou verzi CAF na 2. konferenci kvaligyverejné sprav,
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ktera se konala v Dansku v roce 2002. Tato drulzev€AF je také ¢&kdy ozn&ovana
CAF-2002. V¢éeské republice se s prvniagmdni) verzi CAF nepracovalo. Pokud mluvime
o CAF, vzdy mame na mysli verzi platnou od roku 280odel CAF je navrzen k pouziti
ve vSech¢astech viejného sektoru, je aplikovatelny na narodni, kiajsknistni arovni.
Jde o systém, ktery je vhodny pro sebehodno@eniych organizaci vejného sektoru
Jeho hlavni zasmy spaivaji v zachyceni specifickych fy®rganizaci viejného sektoru, a
také zprosedkovavaiizné modely uzivané v managementu kvality. Usnpdkompara-
ce pomoci benchmarkingu mezi organizacenteyeho sektoru. CAF je pouzitelny jak
pro organizace vejné spravy na vSech stupnich, tak pro organizatsgnych sluzeb. V
nékterych gipadech, zejména ve velmi velkyctadech, se d¥e sebehodnoceni prowd

také vcasti organizace, napve zvoleném odboru nebo orgariagslozce. [1, 24]

Model je zaloZen na provedesébehodnoceni deviti kritérif, ktera jsou Siroce akcepto-
vana v celé Evrap Rt z nich se tykaigdpoklad pro dosahovani vysledk ctyti kritéria
se tykaji samotnych vysledkJednotliva kritéria se skladaji ze subkritértya jednotli-
vych piiklada otazek (indikatar). Model macca 250 otazek|1, 24]

Pied zahajenimprojektu sebehodnoceni byl vrcholové vedeniiadu (u krajeeditel,

u mesta starosta) rozhodnout, zda bude CAF uptajan na dadé (obvykly postup) nebo
také v organizénich slozkach (u #sta nap. u mestské policie) a uit ¢etnost sebehodno-
ceni (obvykle 1x rén¢). Déle by se ro projednat a schvalit podminky prow#d hodno-
ceni, jak vedeni vnimaiél hodnoceni (prbje provadno), jaka opaeni gedpoklada po
dokorteni hodnoceni a stanovit motéva faktory pro koordinatora a CAF tym. Dopoud

je se schvaleni projektu v radPak se musi stanowedouci projektu modelu CAF —

® Dewst kritérii modelu CAF: 1. Kriterium vedeni, kterétrnuje jak politické vedenti, tak manazery. 2. drit
rium strategie a planovani, Rizeni lidskych zdrdij, 4. Kriterium partnerstvi a zdrgj 5. Kriteriumtizeni
proces a znény — sleduje pak organizace zdokonaluje a rozv§icsmnosti k inovaci, 6. Orientace vystiup
organizace na @ana — zakaznika, 7. Vysledky organizace dosazemztabu k uspokojovani path vlast-
nich zanistnand, 8. Nakolik vysledky organizace tegného sektoru uspokojuji freby a @éekavani na mist-
ni, celostatni a mezinarodni Grovni, 9. Dosahokénovych vysledk ¢innosti organizace ve vztahu k jejimu

poslani. Uvod do regionalnichdd a veejné spravy, WOKOUN,R. a kol.)
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koordinator CAF. Stava se jim obvykle vedouci Utvaru internihoitmudebo odboru
kancelde feditele i tajemnika). Koordinator CAF by ¢hbyt podrobr proskolen k meto-
dam kvality a modelu CARRPFipravny tym p¥ipravuje sebehodnoceniFripravny tym je
tieba pro pipravu sebehodnoceni proskolit. Tym ma za ukol eldiaéni podkladi pro

sebehodnoceni. [1, 24]

CAF tym — je skupina hodnotiteli, kteii provadéji sebehodnoceniMéla by co nejlépe
reprezentovat celyiad. Cilem je vytviit co nejmensi a s@asré co nejefektiviSi skupi-

nu, ale sotasre i skupinu, ktera poskytne neégsrejSi a nejpodrob¥jsi vnitrni nahled na
Ufad a jeho vysledky. ieZité je volit hodnotitele spiSe na zakigdjich osobnich doved-
nosti nez dovednosti profesnich. Ve skdpenobvykle 7 -15 osolPiedsedajiciskupiny

je obvykle tajemnil¢i reditel radu (&astni-li se sebehodnoceni) nebo je jim koordinator
CAF. Fedsedajici osoba je spolu s vedoucim projektu adjpp@d/ za spravné provedeni
vSech postujp skupiny. Jeieba proskolit tym - jei¢ba pedstavit model CAF, jeho zasady
a zakladni pojmy, vysilit ucel sebehodnocenicgtre harmonogramu, odpégnosti atd.,

vyswétlit zasady pi pripraw sebehodnoceni, vy&lit zasady postupu sebehodnoceni. [24]

Pak se provadhdividuélni hodnoceni vSech hodnotital. Kazdyc¢len skupiny pro sebe-
hodnoceni by se ¢hpiedem pipravit (provest) individualniho hodnoceni. JdeZité, aby
jednotlivci ve skupit napsali kromd vlastniho bodového hodnoceni idiva slova a
kaz o silnych a slabych strankach, aby tak pddpsva bodova hodnoceni. Co n#jke po
provedeni individualnich hodnoceni by s&larskupina sejit a schvalit postup, jak botlov
ohodnotit organizaci minimatnpodle kazdého subkritéria. Aby se dosahlo jednoifze
byt zapotebi proces ,vyjednavani“ a dohody. Alternatiime pouZzit vypoet aritmetické-
ho prtiméru skupiny. Po dosazeni konsensu ke vSem otazlsrktitériim je vhodné ro-
zeslat vysledky hodnoceni vsefienim CAF tymu a naslednvSem vedoucim pracovni-
kam Gfadu k diskusi. [24]



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 31

Piedpoklady Vysledky

3. Pracovnici 7 p .
7. Pracovnici -

dp| (iizeni ll[isk}'ch 4y dp visledley 4P
zdroju) . -
- -
S 5. - 9.
1. Pracesy Klicové
. } 2. Strategie - 6. Zakaznici / _
Vedeni b a planovani ¢ . lZEl.ll.: Ad obéané - vysledky Ad :_} S]ed]f}
procesi ¢innosti a
r a zmeén) = vykonnosti
- -
4. Partnerstvi 8. Spoleénost -
*» a zdroje @ » vysledky "

Inovace auceni --.__

1
i Imovaci a uceni je tireba chapat zvlasté ve smyslu
i ufeni se od druhych - tedy benchlearning.

Obr. 6.Zobrazeni modelu CAIR24]

Zdroj: Jak efektivay uplatnit CAF v samospravnychiadech

2.4.4Benchmarking

Jedna z nejoblibgjsich modernich metod. Benchmarkirjg porovnani nasi organizace
s jinymi za @elem nalezeni dobré praxesighni se &i od subjektu, ktery provadi &ci
nejlépe. Cilem je, abychom se néli dobrou praxi od druhych, kigeji uz aplikuji, nez
abychom ji slozit vymysleli a platili si poradenskou firmu.ieme se tak vyhnout mnoha
chybam a nebude vymyslet vymyslené, namisto tohmiZeme rychleji rozvijet a penize
investovat mnohem efektigji. Jak se liSi benchmarking od@zného porovnavani®de o
aktivni porovnavani s odvozenim poteni - z vysledk se formuluji podéty pro dalsi

¢innost a rozvoj. ProtoZe jde o porovnavani s jinyeoiz mize byt citlivé, je dlezité do-

° Benchmarking ( fiv.zemémgtiéské znaeni) je vyuZiti strukturovaného porovnavani s citeatézt , pevzit
¢i déle zlepSit postupy tzv. dobré nebo nejlepsSk@rd8enchmarking iiedstavuje &nny nastroj organizani-
ho weni, které spravnim orgém zaji¥uje dosahovani @lNPM, a tedy i spokojenost kgnosti s jejich

¢innosti. Management regionalni politiky a reformafemé spravy, WOKOUN, R., MATES., P., 2006)
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hodnout se s ostatnimi na etickém kodexu benchmgukiJde zkratka o takové otazky
jako je zmisob zji¥ovani, v jaké se otéwu subjekty v benchmarkingu, jakymtgobem
budou gistupné vysledky a jak bude zaisa ochrana udaj které maji byt chramy. Dale
jak bude nakladano s vysledky z hlediskinpsu partnerskych instituci atd. RozliSujeme

benchmarking strategicky, vykonovy a procediii.

Existuje nékolik krok a které se doporiuji:

» uréeni¢innosti, které maji byt srovnavanyianosti dostaténé dalezité, aby
postihly podstatu rozhodovani subjektu

» otazka podrob¥jSiho popisudchtocinnosti, tak aby bylo mozné vytkibnéja-

ké indikatory srovnani — &hitka podle kterych srovnavame

sbér informaci potebnych a analyza informaci

poznani nejlepsi praxe na zaklagghodnoceni

zavedeni nejlepsi praxe dimnosti vSech partnév ramci benchmarkingu

YV V V V

zpétna vazba — asteni jak @&inné postupy jsou, které vyplynuly

z benchmarkingu

Benchmarking je zpravidla realizovan ve féroncitého projektu tj. vytvéeni organizeéni
struktury. Velmi dilezity je vykér partnett pro benchmarking. JetkZité, aby instituce
mely zajem o vysledky benchmarkingu, respektive jechevyuziti. Benchmarking se
zpravidla realizuje jako klasické projektokigeni, tzn. Ze mame Radu projektu, ktekduur
je zakladni sr&ry, co se bude porovnavat, dale manazera projékény ma na starosti
konkrétni organizaci, pracovni skupiny, které pdivelEr a analyzu vykonu a pracovni

tym, slozeny z vedoucich pracovnich skupin. [7, 32]
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Obr. 7.Cyklus a projekt benchmarkingi]

Zdroj: Méreni spokojenosti alani

2.4.5Metoda Balance Scorecard (BSC)

%Co se tye zakladni podstaty metody BSC a jeji charaktégisjtle podle uvedenych au-
tor v poznamce o zvlastni druh konkretizace, zn&zura sledovani strategii. Zakladem
metody jsou stanovené strategické cile, které gmbupzovany z vize a strategie konkrétni

organizace. K ciim jsou nasledh piitazena finaéni a nefinagni mgtitka a jejich cilové

hodnoty. B zavadni BSC se ciim, mefitkim a strategickym akcimfiipazuji konkrétni

19 Metoda Balance Scorecard (BSC) byla vyerm mezi lety 1992 a 1995 nad® Harvardské univerzity
tamnimi profesory Robertem S. Kaplanem a Davidemd?tonem. Jako celéada dalSich i tato metoda byla
a stale je primaghzangfena na vyuzivani v soukromém sektoru. Aummvodniho konceptu stejnjako
jejich néasledovnici vSak postupefasu z#&ali pracovat na jejich ditych zménach tak, aby byla roz&ina i
do praxe organizaci sektoruiemého, kde také jiz naSla své uptmih) a to i v podminkackieské véejné
spravy. Pikladi a praktickych zkuSenosti s ni je ovSem stale jettlo. (Management regiondlni politiky a
reforma véejné spravy, WOKOUN, R., MATES., P., 2006)



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 34

ahly pohledu, tzv. perspektivy, ze kterych je ndnjatlivé cile a jejich rozpracovani nahli-
Zeno. Tyto perspektivy jsou v zakladnim mod#idi: financni, zakaznicka ( ve VS ohn-
ska), internich procésweni se airstu. Je mozné si podle svych vlastnichrgdotyto per-
spektivy upravit podle pttb. Praxe vSak ukazuje, Ze nejvice pouzivané jsaw pyto

Ctyii zakladni. Strategicke cile Ize v ramciemeé spravyerpat z dokumeit jakymi jsou
nag. vladni programy, programy rozvoje obci a &rapod. Qilezité je, aby vSechny cile
byly vyswtleny oltanim, aby byly pedstaveny cesty k jejich dosazeni. Taitetoda ma
odhalit co nejvice vazeb adity stupe: dilezitosti a vzdjemného ovligmi a aby tedy
vSechnyinnosti byly navzajem vyvazeraby se kazdé dostalo pozornosti z hlediska celé

organizace, které sivyzaduje. [2, 25, 32]

Da setici, Ze sem vstupuiji tité zakladni faktory, které ovliwji vyvazenost procés tj.
vlastni vedeni organizace, pak vyt ucité strategie, pak takézeni lidskych zdrdj,
proces deni tj. vzd&lavani zamstnand. VSechny moderni metody jsourepy o poZada-
vek neustalého dopini znalosti, teni se organizace a jejich jednotlivych Zatand.
Standardy se vyt¥ana zaklad urceni poteb, které jsou spojenycsnosti organizace

s moznosti jejich uspokojeni a srovnani, je mogspqgjit s benchmarkingem. [32]

Vime, co chtéji obéané/zakaznici? Co
musime udélat, aby byli spokojeni?

Cyklus zlepSovani
strategického
plinovaini

Obéanska
(zakaznicka)
perspektiva

Jaké zdroje musime za-
jistit. aby byl ob&ané
spokojeni?

Financni per-
spektiva

Perspektiva
uceni se a
ristu

STRATEGIE

Co viechno se
musime nauéit,
abychom to zvladl?

-

Jakymi procesy zajistime
spokojenost obéant a do-
statek zdroji?

Perspektiva
internich pro-
cest

Obr. 8. Metoda BSC pro organizacegejaého sektoru [25]

Zdroj: Aplikace metody BCS ve t&iném sektoru
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2.4.61SO normy

ISO normy jsou mezinarodni normy vydavané Mezinarodni omgarii pro standardizaci
(International Organization for StandardizationQ)SVedle &chto norem mame také 1ISO
normy evropské a narodni. ZastupceCaskou republiku v Mezinarodni organizaci pro
standardizaci j€esky normalizani institut. V poslednich letech se systém kvality ISO
stal Znym standardem &eskych podnicich a stale vice se s nifZeme setkat i v orga-

nizacich véejné spravy. [7]

Systém kvality dle ISO norem kladérdz na systém kontrol a prevenci. Systém je popsan
v certifikacni norn® ISO 9001 Jak zvysit kvalitu a vykonnost najdeme v néi®0O 9004.
Systém kvality I1ze zavétl sowasreé se systémem Setrnosti kinodé dle ISO 14001 Nor-

ma @edpoklada provashi Seteni spokojenosti. Norm&sO 9000, kteradefinuje zakladni
principy a pojmy, stanovuje takérmin spokojenostjako vnimani zakaznika tykajici se
stupré splréni jeho pozadavk Uspdné vedeni a fungovani organizace vyzaduje, alay byl
fizena systematickym a jasnymapisobem. Vysledkem zavédi a udrZzovéni takového
systémutizeni, jehoz cilem je neustalé zlepSovani efekstirvykonnosti je Usgh, kte-

ry ve veejné spraw tvori obcané spokojeni s kvalitou Zivota. [7]

2.4.7 Shrnuti modehli a metod kvality

NejobliberjSi a nefastjSi metodou je benchmarking v kombinaci s modelefir OMo-
del CAF (The Common Assessment Framework; Spgléodnotici ramec) je &&n pro
sebehodnoceni vSech dfubrganizaci ve wejné spray (véetne samosprav). Je sestaven
tak, Zze umo#tuje benchmarking mezi institucemi a organizaceniiejn& spravy. ZkuSe-
nosti ukazuji, Ze vhodysi je uplatiovat CAF ,odzadu", tj. od vysledkk predpokladm.
Pro vyjas®ni toho, co lze povazovat za ddvé vysledky, je vhodné uptaivat BSC. Po
ukoneni sebehodnoceni byhmasledovat benchmarking, ktery bg¢lrmit dva aspekty: a)
porovnani vysledk v databazi EIPA: (European Institute of Publicnidistration, Ev-
ropsky institut pro viEjnou spravu) a dostane porovnani sngrem, coZ samo 0 séb
dava impulsy pro nalezeni oblasti pro zlepSovdnskht&né porovnavani zacélem nale-
zeni dobré praxe: za tinteélem je teba vyhledat partnery pro benchmarkingjikpeosli

hodnocenim CAF a maji podobny rozsaimosti; vyhodou benchmarkingu, ktery nasledu-



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 36

je po aplikaci metody CAF je skut@ost, Ze organizace, které se budou porovnavagjiz
sebou maji d¥ narané etapy: dohodu o metodice (tou je CAF) a proveddsr dat dle
této metodiky (tedy vysledky dikch kritérii CAF). [26]

“Norma 1SO 9004 dopotuje benchmarking jako jednu ze zakladnich metodzfep%o-

vanicinnosti.

Vyuzivani metody BSC velmi usnadni provadstrategického benchmarkingu. Je mozné
efektivné provést benchmarking vizi, strategii a jednotllv§émat, nititek a jejich meto-
dik a zejména vysledkmeiitek nesta, kraje, apod. BSC totiz identifikuje ddvé vysled-

ky v kazdé oblasti. Lze tedyekavat, Zze se v organizacich podobného typu nebkidtm

vé indikatory a jejich metodika ¢reni @ilis liSit. Benchmarking nasledujici po provedeni
BSC miZe byt nesmira¢inny , mize vést k vytvieni akniho planu a k uplatmi dobré

praxe.

Vyuzivani modernich metod kvality ve véejné spraw muze byt motivovano naji-
klad:

- snahou hledat cesty, jak efektdiidit Gfad a rozvoj rasta

- odpowdnosti Wi¢i mandatu, ktery starosta a radni ziskali ve vdibac

- Usilim zvySovat vykonnost a kvalitu pracedu

- hledanim nastroje pro zvySovani kvality Zivot&antii pro ziskani z§tné vazby

- jestli jsou olsané spokojeni

- snahou zmapovat pgeby a pani olganm

- efektivni oboustrannou komunikaci scahy

- Usilim o posileni rohodnosti nista a regionu préerpani prosedki z EU a statu
- potiebu vytvdet nekorupni tvircéi a partnerské prastdi

- ziskavat pravidelné vysledky, které Ize diskutavattany

11 7droje informaci pro Shrnuti modernich metodrjserpala z http://www.benchmarking.vcvscr.cz/
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. PRAKTICKA CAST
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3 SETRENiI SPOKOJENOSTI OBCANU S PRACI MAGISTRATU
MESTA PREROVA

Hned na Uvod mé praktické&sti bych chila uvést, Ze zpracovani a vyhodnocenfesdt
spokojenosti otani s praci Magistratu #ésta Rerova v mé diplomové praci jsem prova-
déla samostathna zaklad meho vlastniho vyzkumu. Vytvida jsem si svj vlastni dotaz-
nik a provadla vyhodnocovani samostétnHlavnim cilem dotaznikového geni bylo
analyzovat nazory @ani/klientd na jejich spokojenost s praci Magistratésta Rerova.
Mésto Rerov je zapojeno do modelu CAF a jeho cilem je idel& provadt Seteni spo-

kojenosti oldani s praci magistratu.

12Prvni obsahlejsi S&ni spokojenosti bylo provedeno na konci roku 28@@nturou Edu-
col.Tehdy bylo provedeno celkem 581 rozhdvoRozhovory byly provathy primo

v budovach magistratu, &né byli oslovovani nejprvetipptichodu na magistrat, kdy se
tazatelé ptali, co jde klient ¥git a pak pi odchodu z magistratu, kdy tazatelé épigali,
jak byl klient spokojen, zda byla zalezitostizgna podle gekavani a dale byla zalezitost
analyzovana ziznych hledisek ( zda se setkal klient&gakou pgekazkou, zda navstivil

dany odbor v poslednim roce apod.)

Kdyz jsem dikladné zvaZzovala, jakym zZjsobem budu tv@t muj dotaznik, tak jsem si
stanovila gkolik kritérii: jednoduchost, srozumitelnost, vystost, pro otanacasow¥ ne-
zatzujici. Dotaznik agentury Educol jsem zhodnotigkoj @iliS rozsahly, zbytene
podrobny, pro ofany nardény. Pra@& vést rozhovor ve dvogastech, fi prichodu a pak i
odchodu, kdyZ se tazatelie oltana zeptat rovnou na vSechno &Zgachodu. Tohle se
mi na dotazniku nejvice nelibilo. Odgal by mohly byt v jednodussi formbud’ odpow-

di formou ano x ne, pdpjako ve Skole znamkami jedna ai#.p

12 |nformace o $&eni spokojenosti Educol poskytl Magistratsta Berov se souhlasem spatesti Educol.
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3.1 Metoda vyzkumu

Seteni spokojenosti aan jsem provadla standardni vyzkumnou metodou pomoci do-
taznikové metody. Jedna se o efektivni technikerakimo#uje postihnout veliky péet
osob v pondrné kratkémcase a ziskat od nich gebné informace. Dale jsem vyuZila me-
todu strukturovaného rozhovoru - metoda rozhovamteiview) je zaloZzena naiipném
dotazovani, tedy na verbalni komunikaci vyzkumn@hacovnika s respondentem. Stan-
dardizovany rozhovor (strukturovany) probiha poodtézek, jejichz zéni a pdadi jsou
piesré uréeny a alternativy odp@di jsou fedem pipraveny (je to vlasthdotaznik zada-

vany ustni formou). [6, 20]

V tomto gipadt jsou odpowdi formou zndmek jako ve Skole jedna &k fedna — velmi
spokojen, d¥ — spokojen,it - ani spokojen, ani nespokojettyii — nespokojen, ¢ — vel-

mi nespokojen). Zvolila jsem jednoduchy, srozumitevystizny acasow nenargény do-
taznik, ktery ma celkem 12 otazek. Jeitvoz 6 zakladnich otazek, tykajici se prace
Magistratu ndsta Rerova a dalSich 6 dapljicich otazek slouzi k vyhodnoceni vygigch
dotazniki. Ve srovnani s dotaznikem agentury Educol je mmokeatSi, jednodussi &-
sow mére narany. Pro dotaznik jsem pouzila uzemé otazky — to jsou takové otazky,
které umo#uji nebo vyZaduji jednoziaou odpo¥d’. Tyto otazky maji své vyhody, a sice
v tom, Ze umoiuji ziskavat jednozrgaé struikné a pesné informace. Pouze jedna otazka
byla polouzaiena — s moznosti napsatgominky, ovSem tato moznost byla v zasaet

spondenty nevyuzita.[6]

Dotaznik je uwten obyvatelm/klientim spadové oblasti Statutarnih@sta Rerov. Vyker
responderit byl nahodny. Nenitéba ziskat nazor vSech d@mi. Obecr se pgita jako
reprezentativni vzorek dwprocenta z potencionalnich dotazovanych. Séstajicim po-
¢tem obyvatel reprezentativni vzorek klesa. V méipgut se jedna o quasi reprezentativ-
nost, tzn. ppominajici, jelikoz jsem ziskala cca 250 dotaaniRotaznik je anonymni a

vSechna data byla vyuZita pouze pro zpracovanhadryoceni odpadi.

Data byla ziskana standardni dotaznikovou technéktechnikou standardizovaného roz-
hovoru.. Dotaznik jsem rozeslala v elektronickéqgi®dlo rekolika firem ve ngst Prerov,
kdy dotazovani odeslali 2pna uvedenou emailovou adresu a dale jsem ¢sptmvadia

rozhovor s oslovenymi @dany gimo v budovach Magistratudsta Rerova. [6]
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Pro &tSi vypovidatelnost vyslediSeteni jsem stanovilagkolik predpokladi, kritérii:

- Min % dotdzanych by #&o byt ekonomicky aktivé ¢innych, vyjadeno ekem
v tomto gipadt 19 — 60 let.

- Max ¥ dotazanych mohou byt studenti nebolebdci
Faze dotaznikového S&eni spokojenosti oldani:

» Pr¥iprava a formulace vyzkumu — pripravu povazuji za velmitdezZitou, protoze si
tady u¥domujemegeho a koho se méa $eni tykat. Musime si definovat, co peibu-
jeme zjistit a pro Seteni provadime. Také je vhodné sEdumit, jestli to bude S&ni
pravidelr® se opakujici nebo jednorazové. Jelikoz ja jsemautda Seteni v ramci mé
diplomové prace, tedy jednordzowytvorila jsem si vlastni dotaznik, ktery ma splnit
muj cil — jednoduSe &asow nenardné zjistit u vhodného reprezentativniho vzorku

spokojenost okani s praci Magistratu ésta Rerova.

» Priprava dotazniku — nejprve jsem si zvolila kriteria dotazniku jgkgednoduchost,
srozumitelnost, vystiznost a prodamy¢asové nenatmost. Pak jsem vytida kratky
dotaznik, ktery jsem postupmupravovala tak, aby formulace otazek byla préaoly
srozumitelnd, pro snadnou rychlou odgdlv Sowasti gipravy dotazniku bylo zvolit
zpasob odpowdi na otazky — jelikoz jsem s dotazovanim tkenzadnou zkuSenost,
zastala jsem u dopoteni odborné literatury, kde se preferuje odpovidd@mkami ja-
ko ve Skole (1 — velmi spokojen, 2 — spokojen, &spokojen, ani nespokojen, 4 -

nespokojen, 5 - velmi nespokojen).

* Shér dat — data jsem ziskala rozeslanim dotaérglektronickou formou a osobnim

Seteni spokojenosti dfani s terénu ( v budovach Magistratésta Rerova).

» Zpracovani dat a vyhodnoceni -data jsem zpracovala v tabulkovém editoru MS

Excel a pomoci filtrovani je vyhodnotila. [6, 7]
Dotaznikové otazky:
Uvodni otazka: Vyhledal jste gkdy sluzby poskytované Magistratenésta Rerov?
1.otdzka hodnoti se profesionalitaadnika — kvalita poskytovanych informaci a sluzeb

2.otazka hodnoti se styl jednani z&stnandé Uradu — mysleno ochota, v&inost, vystu-

povani
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3. otazka hodnoti se progtdi @i poskytovani sluzby — zda jgimné, zda museji klienti

éekat ve frontach..

4.otazka hodnoti se informai navig&ni systém Magistratu ¢sta Rerova — mysleno

orientace v budovach, ozfeni budov magistratu

5.otazkahodnoti se umishi riznych odbolt magistratu na vice mistech ramcista a je

zde moznostifjpominek oldani/klientd napsat ndzor nebo navrh na zlepSeni
6. otazka hodnoti se komunikace magistratu geyeosti o jeho planech a zérach

Nasledujici otadzky byly dophujici pouze pro &ely vyhodnoceni dotaznik Tykaly se
oblasti, jestli je klient za#stnanec, nezatstnany, podnikatel apod., dale nejvyssiho do-

sazeného vzini, bydlis¢, rozcleni do ¥kovych skupin a rozdeni podle pohlavi.

Pro testovani zavislosti pr@mych na odpasdich je pouZit u &kterych pronénnych
CHITEST . Pomoci test y° Ize ukit, zda experiment potvrzujergrpokladané vysledky
Testuje se nulova hypotézadjHze veltiny jsou nezavislé. Za platnosti mg weli¢ina

asymptoticky rozéleni chi-kvadrat s piem stupia volnosti f = ( r-1)(c-1). Dostaneme-li
X2 )((Zr_l)(s_l) (a) , Zzamitame hypotézu nezavislosti na hladktera je asymptoticky rovna

a. . Testy nejdive vypaita testové kritériumy? pomoci vzorce

oxslaoa]
s 7

Fml fml i

kde:

Aj = aktualnicetnost v i-ténfadku a j-tém sloupci

E;j = ocekavan&etnost v i-ténfadku a j-tém sloupci

r = pacetiadka

c = paet sloupd
Aktualni  je oblast dat obsahujici pozorovanér&tchcete testovat a srovnavégdpo-
kladanymi hodnotami. &kavané je oblast dat obsahujici podilcsou sotn fadki
sloupdi a celkového satiu. Funkce CHITEST je nejvhodsi, pokud nejsou hodnoty; E

piiliS nizké, nepouziva se, pokud je zde obsaZzenadtachula. Statistici dopotuji, aby

vSechna Ebyla wtSi nebo rovna 5. [21,22]
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4 ZPRACOVANI AVYHODNOCENI DOTAZNIK U

Celou tutocast jsem zpracovala zcela samostata zdklad mého vlastniho dotaznikové-
ho vyzkumu. Séeni spokojenosti afani s praci Magistratu asta Rerov probihalo v ob-
dobi 1 ngsice a to od poloviny Unora do polovinkebna 2008. Ziskala jsem 252 vygin
nych dotaznil, z toho vice jak 1/3 dotazriksem obdrzela elektronickou formou, dalSi
zhruba 2/3 byly vyplény osobg formou rozhovoru v budovach magistratu. PouZiéams

vlastni dotaznik, ktery gh12 otazek.

4.1 Charakteristika zkoumaného souboru

Pro zpracovani a vyhodnoceni analyzyeaygtspokojenosti @lanm jsem ziskala od respon-
denti 252 vyplrénych dotaznik. Obtany/klienty jsem rozéila do nasledujicich &kovych

skupin:

Tab. 1. Rozkkni do ¥kovych skupin

Vékova skupina Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost
18 a méné 12 5

19-30 69 27

31-45 76 30

46-60 73 29

61 a vice 22 9
Celkem 252 100

Zdroj: vlastni dotaznikové eni — Bartlova Z.

Nejvyrazreji byla zastoupenagkova skupina 31-45 let tzn. 30%, &co malo mé# véko-
va skupina 46-60 tzn. 29% a 19-30 tzn. 27%. Ekookynaktivni tvdili tedy celkem 86%,
coz vypovida o vhodném reprezentativnhim vzorku.lyty 14 % tvdi obcané do 18 let ,

tzn. 5% nebo dchodci, tzn. obané ve ¥ku 61 let a vice (9%).

9% 5% @ 18 améneé

27% ® 19-30

0,
29% % 031-45
0 46-60

30% W61 avice

Obr. 9. Ra%eni do ¥kovych skupin

Zdroj: vlastni dotaznikoveé feni - Bartlova Z.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 43

Z hlediska pohlavi bylo rovho¥mé zastoupeni muiz zen. Z 252 okani/klienta bylo 130
muzi (51,6%) a 122 zen (48,4%)

ROZDELENI PODLE POHLAVI

48,4% O muzi
51,6% |8 Zeny

Obr. 10. Rethi podle pohlavi

Zdroj: vlastni dotaznikové $ehi — Bartlova Z.

Rozdéleni jednotlivych hodnocenych odboi

Tab. 2: Rozdeni podle hodnocenych odhior

Nazev odboru Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost (%)
Odbor spravni 86 34
Odbor dopravy 56 22
Finanéni odbor 28 11
Odbor socialnich davek 27 11
Stavebni Ufad 15 6
Odbor obecni Zivnostensky Gfad 14 6
Odbor soc.sluzeb a zdr.péce 13 5
Odbor zemédélstvi 6 2
Odbor Zivotniho prostfedi 4 2
QOdbor rozvoje 3 1
CELKEM 252 100

Zdroj: vlastni dotaznikové i&eti — Bartlova Z.

Celkem olsané hodnotili praci 10 odbbrMagistratu nista Rerova. Nej¥étSi zastoupeni
ma Odbor spravni s 86 respondenty, tzn. 34%. dedela pochopitelné, protoze zahrnuje
nejbsznejSi zalezitosti, které afané chodi népstji vyiizovat. Nejvice jsou to nove ob-
canské piikazy, dale cestovni pasy, &ny trvalého bydli&t, vypisy z trestniho rejgku
apod. DalSim néasgji navseévovanym odborem je Odbor dopravy, ktery navstiGi

klienta, tzn. 22%. Na Odboru dopravy te$tji lidé vytizovali registraci vozidla, dale
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novy fidi¢sky pttikaz nebo ztratu technickéhoigazu. Na 3. az 4. misse umistily Odbor
finanéni (27 respondef tzn. 11%) a Odbor sociélnich davek. (27 respoticenn.
11%). Na Odbor finaimi — respektive na pokladnu chodilicainé nejastji platit popla-
tek za komunalni odpad, dale to byl poplatek ialgseni psa nebo poplatek za autoSkolu.
V blizkosti Odboru socialnich davek si na pokladghodili obtané pro socialni davky. Na
Odboru sociélnich davek tigovali obiané Zadosti o socialni davky jako jsdispivky
na bydleni, zZivotni minimum,ffdavky na dti apod. nebotzna potvrzeni nebo formutka
Nasleduje Stavebniréid s 15 respondenty (tzn.6%), lidé tuizgvali stavebni povoleni
nebo ohlaseni. Pouze o jednoho respondenta& méhOdbor obecni Zivnostenskyad

s 14 klienty (tzn. 6%) a 13 respondenty (tzn. 5&oha 6.mistz hlediska p&tu responden-
ta umistil Odbor sociélnich sluzeb a zdravotnigyékde se lid€asto chodili ptat na infor-
mace o zdravotntélesrt postizenych, pro formuita nebo pro gikaz ZTP. Nejmé# re-
spondent m¢l Odbor zenddélstvi (6, tzn. 2%), Odbor Zivotniho présti (4, tzn. 2%) a
Odbor rozvoje (3, tzn. 1%).

ROZDELENI PODLE ODBOR U

2%
1% | 2% 5% 6%

34% 6%

11%
11%

22%

@ Odbor rozwje ® Odbor Zivotniho prostfedi

0O Odbor zemédélstvi O Odbor soc.sluzeb a zdr.péce
m Odbor obecni Zinostensky Ufad @ Stavebni trad

m Odbor socialnich davek O Finan¢ni odbor

m Odbor doprawy @ Odbor sprawni

Obr. 11. Rozkkni podle jednotlivych odbémagistratu

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.
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Rozdéleni respondenti podle nejvyssiho dosazeného vé&dni

Tab. 3. NejvysSi dosazené dladi

Nejvyssi dosazené vzdélani Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost (%)
zakladni, nevyucen 15 6
zakladni, vyucen 24 10

stfedni bez maturity 21 8

stfedni s maturitou 124 49
vysokosSkolské 68 27

Celkem 252 100

Zdroj: vlastni dotaznikové eni — Bartlova Z.

NejvetSi zastoupeni u respondémnt hlediska nejvyssiho dosaZzenéhodani neli obcané

se stednim odbornym vaganim s maturitou ( 124 ob., tzn. 49%).d&ahé s maturitou byl

zastoupeni rovno#mné ve vSech vkovych skupinach. DalSi nejvyssi zastoupeni maji vy

N 1

sokoskoléaci (68 ob., 27%). VysokoSkolaciigaze 48% (tzn. 33 ob. z 68) da&kové sku-

piny 19-30 let. Z hlediskaifmosu pro mistni regionalni rozvoj je vhodné kotusiat, Ze

mame dostatek mladych &b s vysokoskolskym vzdanim. Okani s vywnim listem

bylo osloveno 24, tzn. 10%. Zde bylo zastouped% %13 ob. z 24) z&kové skupiny 46-

60 let, tedy obané v pozdnim reproduktivningku. Stedni vzélani bez maturity o 21
responderit , tzn. 8%, opt to byli ze 47% (10 z 21 ¢bné z ¥kové skupiny 46-60 let).

Zakladni vzdlani mélo 15 respondeift( tzn. 6%), ovSem je nutné waznit, Ze to byli
predevsim mladi atané ve ¥ku 18 let a mén(73%; 11 ob. z 15)

6%
27%

49%

10%
8%

O z&kladni, nevyucen
@ zakladni, vyucen
O stfedni bez maturity

O stfedni' s maturitou

B vysokoSkolské

Obr. 1RlevysSi dosazené viahi

Zdroj: vlastni dotaznikové $ehi — Bartlova Z.
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Rozdéleni vybérového vzorku podle bydlisg

Tab. 4. Rozéleni podle bydligt

BydliSté respondent Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost (%)
Prerov | - mésto 163 64,7
Prerov Il - Pfedmosti 22 8,7
Prerov Il - LovéSice 0 0
Prerov IV - Kozlovice 3 1,2
Prerov V - Dluhonice 1 0,4
Prerov VI - Ujezdec 0 0
Prerov VII - Cekyné 5 2
Prerov VIII - Henélov 1 0,4
Prerov IX. - Lysky 2 0,8
Prerov X. - Popovice 0 0
Prerov XI. - Vinary 5 2
Pferov XlI.-Zeravice 4 1,6
Prerov XIlI. - Penéice 2 0,8
Mimo mistni ¢asti Pferova 44 17,4
Celkem 252 100

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Nejvice jsou ve zkoumaném vzorku zastoupedaaoB, kt¢ bydli v mistni¢asti Rerov | —
meésto a to pstem 163 lidi, tzn. 64,7% . Z hlediska mistnédsti nasledovalirov Il —
Predmosti, ale pouze se 22¢ahy, coz je 8,7%. Ostatni migésti jsou rovnorrné za-
stoupeny, ale tud zanedbatelné procento. &imi, ktei bydli mimo mistntasti Rerova
bylo 44, tzn. 17,4%. Byly to obce jako faRokytnice , Radslavice, Prosenice, Kojetin,
Troubky, Bocho, Cis&ov, Kitomyl, Lovosice, Petice a dalsi.

ROZDELEN{ PODLE BYDLIST E

@ Prerov | - mésto

W Prerov Il - Pfedmosti
0O Prerov IV - Kozlovice
O Pferov V - Dluhonice
m Prerov VII - Cekyné
@ Prerov VIII - Henélov
B Pferov IX - Lysky

O Prerov X. - Vinary

m Prerov Xil.-Zeravice

m Prerov XlIl. - Pencice
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Obr. 13 Rozdleni vylerového vzorku podle bydlist

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.
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Rozdéleni vybéroveého vzorku podle statutu

Tab. 5. Rozéleni vylgrového vzorku podle statutu

Statut Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
zameéstnanec 130 51,6
podnikatel 19 7,5
nezaméstnany 35 13,9
student 33 13,1
dichodce 27 10,7
na matefské dovolené 8 3,2
v domacnosti 0 0,0
ostatni 0 0,0
Celkem 252 100

Zdroj: vlastni dotaznikovérgat - Bartlova Z.

Nejvyrazreji byli ve vybérovém vzorku zastoupeni z&stnanci (130 ob., 51,6%), druhou
nejpaetrejsi skupinu tvei nezamdstnani ( 35 ob., 13,9%), nasleduji studenti (33 tzb.
3,1%), dichodci ( 27 ob., 10, 7%), podnikatelé ( 19 ob., %Z6%) a na mateké dovolené
(8 ob., 3,2%).

O zameéstnanec
3,2%0,09%

10,7%

B podnikatel

O nezaméstany
O student
51,6% | @ duchodce

O na MD

7,5% W vdomasnosti

13,1%

13,9%

O ostatni

Obr. 1Rozdleni podle statutu

Zdroj: vlastni dotaznikové eni - Bartlova Z.
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4.2 Analyza a interpretace ziskanych dat

4.2.1 Analyza profesionality Uredniki — kvality poskytovanych informaci

Prvni zji§¥ovaci otazkou jsme se & ptali, jak hodnoti profesionalituré@dnilia — mys-
leno kvalitu a mnozZstvi poskytovanych informacilaeb, jak byla otanovi sluzba po-
skytnuta. Pkmérna znamka u této otazky byla 1,74, coz vypovidipakojenost klierii

V néasleduijici tabulce je vyjéeina spokojenost jako absolutni a relatiathost.

Tab. 6.Celkové hodnoceni profesionalityedinik

Hodnoceni Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost (%)
velmi spokojen 127 50,4
spokojen 81 32,1
bez nazoru 31 12,3
nespokojen 7 2,8
velmi nespokojen 6 2,4
Celkem 252 100

Zdroj: vlastni dotaznikovérgei — Bartlova Z.

S profesionalitou ednika bylo velmi spokojeno 127 ob., tzn. 50,4% kligrépokojenych
bylo 81 ob., 32,1%. Na otadzku reklo jak odpoedét 12,3% a pouze 2,8% lidi bylo ne-

spokojeno a 2,4% velmi nespokojeno.

2,4%

12,3% 2,8%
é D 50,4%
32,1%

@ velmi spokojen
B spokojen

O beznazoru

O nespokojen

B velmi nespokojen

Obr. 15.Celkové hodnoceni profesionalityedinil:

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Obc¢ané, kt& hodnotili gi osobnim rozhovoru, odpovidali na tuto otazkuinprnou
znamkou 1,54 a @lané, kt& dotaznik vyplnili elektronicky, odpovidali fgmérnou znam-

kou 2,06. Z toho vyplyva, Ze druha skupina klielyla vice kriticka.
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Tab. 7.Hodnoceni profesionality/@dniki podle ¥kovych skupin

18 améné 19 - 30 let 31-45 let 46 - 60 let 61 a vice let
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni Getnost | &etnost | Cetnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | Cetnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 5 42 32 46 35 46 39 53 16 72
spokojen 6 50 19 28 31 41 20 27 23
bez nazoru 1 14 20 10 13 8
nespokojen 0 3 4 0 0
velmi nespokojen 0 0 1 2 0 0 6 1 5
Celkem 12 100 69 100 76 100 73 100 22 100

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.

Z hlediska vékovych skupin byla nejvice spokojena s profesionalitotedniki vékova

skupina 61 let a vice, tzn.nejstargkeova skupina. OvSem tato skupin&lanz celkového

poctu respondetit zastoupeni pouze 8,7% (tzn. 22 responder?52). Tato otazka byla

celkow velmi dolie hodnocena vSemikovymi skupinami. Nejvice nespokojeni byli ob-

¢ané ve vkové skupig 46 — 60 let, pouze 12% z tétékové skupiny hodnotilo profesio-

nalitu negativi (byli nespokojeni nebo velmi nespokojeni).
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80%
70%
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20%
10%
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NO 6'& >

et

O nespokojen
O bez nazoru
O spokojen

@ velmi spokojen

O velmi nespokojen

Obr. 16. Hodnoceni profesionalityaainiki podle ¥kovych skupin

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.
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Tab. 8. . Hodnoceni profesionality podle dosazenaiddani

nevyucéen vyuéen bez maturity S maturitou vysokoSkolské
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni Getnost | &etnost | Cetnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | Cetnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 5 33 13 54 11 52 61 49 37 54
spokojen 6 40 5 21 6 29 44 35 20 30
bez n4zoru 3 20 3 13 3 14 14 12 8 12
nespokojen 0 7 2 8 0 0 2 2 3 4
velmi nespokojen 1 0 1 4 1 5 3 2 0 0
Celkem 15 100 24 100 21 100 124 100 68 100

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Podle nejvyssiho dosazeného vé&dni hodnotili profesionalitu fedniki nejlépe (myslen
kladré, znamkami jedna nebo &vvysokoskolaci, 57 z 68, tzn. 84% acahé s maturitou,
105 z 124, tzn. také 84%. Takécahé se sednim vzdlani bez maturity hodnotili velmi
pozitivne, 17 z 21,tzn. 81% hodnotili znamkou jedna nebé. @hlediska nejvyssiho do-
sazeného vzdani nejsou Zadné vyrazné rozdily, protoze damté se zakladnim v&dnim
nebo v vygnim listem hodnotili shodnze 73% kladé& Bez nazoru na tuto otazku bylo
nejvice oldanmi se zakladnim vzadanim a to 20%, tzn. 3 z 15. Tito &né byli také ze 7%
(1z 15) velmi nespokojeni s profesionalitourednilkii, coz je nejvice v porovnani

s ostatnimi skupinami podle nejvy$Siho dosaZzeneabdani.

60%

50%

@ velmi spokojen
40% - m spokojen

30% O bez nazoru

20% O nespokojen

B velmi nespokojen

10% 4

0% -+

Obr. 17.Hodnoceni profesionality podle dosazenéheard

Zdroj: vlastni dotaznikové eni - Bartlova Z.
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Tab. 9. Hodnoceni profesiotyaliredniki podle pohlavi

Muz Zena
Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Hodnoceni Cetnost Cetnost Cetnost Cetnost
velmi spokojen 71 55 56 46
spokojen 39 30 42 34
bez nazoru 15 12 16 13
nespokojen 2 1 5 4
velmi nespokojen 3 2 3 3
Celkem 130 100 122 100

Zdroj: vlastni dotaznikovérgei — Bartlova Z.

KdyZz budeme hodnotitdpovédi podle pohlavi mohu konstatovat, Zze o¢ao |épe hodno-
tili muzi. Kladre jich hodnotilo tuto otazku 85% (110 z 130) a neweit 3% (5 z 135), u
Zen to bylo 80% kladnych odp&di (98 z 122) a 7% negativnich (8 z 122). Zenyy byl

s profesionalitou vice nespokojeny.

L@ muz

B Zena

" 1.29613%

Obr. 18. Hodnoceni profesiotyapiodle pohlavi

Zdroj:vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Test zavislosti — zda druh pohlavi ma vliv na odpaidi dotazovanych

0,4591 0,4892
0,1857 0,1979
0,0615 0,0656
0,7188 0,7659
0,0029 0,0031

Celkem dostavamg® = 2,9497. Dostaneme-liy? > )((Zr_l)(s_l) (a) , Zamitame hypotézu ne-

zavislosti na hladi ktera je rovnar.(0,05) V tomto pipadt dostavame hodnotu pras-d
podobnosti 43,4. Hodnotagkratuje hodnotu testovaného kritéria, z toho vyplyvé hy-
potézu o0 nezavislosti ndhodnych ¥eli nezamitame, nahodné ity jsou nezavislé

Volba odpo¥di nezavisi na pohlavi odpovidajicich.
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Tab. 10.Hodnoceni profesionality/@dniki podle jednotlivych odbdr

velmi spokojen spokojen bez nazoru nespokojen velmi nespokojen

Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni

Hodnoceni cetnost cetnost Cetnost | Cetnost | Cetnost | Cetnost | Cetnost | Cetnost | Cetnost cetnost
Odbor spravni 27 31 39 45 16 19 4 5 0 0
Odbor dopravy 33 59 16 28 5 9 1 2 1 2
Finanéni odbor 20 71 6 21 1 4 1 4 0 0
Odbor soc.davek 5 18 11 41 7 26 0 0 4 15
Stavebni Grad 9 71 3 29 1 0 1 0 1 0
Zivnostensky GFad 10 60 4 19 0 7 0 7 0 7
Odbor soc.sluzeb 13 100 0 0 0 0 0 0 0 0
Odbor zemédélstvi 5 83 1 17 0 0 0 0 0 0
Odbor ZP 2 50 1 25 1 25 0 0 0 0
QOdbor rozvoje 3 100 0 0 0 0 0 0 0 0

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

Je zajimavé posoudit, jak hodnotili klienti profeslitu Gednili podle jednotlivych od-
bora. V grafu je vidt (viz niZze), Ze nejvice byli spokojeni klienti Batu soc.sluzeb a
zdravotni pée a Odboru rozvoje, kde plnych 100% klieatvybirového vzorku hodnotilo
znamkougislo jedna, tzn. Ze byli velmi spokojeni. Také ndbOru obecnim Zivnosten-
ském tdadu a Odboru zegdélském hodnotili profesionalitu pouze klagrznamkami jedna
nebo d¥. Naopak nejvice nespokojeni byli klienti na Odbsncialnich davek, kde 15%
Klienta (4 z 27) bylo velmi nespokojenych a na Stavebniaat) kde 14% klient (2 z 15)
hodnoto negativh

Odbor rozvoje

Odbor Zivotniho prostredi

Odbor zemédélstvi

Odbor soc.sluzeb a zdr.péce

Zivnostensky Grad

Stavebni urad

QOdbor socialnich .davek

|
\
|
|
|
*
7—'—' B velmi nespokojen
Finan¢ni odbor .

O nespokojen

Odbor dopravy - ‘ ‘ ‘ . O bez nézoru
7 \ ‘ W spokojen

O velmi spokojen

Odbor spravni E2

|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 110%

Obr. 19Hodnoceni profesionality/dniki podle jednotlivych odbdr

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni - Bartlova Z.
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Tab. 11. Hodnoceni profesionality podle statutu
Absolutni ¢etnost
Hodnoceni zaméstnanec | podnikatel | nezaméstnany | student | dichodce | na MD | v doméacnosti | ostatni
velmi spokojen 66 8 18 12 18 5 0 0
spokojen 42 8 13 1 0 0
bez nazoru 14 2 2 0 0
nespokojen 6 1 0 0 0
velmi nespokojen 2 0 0 0 0
Celkem 130 19 35 33 27 8 0 0
Relativni ¢etnsot
Hodnoceni zameéstnanec | podnikatel | nezaméstnany | student | diichodce | na MD | v doméacnosti | ostatni
velmi spokojen 50,8 42,1 51,4 36,4 66,7 62,5 0,0 0,0
spokojen 32,3 42,1 25,7 39,4 29,6 12,5 0,0 0,0
bez nazoru 10,8 10,5 14,3 24,2 0,0 25,0 0,0 0,0
nespokojen 4,6 53 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
velmi nespokojen 15 0,0 8,6 0,0 3,7 0,0 0,0 0,0
Celkem 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 0,0 0,0

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

Nejlépe hodnotili profesionalituradniki dichodci. 96,3% z nich (18 z 27) hodnotilo

kladré znamkou jedna nebo &gvnasledovali podnikatelé ( 84,2%, 16 z 19) actéstejre
hodnotili zangstnanci ( 83,1%, 106 z 130). Naopak nejvice bydipodojeni nezagstnani,

kde 8,6% z nich, tzn. 3 z 35 byli velmi nespokojérdnotili znamkoutislo pit. V nespo-

kojenosti je nasledovali zamstnanci, 6,1% tzn. 8 z 130 hodnotilo profesionalitedniki

negativig, zndmkouwtyii nebo ft.

v doméacnosti

nezaméstnany

zaméstnanec

ostatni

na MD

dadchodce
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B velmi nespokojen
O nespokojen
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O velmi spokojen
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Obr. 20. Hodnoceni profesionapibdle statutu

Zdroj:vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.
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Shrnuti vysledl Sefeni spokojenosti afanii s profesionalitou dedniki — vlastni ko-

ment&

Celkow byli klienti v mém vykrovém vzorku z 82,1% (208 z 252) spokojeni, z toho
50,4% (127 z 252) bylo velmi spokojenych, hodnatilamkowislo jedna a 32,1%, tzn. 81
z 252 bylo spokojenych, hodnotili znamkéislo dw. Pouze 5,2% klieit( 13 z 252) hod-
notilo spokojenost s pracirfgrovského magistratu negatéyre toho 2,8% (7 z 252) bylo
nespokojenych, hodnotili znamkeislo ¢tyti a 2,4% bylo velmi nespokojenych , hodnotili

znamkowsislo pet.

Dale jsem zkoumala hodnocenizhto hledisek: podledkovych skupin, podle nejvyssiho

dosazeného vzthni, podle pohlavi, podle jednotlivych odbar podle statutu klieft

Podle ¥kovych skupin hodnotila nejlépe nejstargkava skupina 6llet a vice, 95%-d
chodd (21 z 22) hodnotilo kladn— z toho 72% bylo velmi spokojenych a 23% spokoje-
nych. Nejvice nespokojeni byli sdné ve ¥kove skupig 46 — 60 let, 12% (8 z 73) z této

vékoveé skupiny hodnotilo profesionalitu negativn

Z hlediska nejvyssSiho dosazenéhodladi hodnotili profesionalitui@dnika nejlépe, mys-
leno kladr, zndmkami jedna nebo &v vysokoskoléci, 57 z 68, tzn. 84% a naopak nejvic
nespokojeni byli obané se zakladnim ve&kni, 7% bylo velmi nespokojeno, ovSetaltito

7% tvai pouze 1 z 15, coz e byt zkresleny vysledek.

O reco lépe byli s profesionalitou@dniki spokojeni muzi, o0 5% vice nez zeny. Zeny nao-

pak hodnotily 0 4% vice negati¥mez muzi.

Z odboi byl nejlépe ohodnocen Odbor socialnich sluzebravadni pée a stejai Odbor
rozvoje, 100% klierit hodnotilo tyto odbory zndmkotislo jedna. Nejvice nespokojeni

byli na Odboru socialnich davek, 15% Kligtylo velmi nespokojenych (4 z 27).

Z pohledu statdit byli nejvice spokojeniithodci, 96%, 18 z 27 dalo znamku jedna nebo
dvé¢ a naopak nejife hodnotili profesionalitu nezasstnani, 8,6% tzn. 3 z 35 byli velmi

nespokojeni.
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4.2.2 Analyza stylu jednani zan€stnanai Uradu — ochota, vsticnost

Ve druhé zjisovaci otazce se hodnotil styl jednani 2atnané Ufadu — mySleno vystupo-
vani, ochota a v§tnost zamistnand apod. U této otazky byla fomérna znamka test
stejna jako v otazce tykajici se profesionalitgdinilki, a to znamka 1,79, coz &prypo-
vida o spokojenosti @ani. Nasledujici tabulka ukazuje hodnoceni jako atisdla rela-

tivni ¢etnost.

Tab. 12. Celkové hodnoceni stylu jednaniegamand: Gradu

Hodnoceni Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost (%)
velmi spokojen 126 50,0
spokojen 84 33,3
bez nazoru 19 7,5
nespokojen 14 5,6
velmi nespokojen 9 3,6
Celkem 252 100

L

Zdroj: vlastni dotaznikovérgaet — Bartlova Z.

Presré 50%, tzn. 126 afani hodnotilo styl jednani zagstnané Uradu znamkouislo jed-
na, tzn. Zze byli velmi spokojeni s vystupovanimchaiou zamsstnand. 33,3% , tzn.84
responderit bylo spokojeno, z toho vyplyva, Ze vice nez 80%pomdent hodnotilo klad-
n¢. Pouze 7,5% kliet dalo znamkuislo fi, 5,6% respondefitbylo nespokojeno a 3,6%

klientt bylo velmi nespokojeno.

5,6% 3,6%

7,5%
é D 50’0%
33,3%

Obr. 21. Hodnoceni stylu jednani z&stana Wadu

O velmi spokojen
B spokojen
O bez nazoru

O nespokojen

B velmi nespokojen

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.
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Tab. 13. Hodnoceni stylu jednani podé&avych skupin

18 améné 19 - 30 let 31-45 let 46 - 60 let 61 a vice let
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni Getnost | &etnost | Cetnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | Cetnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 7 58 29 42 36 48 39 53 14 63
spokojen 6 25 27 39 28 37 23 32 14
bez nazoru 2 17 10 1
nespokojen 0 0 7 3 5 7
velmi nespokojen 0 0 1 2 2 5 7 1 5
Celkem 12 100 69 100 76 100 73 100 22 100

Zdroj: vlasti dotaznikové Seni — Bartlova Z.

Odpowdi na hodnoceni stylu jednéani zéstmané UGradu podle wkovych skupin bylo

velmi vyrovnané.Nejlépe hodnoatili styl jednani zstmand Uradi obéané ve ¥kové sku-
piné 31 — 45 let, kladhhodnotilo 64 z 76, tzn. 85% a skupina 46 — 60téké 85%, tzn.

62 z 73. Naopak negatirznamkamityii nebo @t hodnotili nejvice otlané ve ¥ku 61 a
vice, 14% nich (3 z 22) a #&pvékova skupina 46 — 60, také 14% (10 z 73). Je zagpmee

ve wkové skupig 18 a meén nehodnotil nikdo negativna zarové tu bylo nejvice re-

spondent, kteri newdéli, jak na otdzku odpadét, nentli vlastni nazor.
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Obr. 22.Hodnoceni stylu jednani podlekovych skupin

Zdroj: vlastni dotaznikové $ehi — Bartlova Z.
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Tab. 14 Hodnoceni stylu jednani podle dosazenéhéland

nevyucéen vyuéen bez maturity S maturitou vysokoSkolské
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni Getnost | &etnost | Cetnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | Cetnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 6 40 12 50 12 57 61 49 35 51
spokojen 4 26 25 19 47 38 23 34
bez nazoru 3 20 8 0 0 6 10
nespokojen 1 7 13 10 4 5
velmi nespokojen 1 7 1 4 3 14 4 0 0
Celkem 15 100 24 100 21 100 124 100 68 100

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Z hlediska nejvySSiho dosazeného vEdni byli nejvice nespokojeni se stylem jednani

Uiedniki respondenti seigtdnim vzdlani bez maturity, 24% z nich (5 z 21) a respondent

s vyuwenim, 17% (4 z 24). Naopak jednamédnika se libilo nejvice otanim s maturitou

a vysokoskolakm, kteai hodnotili vice jak 85% kladnznamkami jedna nebo &vPouze

5% (3 z 68) vysokoskoldikhodnotilo styl jednani zakstnand negativié znamkouwtyfi.

O velmi spokojen
B spokojen
O bez nazoru

O nespokojen

B velmi nespokojen

Obr. 23. Hodnoceni stylu jednani podisafeného vztani

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Tuto otazku hodnotili off kriti¢téji obcané, ktéi hodnotili elektronicky. Jejich gmérna

znamka byla 2,01 a u &béni, kde byl osobni rozhovor, bylatpnérnd znamka 1,65.
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Tab. 15. Hodnoceni stylu jednani podielavi

Muz Zena
Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Hodnoceni Getnost Getnost &etnost &etnost
velmi spokojen 68 52 58 48
spokojen 46 35 38 31
bez nazoru 6 5 13 11
nespokojen 6 5 8 6
velmi nespokojen 4 3 5 4
Celkem 130 100 122 100

Zdroj: vlastni dotaznikové eni — Bartlova Z.

Hodnoceni stylu jednanirédnilki podle pohlavije opst lepSi u muid. 87% mud, tzn.

z 130) hodnotilo tuto otazku kladim naopak zapotnjich hodnotilo 8% (10 z 130). Zeny
byly pti hodnoceni stylu jednani kitgjSi, kladré hodnotilo o 8% méhzen nez mug, tzn.

Ze 79% Zen (96 z 122) dalo kladnou zndmku jedna dgh a zapornou zndmku dalo 10%

Zen (13 z 122), tzn. negat&hodnotilo 0 2% vice zen nez niuz

O muz
W Zena

Obr. 24. Hodnoceni stylu jedngodle pohlavi

Zdroj: vlastni dotaznikové geni

Test zavislosti — zda druh pohlavi ma vliv na odpasdi dotazovanych

0,4591 0,4892
0,1857 0,1979
0,0615 0,0656
0,7188 0,7659
0,0029 0,0031

Celkem dostavamg® = 0,369363. Dostaneme-lix* = x;_, ., (@) , zamitame hypotézu

nezavislosti na hladé ktera je rovnar.(0,05) V tomto pipad dostavame hodnotu prav-
dépodobnosti 63,1. Hodnotargkratuje hodnotu testovaného kritéria, z toho vyplyva, z
hypotézu o nezavislosti nahodnych viglinezamitame, nahodné ity jsou nezavislé

Volba odpo¥di nezavisi na pohlavi odpovidajicich.
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Tab. 16.Hodnoceni stylu jednani podle jednotlivych odbor

velmi spokojen spokojen bez nazoru nespokojen velmi nespokojen
Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni cetnost cetnost cetnost cetnost | cetnost | Cetnost | Cetnost | Cetnost | Cetnost cetnost
Odbor spravni 28 32,5 44 51,5 9 10,5 5 5,8 0 0,0
Odbor dopravy 33 58,9 18 32,1 3 54 1 1,8 1 1,8
Finan&ni odbor 21 75,0 3 10,7 3 10,7 1 3,6 0 0,0
Odbor soc.davek 6 22,2 5 18,5 4 14,8 5 18,5 7 25,9
Stavebni Gfad 5 33,3 7 46,7 0 0,0 2 13,3 1 6,7
Zivnostensky GFad 9 64,3 5 35,7 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Odbor soc.sluzeb 13 100,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Odbor zemédélstvi 6 100,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Odbor ZP 2 50,0 2 50,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
QOdbor rozvoje 3 100,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

Nejlépe bylo jednanii@dniki ohodnoceno na Odboru sociélnich sluzeb a zdraypétei
kde celych 100% kliet tzn. 13 bylo velmi spokojenych. 100% hodnocerdmakoucislo
jedna ngly také Odbor zertdélstvi (6 z 6) a Odbor rozvoje (3 z 3). Pouze kkadnamkou
jedna nebo dva hodnotili co se tyka jednéeidailka také na Odboru Zivhostenském a Od-
boru Zivotniho prosedi. Naopak nejvice nespokojeni byli klienti s Oaim socialnich
davek, kde 44,4% @hni hodnotilo negativét Dokonce 25,9% (7 z 27) ohodnotilo jednani
Giredniki znamkowislo pet. Nasleduje Stavebniad, kde 20% Klierit tzn. 3 z 15 hodno-

tili negativre.

Odbor rozvoje

Odbor Zivotniho prostredi

Odbor soc.sluzeb a zdr.péce

Zivnostensky ufad

|
|
Odbor zemédélstvi | ‘
|
|

Stavebni ufad

Odbor socialnich .davek g : :
i B velmi nespokojen

Finanéni odbor E=—— . |0 nespokojen
Odbor dopravy ‘ 0 bez nazoru
E ‘ B spokojen
Odbor sprawni O velmi spokojen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 110%

Obr. 25. Hodnoceni stylu jednani podle jednotlivgdbor:

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.
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Tab. 17. Hodnoceni stylu jednani podle statutu

Absolutni ¢etnost

Hodnoceni zaméstnanec | podnikatel | nezaméstnany | student | dichodce | na MD | v domé&cnosti | ostatni
velmi spokojen 65 9 17 13 18 4 0 0
spokojen 48 8 13 3 0 0
bez nazoru 10 1 0 0 0
nespokojen 5 1 1 0 0
velmi nespokojen 2 0 0 0 0
Celkem 130 19 35 33 27 8 0 0

Relativni ¢etnost

Hodnoceni zaméstnanec | podnikatel | nezaméstnany | student | dichodce | na MD | v domé&cnosti | ostatni
velmi spokojen 50,0 47,3 48,6 39,4 66,7 50,0 0,0 0,0
spokojen 36,9 42,1 20,0 39,4 18,5 33,3 0,0 0,0
bez nazoru 7,7 53 29 15,2 7,4 0,0 0,0 0,0
nespokojen 3,9 53 11,4 6,0 3,7 16,7 0,0 0,0
velmi nespokojen 15 0,0 17,1 0 3,7 0,0 0,0 0,0
Celkem 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 0,0 0,0

Zdroj: vlastni dotaznikové Seni - Bartlova Z

Z hlediska statutu ob¢ani vybérového vzorku byli nejvice spokojeni s jednaniradniki
podnikatelé. 89,4%, tzn. 17 z 19 hodnotilo kldnamkou jedna nebo &vnasledu;i je
zamestnanci (86,9%, 113 z 130) adamé na matské dovolené (83,3%, 5 z 8). Negativn
hodnotili nejvice nezasstnani (28,5%, 10 z 35). Nasleduji je klienti natefské dovole-

né, ovSem tato skupina je velmi malaema, pouze 1 z 8, tzn. 16,7% hodnotil negativn

ostatni

v domacnosti

na MD B velmi nespokojen

' O bez nazoru
student & spokojen
nezaméstnany E O velmi spokojen

podnikatel

zamestnanec M_‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Obr. 264odnoceni stylu jednani podle statutu

Zdroj: vlasti dotaznikové Seni
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Shrnuti vysledl Sefeni spokojenosti se stylem jednariediniki — vlastni koment#

Co se tyka celkové spokojenosti kligrge zg@isobem jednanii@dnika, mizeme konstato-
vat, Ze hodnoceni dopadlo@welmi dolie. Piimérna zndmka pro tuto otazku je 1,79, coz
vyjadiuje, Ze obané jsou spokojeni az velmi spokojeni s jednaniediki — jejich vystu-
povanim, ochotou apod. Procentuakyjadieno je 83,3%, tzn. 210 z 252 Kliérdpokoje-

nych az velmi spokojenych a 9,1% tzn. 23 z 25pakojenych az velmi nespokojenych.

Otazku jsme oft hodnotili z hlediska &kovych skupin, nejvySSiho dosazeného &laui,

pohlavi, jednotlivych odbdra podle statutu klieft

Z hlediska ¥kovych skupin nebyly Zadné vyrazné rozdily. Jenzayi€, Ze ¥kova skupina
46 — 60 let hodnotila z 85% klagli62 z 73) a péla spolu se skupinou 31-45 mezi ty,
kteri hodnotili nejlépe, ovSem pakzarover mezi ty, ktéi hodnotili nejliire a to 14% z nich
(3 z 22) hodnotilo negati¥n coz je spolu se skupinou 61 a vicetapejhorSi hodnoceni.
MuZe se to stat vzhledem k malémutooskupiny 61 a vice, prototbe vyjit takovy pro-

centualni vysledek.

Jednéni tedniki se libilo nejvice okanim s maturitou a vysokoSkolé, ktei hodnotili
vice jak z 85% kladhznamkami jedna nebo &viNejvice nespokojeni s jednanim byli Kli-
enti bez maturity (24%, 5 z 21) a klienti &ligtém (17%, 4 z 24).

Muzi opit hodnotili Iépe nez Zeny. 87% mugll4 z 130) hodnotilo znamkou jedna nebo
dvé a stejnymi zndmkami hodnotilo 79% Zen ( 96 z 1RBgativni zndmky pouzili muzi i

Zeny bez vyraznych rozdil( 8% mu a 10% Zen)

Co se tyka odbdr nejlépe usg pii hodnoceni Odbor socialnich sluzeb, Odbor A
stvi a Odbor rozvoje. VSichni klienti , Ktenavstivili tento odbor, hodnotili jednani znam-
kou ¢islo jedna. Nespokojeni byli s jednanim nejvice@dboru socialnich davek, kde
témet 22 klienti hodnotila jednani negativra kazdyctvrty klient dal nejhorSi znamkwp

Také na Stavebninrak byl kazdyctvrty klient s jednanimi@dniki nespokojen.

Na zaklad statutu hodnotili nejlépe podnikatelé (89,4%, 110y, nasledovali zaéstnanci
(86,9%, 113 z 130). Nejvice nespokojeni s jednafi@anili byli nezangstnani (28,5%,
10 z 35).
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4.2.3 Analyza prostredi pii poskytovani sluzby

Treti otazka se tykala hodnoceni predf @i poskytovani sluzby — zda se zda kliant
prostedi @i poskytovani pijemné, zda maji moznost sednout si apod. Resptirt®mo-
tili tuto otdzku pémérnou znamkou 1,81, coZ znamena, Z&aok@ jsou spokojeni.

V nésleduijici tabulce jsou vysledky zaznamenang g@isolutni a relativriietnost.

Tab. 18. Celkové hodnoceni predi pi poskytovani sluzby

Hodnoceni Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost (%)
velmi spokojen 106 42,1
spokojen 100 39,7
bez nazoru 35 13,8
nespokojen 10 4,0
velmi nespokojen 1 0,4
Celkem 252 100

Zdroj: vlastni dotaznikovérgei — Bartlova Z.

Z tabulky vyplyva, Ze 81,8 % ¢hni je spokojenyclEi velmi spokojenych s pragtdim, ve
kterém je sluzba poskytovana, coZd\i o tom, Ze progedi vnimaji klienti jako fijemné.
13,8 % newdélo, jak na otazku odp@det. Pouze 4 % responddnie s prostedim nespo-

kojeno a dokonce pouze 0,4 %cahi je velmi nespokojeno.

4% 0%

%

@ velmi spokojen

B spokojen

0O bez nazoru

O nespokojen

B velmi nespokojen

42%

Obr. 2Modnoceni prosedi pi poskytovani sluzby

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.

Obkcané, se kterymi byl provéd osobni rozhovor, hodnotili pimérnou znamkou 1,60 a
obc¢ané, ktéi posilali své odpasdi elektronickym dotaznikem, hodnotilitpgnérnou znam-

kou 2,13. B osobnim rozhovoru bylo hodnoceni o poznani lepSi
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Tab. 19. Hodnoceni pro®di podle ¥kovych skupin

18 a méné 19 - 30 let 31-45let 46 - 60 let 61 a vice let

; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni

Hodnoceni etnost | getnost etnost | &etnost | &etnost | &etnost | &etnost | &etnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 7 58 27 39 30 39 30 41 12 55
spokojen 4 34 26 38 34 45 30 41 6 27
bez nazoru 1 8 12 17 10 13 8 11 4 18
nespokojen 0 3 4 2 3 5 7 0 0
velmi nespokojen 0 0 1 2 0 0 0 0 0 0

Celkem 12 100 69 100 76 100 73 100 22 100
Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Podle wkovych skupin hodnotili respondenti bez vyraggich rozditi. Nejlépe hodnotili
prostedi @i poskytovani sluzby afané ve ¥ku 18 a mé#, 92% (11 z 12) bylo spokoje-
nych nebo velmi spokojenych. Nikdo z nich nebylpu®jen. Také vedkové skupig 61
a vice nebyl nikdo nespokojeny. Nejvice se ndipiiostedi respondeiitn z Wkové sku-

piny 46 -60 let , 7% (5 z 73) ohodnotilo znamkiyri.

100% =
90%
80%
70% @ velmi nespokojen
60% O nespo,kmen
50% O bez ne-lzoru
O spokojen
40% . i
@ velmi spokojen
30%
20%
10%
0%
N3

Obr. 28- Hodnoceni prostli podle wkovych skupin

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.
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Tab. 20. Hodnoceni pro®di podle dosazeného vlahi

nevyucéen vyuéen bez maturity S maturitou vysokoSkolské
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni Getnost | &etnost | Cetnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | Cetnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 6 40 11 45 7 33 47 38 35 51
spokojen 6 40 38 8 38 54 44 23 34
bez n4zoru 3 20 3 13 5 24 16 13 8 11
nespokojen 0 0 4 1 5 7 5 2
velmi nespokojen 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2
Celkem 15 100 24 100 21 100 124 100 68 100

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Z pohledu nejvysSiho dosazeného védni hodnotili prostedi i poskytovani sluzby

nejlépe vysokoskolaci. 85% z nich (58 z 68) dalaraku jedna nebo dv Nasledovali
respondenti s vyienim - 83% (20 z 24), s maturitou 82% ( 101 z 184)zakladnim vzd
lanim 80% ( 12 z 15) a respondenticdi§tém bez maturity 71% ( 15 z 21).

N s

U uvedenych dat vidime, Ze i z pohledu nejvysSibgadeného vzthni je hodnoceni vel-

mi vyrovnané. 4-5% respondénte vSech vz&lanostnim Grovni krogobcam se zaklad-

nim vzatlanim hodnotilo prosedi negativiéy zndmkamiétyii nebo @t, coz je velmi dobry

vysledek.

60%

50%

40%

30%

O velmi spokojen
| spokojen

0O bez nazoru

0O nespokojen

B velmi nespokojen

Obr. 29. Hodnoceni prostli podle dosazeného vlahi

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.
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Tab. 21. Hodnoceni progtdi podle pohlavi

Muz Zena

i Absolutni Relativni | Absolutni Relativni

Hodnoceni cetnost cetnost cetnost cetnost
velmi spokojen 65 50 41 33,6
spokojen 50 38.5 50 41,0
bez nadzoru 14 10,8 21 17,2
nespokojen 1 0,7 9 7.4
velmi nespokojen 0 0 1 0,8
Celkem 130 100 122 100

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

V této otdzce ofi hodnotili Iépe muzi. Kladhhodnotilo prostedi @i poskytovani sluzby
88,5% mud (115 z 130) a 74,6% Zen (91 z 122). Zeny hodntaké vice negativnne?

muzi, 8,2% (10 z 122) hodnotilo znamketyti nebo gt, pouze 0,7 % muz (1 z 130)

hodnotil negativl zndmkougislo ¢tyfi. 17,2% Zen (21 z 122) a 10,8% niu@d4 z 130)

newdélo, jak odpo¥det, dali znamkwislo fi.

O muz

| Zena

Obr. 30.Hodnoceni prosedi podle pohlavi

Zdroj: vlastni dotaznikové $ehi — Bartlova Z.

U této otazky nemohu test zavislosti pouzit, pretezabulce je hodnota nula, v takovém

piipadt neni vhodné pouzit chitest.
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Tab. 22.Hodnoceni progedi podle jednotlivych odbir

velmi spokojen spokojen bez nazoru nespokojen velmi nespokojen
Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni cetnost cetnost cetnost cetnost | cetnost | Cetnost | Cetnost | Cetnost | Cetnost cetnost
Odbor spravni 30 34,9 38 44,2 14 16,3 3 3,5 1 1,1
Odbor dopravy 29 51,8 19 33,9 6 10,7 2 3,6 0 0
Finan&ni odbor 16 57,2 7 25 3 10,7 2 7,1 0 0
Odbor soc.davek 2 7.4 15 55,6 7 25,9 3 11,1 0 0
Stavebni Gfad 5 33,3 8 53,3 2 13,4 0 0 0 0
Zivnostensky GFad 7 50 6 42,9 1 7,1 0 0 0 0
Odbor soc.sluzeb 9 69,2 3 23,1 1 7,7 0 0 0 0
Odbor zemédélstvi 3 50 3 50 0 0 0 0 0 0
Odbor ZP 2 50 1 25 1 25 0 0 0 0
QOdbor rozvoje 3 100 0 0 0 0 0 0 0 0

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

Nejlépe hodnotili klienti prosedi na Odboru rozvoje, 100% Kli@énhodnotilo prosedi
znamkougislo jedna (3 z 3), nasleduje Odbor socialnichetluz zdravotni pé - 92,9%
(12 z 13) a Odbor obecni zivnostenskfadi- 92,9% klient (13 z 14) hodnotilo kladn
znamkoucislo jedna nebo dv Nejvice jsou nespokojeni s prieddim na Odboru social-
nich davek, 11,1% hodnotilo negaté3 z 27).

Odbor rozwoje ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Odbor Zivotniho prostredi 7—‘—‘—|

Odbor zemadalstd L

Odbor soc.sluzeb a zdr.péce —— ‘ ‘

Zivnostensky drad

Stawvebni Grad —L| ‘
Odbor socidlnich .davek B

= B velmi nespokojen
Finanéni odbor O nespokojen

Odbor dopravy ‘ ‘ . : :Szkr;?::ru

Odbor sprawni % @ velmi spokojen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 110%

Obr. 31 Hodnoceni prosgedi podle jednotlivych odbér

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.
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Tab. 23. Hodnoceni prostdi podle statutu

Absolutni ¢etnost

Hodnoceni zaméstnanec | podnikatel | nezaméstnany | student | dichodce | na MD | v domacnosti | ostatni
velmi spokojen 54 11 13 10 14 4 0 0
spokojen 49 7 14 17 10 3 0 0
bez nazoru 19 1 0 0
nespokojen 7 0 0 0
velmi nespokojen 1 0 0 0
Celkem 130 19 35 33 27 8 0 0

Relativni ¢etnost

Hodnoceni zaméstnanec | podnikatel | nezaméstnany | student | didchodce | na MD | v domacnosti | ostatni
velmi spokojen 41,5 57,9 37,1 30,3 51,9 50 0 0
spokojen 37,7 36,8 40 51,5 37 37,5 0 0
bez nazoru 14,6 53 20 12,1 111 12,5 0 0
nespokojen 54 0 2,9 6,1 0 0 0 0
velmi nespokojen 0,8 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 100 100 100 100 100 100 0,0 0,0

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

Nejlépe hodnotili — mysSleno znamkou jedna neb® phostedi podnikatelé - 94,7%, tzn.
18 z 19), nésledujitathodci (88,9%, 24 z 27). Negativhodnotili nejvice studenti - 6,1%,
2 z 33) a zarstnanci ( 6,2%, 8 z 130).

ostatni

v domacnosti

na MD
m— |

student :'_LI ‘.

nezaméstnany a

podnikatel M_—,
zaméstnanec m_t
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B velmi nespokojen

O nespokojen

0 bez nazoru

| spokojen

O velmi spokojen

Obr. 3Hodnoceni progedi podle statutu

Zdroj: vlastni dotaznikové eni
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Shrnuti vysledi Sefeni spokojenosti s pra&dim @ poskytovani sluzby — vlastni ko-

ment&*

Obc¢ané celko¥ hodnoti prosedi velmi dobe, nefastji se v odpo¥dich objevovalo hod-
noceni spokojen nebo velmi spokojen. Z to plynep#enérné hodnoceni je vyjddno
znamkou 1,81, coz je vyborny vysledek. KdyZ se yéatie na hodnoceni z hlediska pro-
cent, tak 81,8% kliedt(206 z 252) hodnotilo kladn, 13,8% nebylo ani spokojenych ani

nespokojenych a 4,4% klignbodnotilo negativétznamkowtyii nebo ft.

Dale jsem analyzovala spokojenost z hlediskkovych skupin, dosaZzeného w#hi,

podle pohlavi, navstivenych odlia z pohledu statutu.

Z pohledu ¥kovych skupin nebylyip hodnoceni Zadné vyrazné odliSnosti. Nejlépe hedno
tili obcané ve ¥ku 18 a mé& — 92%, tzn. 11 z 12 dalo znamku jedna neb& tiejhorsi

hodnoceni davali atané ve ¥ku 46 — 60 let.

NejlepSiho hodnoceni podle \&adnostni Urovay dosahli vysokoskolaci — 85%, tzn. 58
z 68 hodnotilo progedi odboit kladré. OvSem i z tohoto hlediska nebyli ZadrSv rozdi-

ly, predevSim co se tyka negativnich znamek, kterych 44866 téngi ve vSech skupinach

Muzi hodnotili ot i prostedi |épe nez Zeny. Kladrhodnotilo 88,5% mu¥, tzn. 116
z 130 a 74,6% Zen, tzn. 91 z 122. U negativnicloasifi byl vyrazrjsi rozdil. 8,2% Zen
dalo znamkuctyii nebo @t a pouze 0,7% muz tzn. 1 z 130 dal znamkéislo ¢y,

z muZi nedal nikdo znamkugp.

Obc¢ané jsou 100% spokojeni s piri@gtim na Odboru rozvoje.é$re nasleduje Odbor so-
cialnich sluzeb a Odbor obecni Zivhostenskadu Progedi se obanim nejvice nelibi na

Odboru socialnich davek.

Nejlépe hodnotili — mysSleno znamkou jedna neb& dwostedi podnikatelé ( 94,7%, tzn.
18 z 19), nasledujitathodci ( 88,9%, tzn. 24 z 27). Negatvmodnotili nejvice studenti ,
6,1%, tzn. 2 z 33 a zastnanci ( 6,2%, 8 z 130).
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4.2.4 Analyza spokojenosti s inform&nim navigatnim systémem nista

V poradi ¢tvrtd zji¥ovaci otazka zkoumala spokojenost s infafmiia naviggnim systé-

mem Magistratu sta Rerov — mysleno ndp ozn&eni budov, orientace v budovach
apod. Tato otazka ziskalaipmérnou znamku 2,04, zatim nejhorSi zndmku v porovsani
piedchozimi otdzkami. Nasledujici tabulka ukazutghfed hodnoceni, absolutni a relativni

cetnost.

Tab. 24. Celkové hodnoceni inforiného naviganiho systému

Hodnoceni Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost (%)
velmi spokojen 70 27,8
spokojen 118 46,8
bez nazoru 52 20,6
nespokojen 9 3,6
velmi nespokojen 3 1,2
Celkem 252 100

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.

Informatni navig&ni systém hodnotilo klagmecelych 80% Klierit— z toho 47% aolanm

bylo spokojenych a 28% dokonce velmi spokojenyadlk€mn velké mnozZstvi klieaitcca
27% neundlo na otdzku odpasdét, nebyli ani spokojeni ani nespokojeni. Pouze lyete
5% hodnotilo informa&ni navig&ni systém magistratu negatéva byli bud’ nespokojeni

nebo velmi nespokojeni.

0,
20.6% 3.6%1,2% 27,8% = velmi spokojen

m spokojen
O bez nazoru
O nespokojen

46,8% ® velmi nespokojen

Obr. 33Hodnoceni informeéniho naviganiho systému

Zdroj: vlasti dotaznikové Seni —Bartlova Z.

Podle zfisobu hodnoceni hodnotili 8né @i osobnim rozhovoru a@p Iépe nez p elek-
tronickém Sdeni. Ri osobnim kontaktu s respondenty hodnotili tutozktéprtimérnou

znamkou 1,86 aipelektronickém zaslani dotaznikuipiérnou znamkou 2,30.
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Tab. 25. Hodnoceni inforrdaiho systému podlekovych skupin

18 améné 19 - 30 let 31-45 let 46 - 60 let 61 a vice let
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni Getnost | &etnost | Cetnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | Cetnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 4 33 16 23 24 32 18 25 8 36
spokojen 8 67 28 40 35 46 36 49 11 50
bez n4zoru 0 19 28 16 21 15 21
nespokojen 0 6 9 0 0 3 4
velmi nespokojen 0 0 0 0 1 1 1 1 1 5
Celkem 12 100 69 100 76 100 73 100 22 100

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Podle wkovych skupin hodnotili nejlépe tuto otazku sané ve ¢ku 18 a mé# 67%,

tzn. 8 z 12 jich bylo spokojenych a 33% (4 z 12miespokojenych. Z toho vyplyva, Ze

vSichni z této ¥kové skupiny hodnotili znamkou jedna neba,dwikdo nebyl nespokoje-

ny. Naopak nejiire hodnotili inform&ni navig&ni systém otané ve ¢kové skupig 19-
30 let, 9% ( 6 z 69) jich nebylo spokojenych a 28% z 69) ne¥délo, jak na otazku od-
powdét. Velmi nespokojeno bylo 5% vysokoSkoléld z 22).
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O spokojen

m velmi spokojen

Obr. 34 Hodnocen informeniho systému podlekovych skupin

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni - Bartlova Z.
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Tab. 26. Hodnoceni inforrdaiho systému podle \adni

nevyucéen vyuéen bez maturity S maturitou vysokoSkolské
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni Getnost | &etnost | Cetnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | Cetnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 6 40 11 46 3 14 36 29 14 21
spokojen 7 46 37 13 62 53 43 36 53
bez n4zoru 0 13 3 14 32 26 3 21
nespokojen 1 0 10 3 2 4
velmi nespokojen 1 7 1 4 0 0 0 0 0 1
Celkem 15 100 24 100 21 100 124 100 68 100

Zdroj: vlastni dotaznikové feni —Bartlova Z.

Z hlediska vzdlanostni Urovné hodnotilo informa&ni navig&ni systém kladk znamkou

jedna nebo dv86% olgani se zakladnim vadanim , tzn. 3 z 15, 83% 6ani s vywenim,

tzn. 20 z 24, 76% @lani s Wilistém bez maturity (16 z 21), 74% vysokoSkal4k0 z 68)

a 72% (89 z 124) a@lani s maturitou. Nejvice nespokojeni, Kt@dodnotili znamkottyti

nebo gt, byli obcané se zakladnim v&dnim - 14 % (2 z 15), nasleduji@mé s tilistem

bez maturity — 10% ( 2 z 21), vysokoSkolaci — 5% @8) a obané s maturitou — 2%, tzn.

3z 124. Odpoddi i z pohledu vzdlanostni Urova jsou velmi vyrovnané.

O velmi spokojen
| spokojen

O bez nazoru

O nespokojen

B velmi nespokojen

ST R\ B
AN Cf = N\ N
1,‘3\A o @ e 2
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N

Obr. 35Hodnoceni informéniho systému podle \#déni

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.
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Tab. 27. Hodnoceni inforer@ho systému podle pohlavi

Hodnoceni

Muz

Zena

Absolutni
¢etnost

Relativni
cetnost

Absolutni
¢etnost

Relativni
cetnost

velmi spokojen

46

35

24

20

spokojen

54

42

64

52

bez nazoru

24

18

18

23

nespokojen

4

3

5

4

velmi nespokojen

2

2

1

1

Celkem

130

100

122

100

Zdroj: vlastni dotaznikové eni — Bartlova Z.

Informacni navig&ni systém magistratu hodnotilo klad@7 % mu# (100 z 130) a 72%

Zen (88 z 122). To znamend, Zettomuzi hodnotili o ®co lépe nez Zeny. Co se tyka za-

pornych znamek byli na tom muzi i Zeny stejf% mu i Zen dalo fi hodnoceni infor-

mainiho naviganiho systému znamkityii nebo @t. 18% mu#, tzn. 24 z 130 a 23% Zen,

tzn. 18 z 122 neud#lo na tuto otazku odpedeét, dali znamkuwislo fi.

O muz

W Zena

Obr. 36. Hodnoceni inforgmho systému podle pohlavi

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.

Test zavislosti — zda druh pohlavi ma vliv na odpaidi dotazovanych

Celkem dostavamg =0,085667 Dostaneme-lix® = x; . (@) , zamitame hypotézu

2,7087 2,8862
0,7754 0,8261
0,2505 0,2670
0,0883 0,0939
0,4210 0,1397

nezavislosti na hladé ktera je rovna.(0,05) V tomto pipact dostavame hodnotu prav-

dépodobnosti 91,4.Hodnotagkraiuje hodnotu testovaného kritéria, z toho vypi\na, Z

hypotézu o nezavislosti nahodnych ¥elinezamitame, nadhodné ity jsounezavislé

Volba odpo¥di nezavisi na pohlavi odpovidajicich
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Tab. 28. Hodnoceni inforrdaiho systému podle statutu

Absolutni ¢etnost
Hodnoceni zaméstnanec | podnikatel | nezaméstnany | student | dichodce | nha MD | v doméacnosti | ostatni
velmi spokojen 38 9 3 8 10 2 0 0
spokojen 55 6 21 19 12 5 0 0
bez n4zoru 33 2 1 0 0
nespokojen 2 2 0 0 0
velmi nespokojen 2 0 0 0 0
Celkem 130 19 35 33 27 8 0 0
Relativni ¢etnost
Hodnoceni zameéstnanec | podnikatel | nezaméstnany | student | dichodce | nhaMD | v domacnosti | ostatni
velmi spokojen 29,2 47,4 8,6 24,2 37,0 25 0,0 0,0
spokojen 42,4 31,6 60,0 57,6 44,5 62,5 0,0 0,0
bez nazoru 25,4 10,5 22,8 12,1 14,8 12,5 0,0 0,0
nespokojen 15 10,5 8,6 6,1 0,0 0,0 0,0 0,0
velmi nespokojen 15 0,0 0,0 0,0 3,7 0,0 0,0 0,0
Celkem 100 100 100 100 100 100 0,0 0,0

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

Nejvice spokojeni s inforndaim navig&nim systémem magistratu jsou klienti na mate
ské dovolené — 87,5% (7 z 8) dalo znamku jedna medpza nimi ndsleduji studenti —
81,8% (27 z 33) atdthodci — 81,5% (22 z 27). Dale jsou to podnikatel®% (15 z 19) a

zanestnanci — 71,6% (93 z 130). Nejvice nespokojeniusat otazkou jsou podnikatelé —
10,5% (2 z 19) a nezastnani 8,6% (3 z 35).

ostatni

v domacnosti

na MD ]

B velmi nespokojen

duchodce .
0O nespokojen

student :‘—L ‘ 0O bez nazoru

@ spokojen

nezamestnany O velmi spokojen

podnikatel

zaméstnanec p—‘—‘—|

I . . .
f T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%

Obr. 37. Hodnoceni inforndaiho systému magistratu podle statutu

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.
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Shrnuti vysledl Sefeni spokojenosti s inform#@im naviganim systémem magistratu-

vlastni komenté

Informani navig&ni systém byl hodnocengmérnou znamku 2,04, coz ztisspokojenost
klienti. Celkow jsou olkané spokojeni, 80% kliethodnotilo kladg znamkowislo jedna
nebo dva. Kazdytvrty klient ne¥dél, jak na ma na tuto otdzku odgakit, hodnotil znam-
kou ¢islo i, coz vyjaduje ani spokojen, ani nespokojen. 5% kliejg s informa&nim sys-

témem nespokojenych.

Dale jsme tuto otdzku hodnotili z hledisk&kavych skupin, podle dosaZzeného &2ai,

pohlavi a statutu klienta.

* Podle ¥kovych skupin hodnotili nejlépe oané ve ¥ku 18 a mé#, vSichni byli
spokojeni az velmi spokojeni, nevidi Zzadny problérmforma&nim navig&nim

systémem. Nejvice kriii byli ob¢ané ve ¥ku 19 — 30 let ( 9%, 6 z 69).

* Zhlediska dosazeného éni hodnotily vSechny skupiny velmi vyrovriarOb-
¢ané se zakladnim v&lni hodnotili nejvice negati¥n- 14% (2 z 15) , nasleduji je

ob¢ané s uilistém bez maturity — 10% (2 z 21).

* Podle pohlavi to byli afi muzi, ktei byli vice spokojeni. OvSem jen s minimalnimi
rozdily, tato otazka byla hodnocena t&mshodr. Negativni odpogdi byli u 5%
muZi i Zen a kladné odpedi byli u 77% mu# (100 z 130) a 72% Zen (88 z 122).

» KdyZz budeme analyzovat podle statutu kliemtejlépe hodnotili inform@ni navi-
gani systém klienti na matské dovolené — 87,5% tzn. 7 z 8 dalo kladné hodnoce

ni. Podnikatelé (10,5%, 2 z 19) byli naopak nejviespokojeni.
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4.2.5 Analyza spokojenosti s umistnim jednotlivych odbori magistratu na vice

mistech v rdmci nésta

V paté otazce jsme zjidvali, jak klienti hodnoti umighi jednotlivych odbatr prerovské-
ho magistratu na vice mistech v ramaista. Olgané ohodnotili tuto otazku jomérnou
znamkou 3,08. Z toho vyplyva, Zedamé ¥tSinou ne¥di, jak na otazku odp@dct, nejsou
ani spokojeni ani nespokojeni. V porovnani s ostaitotazkami je to zatim nejhorSitpr
meérna znamka. V nasledujici tabulce jeelpied hodnoceni jako absolutni a relativei-

nost.

Tab. 29. Celkové hodnoceni udrisbdbor: magistratu

Hodnoceni Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost (%)
velmi spokojen 10 4,0
spokojen 48 19,0
bez nazoru 118 46,8
nespokojen 65 25,8
velmi nespokojen 11 4,4
Celkem 252 100

Zdroj: vlastni dotaznikovérgaet — Bartlova Z.

Nejvice olgani, necelych 47% (tzn. 118 ob.) hodnotilo tuto otazkéamkowislo ti. Je to
znamka, ktera vyjadje sted z moznosti hodnoceni, tedy Ze&até bd’ newdéli, jak na
otazku odpowdét nebo nebyli ani spokojeni ani nespokojeni. Kazthrty klient byl
s umistnim odboti na vice mistech v ramci&sta nespokojen, jedenact kligén4,4%)
hodnotilo znamkouislo pet. Relativie méalo klienti ohodnotilo klada tuto otazku, 23%

ob¢ani je spokojeno nebo velmi spokojeno se stavajicamistni jednotlivych odbatr.

4,4% 4,0% . O velmi spokojen
25,8% 19,0% m spokojen
O beznazoru
O nespokojen

MW velmi nespokojen

46,8%

Obr. 381odnoceni umighi odbot: magistratu

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.
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Tab. 30.Hodnoceni umighi odbor: podle ¥kovych skupin

18 a méné 19 - 30 let 31-45let 46 - 60 let 61 a vice let

; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni

Hodnoceni Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | &etnost | Cetnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 0 0 3 4 2 3 4 6 1 5
Spokojen 2 17 8 12 14 18 20 27 4 18
bez nazoru 7 58 36 52 35 46 32 44 8 36
nespokojen 2 17 19 28 22 29 16 22 6 27
velmi nespokojen 1 8 3 4 3 4 1 1 3 14

Celkem 12 100 69 100 76 100 73 100 22 100
Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

Z hlediska vékovych skupin bylo hodnoceni umi&hi jednotlivych odbar magistratu na
vice mistech afi velmi vyrovnané. Ve vSechékovych skupinach byla n&sgjsi odpo-
véd” znamkafti, tzn. respondenti nebyli ani spokojeni, ani nésgeni, ne¥déli, jak od-
powdét. Nejvice byli nespokojeni nejstarSicaimé ve ¥ku 61 a vice, 41% z nich (9 z 22)
hodnotilo znamkoutyii nebo @t. Je to pochopitelné, jelikozgdevSim starSim ¢anim,
ktefi se napiklad hife pohybuji, by vyhovovalo umésti odboii v jedné budo¥. Nejlépe
hodnotili tuto otazku klienti vedkové skupig 46 — 60 let, 33% z nich odpovidalo znam-

kou jedna nebo dv
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Obr. 39. Hodnoceni umishi odbofi podle ¥kovych skupin

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.
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Tab. 31 Hodnoceni umighi odbor: podle dosazeného \éni

nevyucéen vyuéen bez maturity S maturitou vysokoSkolské
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni Getnost | &etnost | Cetnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | Cetnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 1 7 1 4 0 0 8 6 0 0
Spokojen 3 20 4 17 4 19 26 21 11 16
bez n4zoru 8 53 12 50 9 43 50 40 39 57
nespokojen 2 13 4 17 5 24 38 31 16 24
velmi nespokojen 1 7 3 12 3 14 2 2 2 3
Celkem 15 100 24 100 21 100 124 100 68 100

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Podle nejvyssiho dosazeného vé&dni hodnotilo umisini jednotlivych odbar na vice
mistech klad& znamkou jedna nebo &v27% oltani se zakladnim vzdanim (4 z 15),
také 27% obani s maturitou (34 z 124). Nasledovali s 21%aié s vydgenim (5 z 24),
19% oltani s wilistém bez maturity a 16% vysokoskotakll z 68). Nejvice byli nespo-
kojeni s umisinim odbofi ob¢ané s dilistém bez maturity — 38% (8 z 21), néasledovali
ob¢ané s maturitou - 33% (40 z 124)¢ahé s vydgenim — 29% (7 z 24), vysokoskolaci —
27% (18 z 68) a aané se zakladnim v&dnim — 20% (3 z 15). Odpsdi byly velmi

vyrovnaneg, nejvice respondenti hodnotili znanikuzn. ani spokojen ani nespokojen.

@ velmi spokojen

B spokojen

O bez nazoru

O nespokojen

B velmi nespokojen

Obr. 40Hodnoceni podle dosazeného dtadi
Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.
U ¢tvrté otazky hodnotili okané @i osobnim rozhovoru gmérnou znamkou 2,84 a elek-

tronickou formou pkmérnou znamkou 3,43. Druha skupina bylastoriti ¢téjSi nez i

vyplnéni dotaznik formou osobniho rozhovoru.
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Tab. 32. Hodnoceni umésti odbor: podle pohlavi

Muz Zena
Absolutni Relativni | Absolutni Relativni
Hodnoceni Cetnost Cetnost Cetnost Cetnost
velmi spokojen 5 3,8 5 4,1
spokojen 26 20,0 22 18,0
bez nazoru 65 50,0 53 43,4
nespokojen 30 23,1 35 28,7
velmi nespokojen 4 3,1 7 5,8
Celkem 130 100 122 100

Zdroj: vlastni dotaznikové Seni — Bartlova Z.

Pfi hodnoceni umighi jednotlivych odbar na vice mistech v ramcidgsta hodnotili Zeny i
muzi velmi vyrovnag. Neiastji odpovidali znamkouislo fi, tzn. Ze nejsou ani spokoje-
ni, ani nespokojeni. U mizto bylo 50% (65 z 130) a u Zzen 43,4% (53 z 122ice jsou
nespokojeny Zeny - 34,5% Zen (42 z 122) a 26,2%xar{@% z 130). U kladnych odpédi
to bylo téngi stejné, 23,8% muiz(31 z 130) a 22,1% Zen (27 z 122) bylo s uénish od-

boni spokojenych.

60%
50%
30% 1
20% -
10% +—4%4
0% -

0 muz

B Zena

Obr. 41. Hodnoceni urdigtodbor: podle pohlavi

Zdroj: vlastrotdznikové Séeni — Bartlova Z.

Test zavislosti — zda druh pohlavi ma vliv na odpasdi dotazovanych

0,0050 0,0053
0,0621 0,0662
0,2802 0,2986
0,3716 0,3960
0,4919 0,5232

Celkem dostavame?® = 0,644635. Dostaneme-li y? = )((Zr_l)(s_l) (a) , zamitame hypotézu

nezavislosti na hladé ktera je rovnar.(0,05) V tomto pipadt dostdvame hodnotu prav-
dépodobnosti 35,6.Hodnotargkratuje hodnotu testovaného kritéria, z toho vyplyva, z
hypotézu o nezdvislosti nahodnych vielinezamitdme, ndhodné @ty jsou nezavislé

Volba odpo¥di nezavisi na pohlavi odpovidajicich.
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Tab. 33. Hodnoceni umésti odbor: podle statutu klierit

Absolutni ¢etnost

Hodnoceni zaméstnanec | podnikatel | Nezaméstnany | student | ddchodce | na MD | vdomécnosti | ostatni
velmi spokojen 5 0 2 0 2 1 0 0
spokojen 26 4 9 3 4 4 0 0
bez n4zoru 56 10 17 21 10 2 0 0
nespokojen 39 1 0 0
velmi nespokojen 4 3 0 1 3 0 0 0
Celkem 130 19 35 33 27 8 0 0

Relativni ¢etnost

Hodnoceni zaméstnanec | podnikatel | Nezaméstnany | student | ddchodce | na MD | vdomacnosti | ostatni
velmi spokojen 3,8 0,0 57 0,0 7,4 12,5 0,0 0,0
spokojen 20,0 21,1 25,7 9,1 14,8 50,0 0,0 0,0
bez nazoru 43,1 52,6 48,6 63,6 37,1 25,0 0,0 0,0
nespokojen 30,0 10,5 20,0 24,2 29,6 12,5 0,0 0,0
velmi nepokojen 3,1 15,8 0,0 31 11,1 0,0 0,0 0,0
Celkem 100 100 100 100 100 100 0,0 0,0

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Umisgni jednotlivych odbar na vice mistech v rdmciasta hodnotili vSichni klienti kro-
m¢ ob¢ani na matéské dovolené nejvice znamkeislo i, tzn. Ze nejsou ani spokojeni,
ani nespokojeni. Nejvice jsou spokojeni klientimatégské dovolené, 62,5% (5 z 8) hod-
notilo kladre znamkou jedna nebo &vPak to byli nezagstnani, 31,4% (11 z 35). Nejvice
vadi umistni odboii na vice mistechtdhoddim, 40,7% hodnotilo zapognnasleduji je
zanestnanci ( 33,1%, 43 z 130) a studenti ( 27,3%338)z

ostatni

v doméacnosti

na MD 1 ] - -
| B velmi nepokojen
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Obr. 4Hodnoceni umighi odbo: podle statutu

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.
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Shrnuti vysledl Sefeni spokojenosti s umigtim jednotlivych odbaé na vice mistech

ramci mésta — vlastni komenia

Umisgni riznych odbol na vice mistech v ramci dsta hodnotili obané pémérnou
znamkou 3,08. To znamena, Ze s touto oblasti ngjsbapokojeni, ani nespokojeni. Je to
zarove nejhorsi pimérna znamka z vySe uvedenych otadzek. Spokojenyeandls touto
otazkou bylo 23% (58 z 252), kazdfvrty obtan je s nespokojeny. Ostatni hodnotili

znamkowislo i, coz byla nejastjSi znamka.

Dale byla analyzovana tato otazka z nasledujicietlisek: podle kovych skupin, dosa-

Zeného vzdani, podle pohlavi a statutu kligént

e Z pohledu ¥kovych skupin hodnotili nejiie umiséni odbofi na vice mistech nej-
starSi obané ve ¥ku 61 let a vice — 41%, tzn. 9 z 22 hodnotilo niegé&tznamkou
¢tyii nebo @t. Je to odpovidajici vysledek, jelikoz pro staldfany mize fyzicky
narané vyizovat Wci na vice mistech v ramcidasta, chapu, Zeipdevsim oni by
uprednostnili umisini odbofi bud’ v jedné budo¥ nebo alespbblizko sebe. Nej-
lepSi hodnoceni u této otazky davali klienti vlkavé skupig 46 — 60 let (33%

Z nich).

* Zhlediska nejvyssSiho dosazeného &adi nebyly Zzadné vyrazné rozdily. Ném
Zemefict, Ze by obané podle vz&lani hodnotili vyraza odlisré. Pro ugesréni
nejlépe hodnotili obané s maturitou 27%, tzn. 34 z 124 a se zakladagglanim
27%, tzn. 4 z 15, nejtie hodnotili oldané bez maturity — 38% (8 z 21) acahé
s maturitou — 33% (40 z 124).

» Podle pohlavi hodnotili podobmmuzi i Zeny. U mui bylo 50% (65 z 130) spoko-
jenych a 26,2% (34 z 130) nespokojenych. Zeny byig,4% spokojeny (53 z 122)
a z 34,5% (42 z 122) nespokojeny.¢Oporekud vice byly kritické Zeny.

* Nejlépe hodnotili umighi odbofi klienti na matéské dovolené - 62,5% (5 z 8), da-
li znamku jedna nebo dy ovSem maji velmi malé zastoupeni v porovnanisse z
meéstnanci, nezatstnanymi, dchodci, studenty i podnikateli. Nejvice vadi urgist
ni odbofi na vice mistech tdhoddim, 40,7% hodnotilo zapo&n coz souvisi
s jejich wkem. Nekteri mohou mit jiz fyzicky problém a proto by byli g kdyby
odbory byly blizko sebe.
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4.2.6 Analyza komunikace magistratu s véejnosti o svych planech a za#nech

Posledni Sestou otazkou se téajigalo, jak oklané hodnoti komunikaci magistratu geje
nosti o jeho planech a zémach, zda je podle nich komunikace dostaée Pfimérna
znamka u této otazky byla 2,95, coz vyjgd podobs jako u gredchozi otazky tykajici se
umiseni odbofi, Ze olkané nejsou ani spokojeni, ani nespokojeni. Nemafiuto otazku
nazor, newdi,jak na ni odpoddét. Z toho vyplyva, ze bychom seétnzanxtit na zlepSeni

komunikace s v@jnosti. Posledni dwtazky byly oldany nejtiire hodnoceny.

Tab. 34. Celkovidodnoceni komunikace magistratu gejrosti

Hodnoceni Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost (%)
velmi spokojen 14 5,6
spokojen 52 20,6

bez nazoru 131 51,9
nespokojen 43 17,1

velmi nespokojen 12 4,8

Celkem 252 100,0

Zdroj: vlastni dotaznikovérgei — Bartlova Z.

| v této otazce bylo nejvice klieh61,9%, tzn. 131 bez nazoru, nebyli ani spokojeam;
nespokojeni s mirou komunikace magistratuigwesti o svych pldnech a zémch. Ri-
blizné¢ tejné procento kliedtbylo spokojeno s touto otazkou, celych 20,6%. N&ope-
spokojeno bylo 17,1%. @pténet stejné procento kliefitodpowedélo protikladré — 5,6%

ob¢ani bylo velmi spokojeno a 4,8% naopak velmi nespakoje

4,8% 5,6%
17,1%

@ velmi spokojen
20,6%
070 B spokojen

O bez nazoru

O nespokojen

B velmi nespokojen

51,9%

Obr. 43. Hodnoceni komunikace magistgveéejnosti

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.
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Tab. 35.Hodnoceni komunikace magistratu gejaosti podle &kovych skupin

18 a méné 19 - 30 let 31-45let 46 - 60 let 61 a vice let
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni getnost | &etnost getnost | &Getnost | &etnost | Setnost | &etnost | Setnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 0 0 5 7 1 1 6 8 2 9
spokojen 3 25 15 22 18 24 15 21 1 5
bez nazoru 9 75 42 61 35 46 33 45 12 55
nespokojen 0 0 6 9 20 26 12 16 5 23
velmi nespokojen 0 0 1 1 2 3 7 10 2 8
Celkem 12 100 69 100 76 100 73 100 22 100

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

| u této otazky jsou odpeédi z pohledu Wkovych skupin velmi podobné. Je zajimavé
zminit, Ze mladi otané ve ¥ku 18 a mé# ze % nemdi na tuto otazku nazor (9 z 12).
OvSem i nasledujiciékova skupina 19 - 30 let z 61% (42 z 69) dugla, jak odpo¥det.
NejstarSi obané ve ¥ku 61 a vice let hodnotili komunikaci magistratuegejnosti nej-
hute, 31 % z nich bylo nespokojeno nebo velmi nesprim Nasleduje dkova skupina
31 — 45 let s 29% (22 z 76)¢kova skupina 46 — 60 let s 26% ( 9 z 73xkova skupina
19 — 30 let s 10% (7 z 69). Mladi @mné ve ¥ku 18 let a mé&hhodnotili pouze kladh-
25%, tzn. 3 z 12 nebo nedlima otazku odpasdét (9 z 12).

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
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@ velmi nespokojen
O nespokojen

0O bez nazoru

0O spokojen

m elmi spokojen

Obr. 44.Hodnoceni komunikace magistratu podikowych skupin

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.
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Tab. 36.Hodnoceni komunikace magistratu gejaosti podle dosazeného tzohi

nevyucéen vyuéen bez maturity S maturitou vysokoskolské
; Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Hodnoceni etnost | &etnost etnost | Cetnost | &etnost | &etnost | &etnost | &etnost | &etnost | &etnost
velmi spokojen 1 7 1 4 1 5 9 7 2 3
spokojen 3 20 2 8 7 33 22 18 18 27
bez nazoru 11 73 14 58 8 38 61 49 37 54
nespokojen 0 0 4 17 4 19 27 22 8 12
velmi nespoko-
jen 0 0 3 13 1 5 5 4 3 4
Celkem 15 100 24 100 21 100 124 100 638 100

Zdroj: vlastni dotaznikové geni — Bartlova Z.

Z hlediska nejvysSiho dosazeného védni hodnotilo komunikaci magistratu siegnosti

znamkou jedna nebo 888 % oktani s Wilistém bez maturity , tzn. 8 z 21, dale pak 30%

vysokoSkolak, tzn. 20 z 68, 27% @&hni se zakladnim vadianim, tzn. 4 z 15, 25% ohb-

na s maturitou , tzn. 31 z 124 a 12%cak s Wwilistém bez maturity, tzn. 3 z 24. Nejvice

nespokojeni, co se tyka komunikace magistratuisjnesti, byli oldasné s vyéenim —
30% (7 z 24), nasleduji 6basné s maturitou — 26% (32 z 124)cadné s &ilistém bez
maturity — 24% (5 z 21) a vysokosSkolaci — 16% (168

B spokojen
0O bez nazoru

O nespokojen

O velmi spokojen

W velmi nespokojen

Obr. 45. Hodnoceni podle dosazeného &ladi

Zdroj: vlastni dotaznikové &eni — Bartlova Z.
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Tab. 3Hodnoceni komunikace magistratu podle pohlavi

Muz Zena
Absolutni Relativni | Absolutni Relativni
Hodnoceni &etnost etnost detnost &etnost
velmi spokojen 10 7,7 4 3,3
spokojen 20 15,4 32 26,2
bez n4zoru 70 53,8 61 50,0
nespokojen 23 17,7 20 16,4
velmi nespokojen 7 5,4 5 4,1
Celkem 130 100 122 100

Zdroj: vlastni dotazoi# Seteni — Bartlova Z

V porovnani s fedchozimi otdzkami hodnotily nyni lépe Zeny nez imbmunikaci
magistratu s v@jnosti o svych planech a z&mch hodnotilo kladh29,5% Zen (36 z 122)
a 23,1% mui (30 z 130). Co se tyka negativnich odgatiy tak muzi i Zeny hodnotili vy-
rovnarg. 23,1% mu# (30 z 130) a 20,5 % Zen (25 z 122) dali znaritkti nebo @Et. Nej-

VEtSi paet mudi i Zen u této otazky hodnotili znamkeislo i, kolem 50%.

O muz

| Zena

Obr. 46Hodnoceni komunikace magistratu podle pohlavi

Zdroj: vlastni dotaznikové §eni — Bartlova Z.

Test zavislosti — zda druh pohlavi ma vliv na odpasdi dotazovanych

1,0704 1,0689
1,7387 2,1170
0,0867 0,0305

0,0303 0,0113
0,106 0,0883

Celkem dostavamg® = 0,174626. Dostaneme-liy? = )((Zr_l)(s_l) (a) , zamitame hypotézu

nezavislosti na hladé ktera je rovnar.(0,05) V tomto pipadt dostdvame hodnotu prav-
dépodobnosti 82,6. Hodnotargkratuje hodnotu testovaného kritéria, z toho vyplyva, z
hypotézu o nezdvislosti nahodnych vielinezamitdme, ndhodné @ty jsou nezavislé

Volba odpo¥di nezavisi na pohlavi odpovidajicich.
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Tab. 38. Hodnoceni komunikace magistraturgjwesti podle statutu
Absolutni ¢etnost
Hodnoceni zameéstnanec | podnikatel | nezaméstnany student dichodce | nha MD | v domécnosti | ostatni
velmi spokojen 6 4 1 1 2 0 0 0
spokojen 23 5 9 7 3 5 0 0
bez nazoru 75 5 12 23 13 3 0 0
nespokojen 21 4 0 0 0
velmi nespokojen 5 1 0 0 0 0
Celkem 130 19 35 33 27 8 0 0
Relativni Cetnost
Hodnoceni zameéstnanec | podnikatel | nezaméstnany student dichodce | na MD | v domécnosti | ostatni
velmi spokojen 4,6 21,1 29 3,0 7,4 0 0,0 0,0
spokojen 17,7 26,3 25,7 21,2 11,1 66,7 0,0 0,0
bez nazoru 57,7 26,3 34,3 69,7 48,2 33,3 0,0 0,0
nespokojen 16,2 21,1 25,7 6,1 25,9 0,0 0,0 0,0
velmi nespokojen 3,8 52 11,4 0,0 74 0,0 0,0 0,0
Celkem 100 100 100 100 100 100 0,0 0,0

Zdroj: vlastni dotaznikové Seni — Bartlova Z.

Komunikaci magistratu s vejnosti o svych planech a zé&mch hodnoti jako dostajici,

to znamena kladn nejvice klienti na mateké dovolené (62,5%, 5 z 8) a podnikatelé
9 z19). Co se tykéd kladnych odgdiy tak nasleduji nezafstnani (28,6%, 10

(47,4%,

z 35), studenti (24,2%, 7 z 33), zé&tnanci (22,3%, 39 z 130) @achodci (18,5%, 5 z 27).

Negativni zndmkou hodnotili komunikaci magistratejvice nezarstnani (37,1%, 13
z 35), nasledujiithodci (33,3%, 9 z 27), podnikatelé (26,3%, 5 ¥, 28n€stnanci (20%,
26 z 130) a studenti ( 6,1%, 2 z 33). Nikdo z Kliena mateské dovolené nehodnotil z&-

porre.

ostatni

v domécnosti

na MD

duchodce
student
nezaméstnany

podnikatel

zaméstnanec |

0%

10%

20%

30% 40% 50%
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B velmi nespokojen
0O nespokojen

0 bez nazoru

B spokojen

@ velmi spokojen

Obr. 47Hodnoceni komunikace magistratu podle statutu

Zdroj: vlastni Séeni spokojenosti — Bartlova Z.
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Posledni otazku hodnotili éplépe oldané i osobnim rozhovoru. Hodnotili pmeérnou
znamkou 2,82. Qfané, kt& zasilali své odpasdi elektronickou formou, hodnotili spoko-
jenost pimérnou znamkou 3,14. Z toho plyne, Z& @lektronickych odpoddich byli ob-

cané Kritttejsi.

Shrnuti vysledlk Sefeni spokojenosti - komunikace magistratu s/@mgosti o svych pla-

nech a zandrech- vlastni koment&

Ob¢ané hodnoti komunikaci magistratu sejaosti — komunikaci tykajici se plaa zans-
ra magistratu, jako @meérnou, ani dostaujici, ani nedostaujici. Celkow nejvice obani
hodnotilo znamkouislo i, z ¢ehoz vyplyva, ze pmérna znamka je 2,95. Z celkového
poctu klienti bylo 26,2% spokojeno nebo velmi spokojeno a 21188%pokojeno nebo

velmi nespokojeno. Je to téhstejny paet klient.

Dale se analyzovalo, jak hodnotili klienti podlékevych skupin, dosazeného w#hi,

pohlavi a statutu kliedt

» Z hlediska ¥kovych skupin dopadlo hodnoceni velmi vyroviaNejhorSi hodno-
ceni, mySleno negativni znamétyii nebo [@t, obdrZela tato oblast odtkové sku-
piny 61 let a vice (31%). Za zminku stajkeva skupina 18 let a m&nkde klien-

ti davali pouze pozitivni hodnoceni nebo &, jak odpowedét.

* Komunikaci magistratu s vejnosti o jeho planech a zarach hodnotili nejlépe
podle vza@lani klienti s @ilistém bez maturity — 38% (8 z 21), déle nasledovali vy-
sokoskolaci - 30% (20 z 68). Nejvice nespokojeaujstané s vydgenim — 30%,
tzn. 7 z 24.

« Zeny tentokrat hodnotily |épe nez muzi. 29,5% #en, 36 z 122 a 23,1% miuZ
tzn. 30 z 130 je spokojenych az velmi spokojenyddspokojeni byli muzi i Zeny
témer stejré — 23,1% mui ( 30 z 130) a 20,5% Zen ( 25 z 122).

» Podle statutu kliefit hodnoti komunikaci nejlépe klienti na miatee dovolené —
62,5%, tzn. 5 z 8, nasleduji podnikatelé - 47,7% &z 19. Nejvice nespokojeni
jsou nezargstnani — 37,1% , tzn. 13 z 35 a podnikatelé — 36t3f6 5 z 19.
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4.3 Celkové vyhodnoceni vysledk Seteni

PR s

Analyza spokojenosti @lani/zdkaznik byla provedena pomoci dotaznikovéha'eist a
standardizovaného rozhovoru. &né odpovidali celkem na 12 otadzek, z toho 6 otazek
bylo vytvoreno za Gelem zjiSéni spokojenosti, ostatni byli dapljici, pro moZnost vy-

hodnoceni dotaznik Vyzkumny vzorek tvi 252 respondeiit

U prvni otazky jsme zji®vali, jak oltané hodnoti profesionalitu€dnika - jak jsou spo-
kojeni s kvalitou poskytovanych informaci a sluzélvysledki Seteni se zjistilo, Ze klien-
ti jsou spokojeni az velmi spokojeni. 82,5% , 1208 olgani hodnotilo klad®, 12,%, tzn.
31 ob. ma neutralni stanovisko a 5,2%, tzn. 1%Z Bodnotilo negativh Primérna

znamka pro tuto oblast je 1,74, coz je krasny deite

Druhou otazkou jsme se ptali na styl jednani &dnand Uradu. Jak hodnoti éané jejich
vystupovani, ochotu, ¥$tnost apod. Tuto oblast hodnotilo pozitivoiiblizné stejné pro-
cento oldan jako u prvni otazky, 83,3% klieinttzn. 210. Bez nazoru bylo 7,5%kliént
tzn. 19. Styl jednéni hodnotili 8ané trochu vice negativmez profesionalitu, 9,2%, tzn.
23 ob. dalo znamkautyii nebo g@gt. Pimérna znamka odpadi je podoba jako u prvni

otadzky 1,79, oft vyborny vysledek.

U tieti otazky se analyzovala spokojenostasti s prostedim, ve kterém jsou jim sluzby
nebo informace poskytovany. Zda se jim jevi pexit jako pijemné, jestli musejéekat
dlouho ve frontach apod. 206 kliéntzn. 81,8% bylo spokojenych nebo velmi spokoje-
nych, 35 kliend, tzn.13,8% nesdélo, jak odpo¥dét a 11 Klienti, tzn. 4,4% bylo nespoko-
jeno nebo velmi nespokojeno.ierné obcané hodnotili znamkou 1,81, &pvysla celko-

va spokojenost.

DalSi # otazky jsou vice vSeobecné. Vipdictvrta otazka réla zjistit spokojenost aian

s informa&nim navig&nim systémem Magistratuasta Rerov (nap. orientace v budovéach,
oznaeni budov magistratu apod.). U této otazky byldrwoxeni mirt horSi. 74,6% tzn.
178 klienti hodnotilo klad#, 20,6% tzn. 52 &lo neutralni stanovisko a 4,8% tzn. 12 hod-
notilo negativi. Oktané, kté navsevuji urcity odbor pravideld, nemuseji vnimat orien-
tatni systém negatiw naproti tomu pro atana, ktery navstivi odbor poprvénbe fFipa-
dat orientani systém slozity. Celkova fimérna znamka je 2,04, coz igal vyjaduje spo-

kojenost kliend.
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Predposledni pata otazka analyzuje hodnoceni aniigiznych odbol magistratu na vice
mistech v ramci #sta. Magistrat ksta Rerova ma jednotlivé odbory roznisy na vice
mistech v ramci &sta, proto jsem clia zjistit, jestli to oldané povazuji zaipkadzku nebo
jestli jim to naopak nevadi. Z vyzkumu vyplyva, dgjvice oldani neni ani spokojenych,
ani nespokojenych, maji neutralni stanovisko agle pecela polovina (46,8%, tzn. 118
ob). Spokojenych Klieidtje 58, tzn. 23% a nespokojenych je 76, tzn. 30,2Pfimérna
znamka je 3,08, coz je nejhorSi znamka v porovsgmédchozim otazkami a vyjade

pramérnou spokojenost.

Posledni otdzkou se zjdvalo, zda se afané domnivaji, Ze magistrat dostatekomuni-
kuje s véejnosti o svych planech a z&mch. Tato otazka byla hodnocena podojatko
piedchozi, jelikoz ziskala pmérnou znamku 2,95. Z toho plyne, Zze 131 Kligntzn.
51,9% ma neutrdlni stanovisko, Bdi; jak odpowdét. 66 klienti ,tzn. 26,2% je spokoje-
nych nebo velmi spokojenych a 55 kligénttzn. 21,9% je nespokojenych nebo velmi ne-

spokojenych.
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5 NAMETY ADOPORUCENI PRO ZLEPSENIi SOUCASNEHO
STAVU

Nejprve je nutné konstatovat, Zeigei spokojenosti d@ani s praci Magistratu ésta Re-
rova nelo pozitivni vysledky. To se tyk& hlagmprvnich ti oblasti — profesionalityréd-
nika, stylu jednani zasstnand a hodnoceni progdi @i poskytovani sluzby. Ovsem i zde
je spousta nadi na zlepSeni. Nejvice nespokojeni byltabé s umighim niznych odbo-
ra magistratu na vice mistech v ramaista a podobhhodnotili i komunikaci magistratu
s veejnosti o0 jeho planech a zérach. Na tyto oblasti sedhmanagement magistratu vice
zanefit.

Na zaklad provedeného S&ni spokojenosti aani/zékaznik s praci Magistratu ésta

Prerova a nasledné analyzy vyslédkych doportila nasledujici nagty na zlepsSeni.

Co se tyka profesionality &edniki, sice jsou otané spokojeni, ale jgeba, aby se za-
meéstnanci neustale vZthvali, aby mohli provagt kvalitni, efektivni a nestranny vykon
verejné spravy. V moderni ¥gjné sprav je kladen velky draz na vzdlavani a to nejen
z hlediska udrzeni si kvalifikace, aleedevsim zvySovani odbornosti a tim zvySovani efek-

tivnosti a kvality svych vykoin

Styl jednani zaméstnanai — to je zalezitost velmi individualnéasto ovliviegna danou
momentalni situaci zafstnance. Ofané jsou s touto oblasti spokojeniidé@ se stat, ze
zanestnanec magistratu, ktery byva w@nvzdy @ijemny, ma gjaky rodinny nebo osobni
problém nebo hodjaky klient zrovna rozezlil, a pak to bohuzé&epdsi i na ostatni klienty.
To ovSem neni pro&ho omluva. Zaréstnanci pedevSim musi citit sami spokojenost se

svym zangstnanim, potom budouipobit gijemne a vsticné i na ostatni ofany.

Bylo by vhodné zagstnaném U(radu jednou zg&as gipomenout formou zajimavého se-
min&e, Ze je dlezité, jak misobi na obany/zédkazniky. Blaji image svému zagstnavateli
a melo by jim na tom zaleZet — je to o osobnibspupu kazdého zafstnance. Mly by se
také organizovat psychologické senimazandrené na problémové klienty, aby &ln
Gfednici zvladat psychicky nameeé situace. blezité je to pedevsim na Odboru socialnich

davek, kde fednici museji byt psychicky odolnfié problémovym klienim.
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Z oblasti prostiredi budov prerovského magistratumam namita vice. ZlepSeni prost-
di Ize provést fedevSim na ulici Smetanova, kde v jedné bidsdli Odbor socialnich
sluzeb a zdravotni pé, Odbor Zivnostensky, Odbor socialnich davek ébaddentdél-
stvi. Tato budova a prdsti v ni je Sedé a pro pohled neradostné. Ne jeny néli na
zdi malovat slurtika, ale prosedi uvnit pasobi poniée a nelilk. Mohlo by se vymalovat

jasnymi uklidiujicimi barvami.

Doportila bych vyngénu zidli na chodbach &enych pro klienty tadu. Redevsim na
Odboru zemdélstvi a Odboru obecnim Zivnostenskébadu je podle mého zhodnoceni
nedostatek zidli, dvazctyii Zidle, které jsou ve velké choglkde je kkolik kanceldi, je
podle mého posouzeni nedd@stigci. Bylo by vhodné je ob#mit a zvysit jejich poet. Na
Odboru socialnich davek je zidli , respektive ladistatek, ovsem také by bylo vhodné je

bud’ obmenit nebo koupit na®sedaci podusky.

Poskytnutiméasopisi na chodbach, kde geka na viizeni zalezitosti, by si mohli ané
zprijemnit ¢as, gedevsim f delSichéekacich dobéch. Klienti by zajisté nshto chod-

bach uvitali potichu hrajici rela&ai hudbu, opt pro zkracenéekaci doby.

V budow magistratu na ulici Smetandjsou chodby velké a prostornégitk by pro zi-
jemreni prostedi pomohlo umistit na chodbach¢kmy, které gisobi uklidiujicim do-
jmem. Ri osobnim dotazovani v této budoysem se setkdvala u starSichcéai

s piipominkou, Ze by mohl byt v budéwytah . Maji samazjme pravdu, protoze budova
ma reékolik pater a star§im ¢amim mize dtlat problém dojit do nejvysSich pater. OvSem
budova je chr&na pamatka, coz znamena, Ze vybudovat vytah by bythoto hlediska
problém. Ale co vidim za zasadni nedostatek, jéb&foi pristroj-ploSina pro vystup na
schody pro osoby se snizenou schopnosti pohybertace. JeStjednou pipominam, Ze

v této budo¥ sidli Odbor socialnich sluzeb a zdravotniggékam si obané chodi vijzo-
vat pttikaz ZTP a bez pomoci druhych by se nemohli na tedtmr sami dostat. Je prav-
da, Ze maji u dueé zevnit zvonek, neni tam sice nam nic napsaného, ale domnivam se,
Ze slouzi k fivolani pomoci pro pekonani schad vozickaiam. Tato budova ma navic
ohromr velké a ¥zké hlavni vchodové dye, které jdou nesnadno otévzdravémuwlo-
véku, co teprve osobam se sniZzenou schopnosti panyrientace. Zétchto vySe uvede-
nych divodi bych tento odbor figsunula jinam, ndfklad na budovu Bratrskou, kde je

bezbariérovy fistup do budovy a je tam i vytah a automatickytseicajici dvée.
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Na ulici Bratrské, kde je hlavni sidlégrovskeého magistratu, hodnotim presli jako bi-
jemné. StarSi budova proSléed lety rozsdhlymi stavebnimi Gpravami, ma bezbavié
pristup, samootevirajici se hlavni vchodovérdyeytah, je dostate¢ oswtlena, nefpsobi
tak pochmurt jako na budova na ulici SmetarkowvSem ve vSech budovacrempvské-
ho magistratu chybi voénpiistupné WC, je to oblast, jak magistrabiza klientim zpi-
jemnit poskytovani svych sluzelregplevsim g delSimcekani na viizeni svych zalezitos-
ti.

V budow na nanssti TGM, kde sidli Odbor spravni a Odbor doprayg,prostedi také
velice @ijemné, kvalitni osétleni, moderni elektrotechnické vybaveni, moznbgtdnuti
informaci k bezpéné jiz na televizi, moznost sednout si apod. OvSentiedrti dny tu
byvaji velké fronty pedevsim v odpolednich hodinach, v této &pbpaet Zidli nedosta-
¢ujici. Pokud by to bylo mozné, w¥adni dny by bylo vhodné mit vicéeaniki predevSim
na Odboru spravnim — O#ldni evidence obyvatel a na Odboru dopravy, tyteooy jsou
podle mého vyzkumu nejna¥sbvarejsi a byvaji tu nejtsi fronty. V sodasné dob je-
dinéiesSeni, jak se @lan mize vyhnout frontam, je objednat siep internet na konkrétni
¢as a to mu zajisti, Ze nebude muset tédikat. Internetovy objednavkovy systém je zatim
pouze na Odboru dopravy a Odboru spravnim, coz pepuavsivovarejSi odbory. Ale
tento internetovy systém na objednanéasta by se vyuZil také na Odboru socialnich da-
vek, Odboru zdravotni pé a socialnich sluzeb i Odboru obecnim Zivnhostenslé@du,
které pati také mezi vice nawdtované. Doportila bych také tento systém rotigizatim

je moznost objednatiges internet pouzditobcany za jeden den, podle mého zhodnoceni

by se uplatilo i jedno pracoviSpouze pro okany objednanéips internet.

Je tu mala fipominka k elektronickému hlaseniipdi klienti na Odboru dopravy - na
malé tabuli nad prostorem, kde séizyje dana zaleZitost, je objevi jen velmi kratogap
dovécislo klienta, pro starsi klienty totke byt problém, nestazaregistrovat svéislo.
Sice zvukovy signal je mozna aZz moc nahlas, alkojlje v jednom prostoru takovych
signali vice, ¢lovéku uz zvukové signaly splyvaji aildzité je pro gho hlavrg ¢islo na
informaéni tabuli. V této budo¥je vytah i istroj-ploSina pro vystup na schody pro osoby

se snizenou schopnosti pohybu a orientace.

Informa éni navigaéni sytém magistratu— to je oblast, kde by se mohlo také&alik véci
zlepSit. Pedevsim pro aany, kté¢i nejsou mistni anebo nebyli nikdy nic na magistrat

vyfizovat, je podle mého zhodnoceni amaobtizné wibec dané budovy magistratu naijit.
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Nejsou nijak vyrazé oznaeny, ozn&eni splyva s budovou nebo riapa nam. TGM, kde
sidli jedny z nejvice nav&tovargjSich odboi ( Odbor spravni a Odbor dopravy) ozeai
budovy magistratu zanikad mezi spoustou dalSichrimé&nich tabuli jinych firem, které
sidli ve stejné buday takZe to Ize lehceiphlédnout. Na ulici Smetan®wznaeni zase
splyva s barvou budovy. Tento nedostatek by bytit&ivhodné odstranit. \fgSila bych

to nag. pridélanim znaku résta na budovu. Také by bylo vhodné umistidobudovy sa-
mostatr stojici informani tabuli, kde by byl &etelny nazev, Ze se jedna o magistrat a by-

ly by tam zajimavé aktualni informace.

Pti osobnich rozhovorech $ehi spokojenosti d@fani nékteri upozornili na skuiost, ze
newdi, kde se ktery odbor nachazi. Celkovgtged je sice v hlavnim sidle na ulici Bratr-
ské, ovSem dosti splyva s informacemi, které sajitykn budovy Bratrské, a také byim
byt na viditeljSim a frekventova$Sim mist — nag. praw na zmignych informa&nich
tabulich ped budovami, fedevsim na mam. TGM, coZ je v centrésta. Vnitni infor-
mani navig&ni systém hodnotim kladn zvolila bych ale vyrazfjSi barvy, ot jsou

v bark béZzové, nevyrazné, ale to jgcvosobniho nazoru.

Umisténi raznych odboni magistratu na vice mistech v ramci résta — zkoumani spo-
kojenosti¢i nespokojenosti atani bylo ukité pros@sné, ale je zde otazka, zda je mozné
tuto situaci gjak vyrazré zlepSit. Celko¥ jsou oltané ptimérné spokojeni, sktefi jsou
velmi nespokojeni, jinym to nevadi. &€ by pomohlo, kdyby se potiep magistratu
v budoucnosti fiblizit umis€ni odbofi bud’ do jedné budovy nebo do jedné ulice, inap
naproti Prioru na ulicCechova, ktera je v blizkosti ulice Smetanovy. Oviehie bude
otazka financi, technicky by se da&sit, ale problém bude najit na tak ridwmu akci fi-
nartni prostedky. Pokud by to bylo mozné, tak alesmalbory, které navzajem spolupra-
cuji, by nely sidlit v jedné budo¥. Aby se obané vyhnuli zbyttnému Ehani po iznych
budovéach diky Spatné informovanosti, bylo by vhodagestnance tadu, ktéi poskytuji
informace v informanich okénkach, znovu proskolit a vytisknout jirfelpled ¢innosti
jednotlivych odbait a jejich oddleni, aby pesre védéli, kam oltana/klienta poslat, pokud
se jich zepta na ¥izeni r¢jaké zalezitosti.

Co se tykd komunikace magistratu s vejnosti o svych planech a za#mech, tak olta-
né nejsou ani spokojeni, ani nespokojeni, tzn.¥edisotasny stav mohl a &hzlepSit.

Dulezité je, aby okané citili, Ze mohou vyj&d svij nazor na dni ve svém réste.
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Magistrat by mil ¢asgji délat ankety obanmi na své zawry, aby zjistil ndzor a dany za-
mér na zaklad toho uskuténil nebo zamitl. Dlezité také je, aby magistrat bral ohled na
vysledky dané ankety! Neni to tak dlouho, co bylavpdena anketa na vznik nejmenova-
ného supermarketu. @né nesouhlasili s vystavbou dalSiho supermarke®enow,
piesto se tento nazor nerespektoval a novy potrayitezec v Rerow proti prani olga-

nu vznikl. V takovém pipact by byly ankety bohuZel zbyieé.

Také by se ®&lo vice informovat o vi@jnych jednanich magistratu. Jsouigjgovana sice
v mesicniku Rerovské listy, ale to je podle mého nazoru nedaofitd, jeSt by to nElo
byt na gipadnych nashkach magistratu spolu s planéesenych boil Magistrat infor-
muje olgany pomoci jiz vySe zméného ngsicniku Rerovské listy a formou regionalni
kabelové televize. Na kabelovou televizi nemajchiBi oltané istup, ale Rerovské listy

magistrat sam vydavéa a zdarma distribuuje vSem doastem ve svém spravnim obvodu.

Déle bych umistila do budov magistratuigky navrhi a gipominek. Obané by nili

moZznost anonyninvyjadkit sva gani nebo naopak stiznosti. Tyto navrhyiggminky by
mohli obiané psat i fes internet — elektronicky na vytemé forum. Tady by mohl ¢an
napsat anonyminsvij nazor, navrh neboripominku. Doportiila bych také zrenu webo-
vych stranek Magistratu ¢sta Rerova, které jsou jizdkolik let pro olgany a zvlast pro

turisty negehledné.

Management magistratu ( primator, zastupitelstgninik..) by nil brat Zetel na zasgry
analyzy spokojenosti @ani a dopordeni, jelikoZz vysledky S&ni jsou zptnou vazbou,
jak management tgobi na obany, do jaké miry management napé poZadavky ala-
na, jak jsou obBané s vedenim magistratu spokojeni. VSe je otainkaxhich moZznosti,
je tteba maximal#é vyuzit dot&nich tituli a vy¢lenovat prostedky na vySe uvedena dopo-

ruc¢ent.
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ZAVER

Cilem této prace bylo provést analyzu spokojenotani/zakaznik s praci Magistratu
meésta Rerova a navrhnout naity a dopordeni pro zlepSeni séasného stavu. Spokoje-
nost oltani/zakaznik se n&fila dotaznikovym Sé¢nim — a to osobnim rozhovoredimpo

v budovéach perovského magistratu, coz #lo asi 2/3 vSech vypknych dotaznii a dale
zaslanim elektronického dotazniku, na tentaspp skru dat gipadla 1/3 vyplgnych do-
tazniki. Vytvorila jsem si vlastni jednoduchy dotaznik, kteryl best otazek, kde ¢anée
hodnotili spokojenost s profesionalitodfedniki, se stylem jednani zastnané UGradu,
hodnotili prostedi @i poskytovani sluzby, inforntgai navig&ni systém magistratu, umis-
téni odbofi magistratu a komunikaci magistratu $ejeosti o svych planech a zémech.
DalSi otazky byly doplujici, slouzily ke zpracovani a vyhodnoceni dot&ZniZpisob
hodnoceni spokojenosti byl zndmkami jedna@&A pedna — velmi spokojen, 8w spoko-

jen, & — ani spokojen, ani nespokojeityii — nespokojen, ¢ — velmi nespokojen).

Pro¢ se vlastd zabyvat spokojenosti ¢ani/zakaznik? Je to oblast, kterou by seilsn
organizace @jné spravy zabyvat, protozZe je tatzd vazba toho, tak organizaceejaé
spravy funguiji, jak date provadi svou praci — jak efektiyrkvalitné a hospodamposky-
tuje své sluzby a informace. ¥égna sprava by se &a maximalg snazit o kvalitni a
efektivni vykon, coz vyznaméovliviiuje kvalitu Zivota obani a tim i jejich dalSi vyvoj a
rozvoj. Pokud bude @lan nespokojeny s vykonemiegmé spravy v daném méstnebude
se mu libit, jak dané #&sto naklada se svymi finamimi prostedky nebo nerespektuje za-
jmy svych olani, tak pro gho nebude problém zvolit jinou obec, jiny regidninou ze-

mi, kde se bude zapojen do rozhodovacich pfoaggedevSim budou respektovany za

jmy obcani.

Proces modernizace iggné pravy probiha ve vy&8lgch demokratickych zemich naep
lomu dvacatého a jednadvacatého stoleti, kde &@azdlije zefektivéni a zkvalit@ni ve-
fejné spravy. Pojem kvalita se uz nepouZziva jenazizé vyrobk soukromého sektoru, ale
zavadi se pravdo veaejné spravy pomoci metod, které bylivpdné pouzivany pro rreni
kvality v soukromém sektoru. Pokud je z&kaznik wksomém sektoru spokojen
s kvalitou zb@i i s fungovanim firmy, rad se k tomuto zbozi vr&ddobné je to u posuzo-
vani sluzeb viejné spravy. Otan se vSak netie obrétit na jiny fad, aby tam svou zéle-
Zitost vyidil. Musi vyuzit mista prislusny dad, a proto je @ezité, abychom se vice za-

meétovali na kvalitu poskytovanych sluzebiggméeho sektoru, aby ¥govani zalezitosti na
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Gfack nebylo pro obana obtZujici a nefijemné. Pevzatych metod ze soukromého sektoru
pro mefeni kvality je gkolik, byly postup® upravovany i pro @jnou spravu, jsou to
nag. model CAF, benchmarking, metoda Balance Scorecaodel TQM a EFQM, ISO
normy a dalSi. Z dostupnych informaci plyne, ZebipergjSimi pouzivanymi modernimi

metodami véejné spravy jsou model CAF a benchmarking.

V Ceské republice se modernizacéejeé spravy a s tim spojenvirdz na kvalitu posky-

tovanych informaci a sluzeb dostaval doieald v devadesatych letech minulého stoleti.

V praktickécasti jsem provéata dotaznikové S&gni spokojenosti alani s praci Magistra-
tu mésta Rerova. Jak uZ jsem uvedla, 1/3 vygigich dotaznil jsem ziskala elektronic-
kou formou a u 2/3 vyzkumného souboru byl provedgobni rozhovor. Je zajimavé zmi-
nit, Ze okkané, kt& byli osloveni pimo osobnim rozhovorem ihned paiizgni dané zale-
Zitosti na magistratu, hodnotili vSechny otazkyadotiku vyrazt Iépe nez respondenti,

ktefi posilali vyplréné dotazniky na elektronickou e-mailovou adresu.

UvaZovala jsem, jakou totke mit gic¢inu. Jedna z moznostiim by to mohlo byt ovliv-
néno, jecas. Olaneé, kté byli osloveni ihned po Wzeni dané zalezitostijgsre vedeéli,
jestli byli spokojeni¢i nespokojeni, i to cerstw v pangti. Obtané, kté vyplnovali
elektronicky dotaznik, byli na magistratied nmésicem nebo i déle a hodnotili situaci, kte-
ra se udala ied ugitym ¢asem, tzn. Ze vzpominali, jak dand zalezitost byidzena.
OvSem pouze timto faktorem to byt niera, protoZze vyraznlépe hodnotili obané i
osobnim rozhovoru i u poslednidt dtazek, které se uz netykali dané zalezitostirdkt
ob¢an vyizoval, ale byli to otazky vSeobecné — hapodnoceni komunikace magistratu

s veejnosti 0 svych planech a zémch.

DalSi faktor, ktery mohl ovlivnit hodnoceni &, by mohla byt samotna forma vypiri
dotazniki - osobni pistup, osobni rozhovor. dktefi obcané chéli mit rozhovor rychle
ukonieny, tak nad otazkami niggmysleli a hodnotili vSe kladn Mohlo jim byt nepijem-
né davat Spatné znamky. Naproti tomwaite, kt& vyplnili dotaznik elektronicky, ztratili
zabrany, ostych, protoZze nedoSlotknému kontaktu s dotazovatelentirRo dotazovani

hodnotili lépe také diky Uley Ze maji vSe poebné iz vyizeno.

Po ukorgeni skgru dat nasledovalo zpracovani a vyhodnoceni vyslédkeni spokojenosti
ob¢anmi s praci Magistratu #sta Rerova. Jednotlivé odpédi ze ziskanych vyplmych

dotazniki jsem analyzovala Ziznych hledisek v tabulkovém editoru MS Excel. Pomoc
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filtrovani jsem analyzovala tyto odp&i podle jednotlivych otdzek a ty pak iznych
hledisek, nap podle ¥kovych skupin, podle pohlavi, podle statutéantii a dalSi.

Na za&atku provadni Seteni spokojenosti dfani jsem si stanovila dkolik predpoklad:
Min % dotazanych a max % dotazanych maji byt stideebo dchodci. Ekonomicky
aktivnich ve ¥ku 19-60 let bylo 218 z 252, cozZ je 86,5% proctady vice jak ¥ dotaza-
nych. Prvni pedpoklad byl splén. Student bylo 33 z 252, cozZ je 13,1%;jichodd bylo
27 z 252, tzn. 10,7%. Studéra dichodd bylo dohromady 23,8%, coz &pfe i druhy

piedpoklad, je to mé&nnez ¥ dotazanych.

Z vysledka Seteni spokojenosti vyplyva, Ze &mé jsou nejvice spokojeni se stylem jed-
nani Gedniki - 83,3% tzn. 210 z 252 hodnotilo znamkou jedriaoreghé. Nasleduje spo-
kojenost s profesionalitourédnilka — 82,4% , tzn. 208 ob., spokojenost s [Fexitn (i
poskytovani sluzby — 81,8%, tzn. 206 ob. a spolages informa&nim navig&nim systé-

mem magistratu - 74,6%, tzn. 188 ob.

Pouze 23% afani , tzn. 58 z 252 je spokojenych s uréigtn miznych odboit magistratu
na vice mistech v ramcidgsta. Komunikaci magistratu siegnosti o svych planech a za-
meérech hodnotilo znamkou jedna neboz®6,2% klient, tzn. 66 ob. Z toho vyplyva, ze
nejvice nespokojeni jsou &né s umishim miznych odbol magistratu na vice mistech
ramci mésta — 30,2% hodnotilo tuto otdzku znamkyki nebo [@Et. Je poteba zlepsit také
komunikaci magistratu s ¥gnosti o svych planech a zémch, protoze 26,2%, tzn. cca ¥

ob¢ani je nespokojenych.

Celkem bylo analyzovano 252 dotazhikazdy dotaznik g 6 hodnoticich otazek, tzn. ze
celkem se analyzovalo v tomto vyzkumu 1512 odpavOdpoedi byly formou znamek
jedna az @, jak jiz bylo zmirgno. Celkové vysledky S&ni spokojenosti @lani s praci
magistratu, které vyjadji pouze obecnou spokojenost ze vSech hodnotaditsti, jsou
tedy nasledujici: 61,9 % odpsli melo znamkuweislo jedna nebo @y coz vyjaduje spoko-
jenost oldani, 25,5% odpogdi bylo vyjadeno znamkouislo fi — tzn. Ze obané nebyli
ani spokojeni, ani nespokojeni, ndimazor a 12,6% odp@di dostalo znamkdtyii nebo
pét, coz vyjadiuje nespokojenost. Podstatné jsou vysledky jediryotii oblasti, na zaklad

kterych je moznédat zawry a dopordeni.

Na zavr je tteba podotknout, Ze oblasti vyzkumu, které byly \dinmceny klad#, je teba

udrzet, nap spokojenost s profesionalito@edniki a se stylem jednani zastnand Ura-
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du. Management by se émzantfit predevSim na kriticka mista, kterd Ize odstranit
v kratkémc¢asovém horizontu, tj. komunikaci magistratu gey@osti, ale i na odstrani
problémi v dlouhodobém horizontu, ti@mistni magistratu do jedné nebo vice blizkych

budov.
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z WWW: <http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/kvaljakost/zabezpecovani-
jakosti-ve-smyslu-tqm/1000513/43055/>.

TQM ve véejné sprav [online].[cit. 2008-02-25]. Dostupny z WWW:
<http://em.kbbarko.cz/c2.php?a=32 >.

Zavadni manazerskych néastiojlonline].[cit. 2008-02-26]. Dostupny z WWW:
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Chitest [online].[cit. 2008-03-15]. Dostupz WWW:
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Olomoucky kraj [online].[cit. 2008-02-20postupny z WWW:
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PRILOHA P I: SPRAVNI OBVOD OBCIi S RP A OBCi S POU [28,29

V rdmci Olomouckého kraje paimezi obce s roz&nou pisobnosti:

Hranice, Jesenik, Konice, Lipnik naddeu, Litovel, Mohelnice, Olomouc, Pr&gtv,

Prerov, Sternberk, Sumperk, Wov a Zalbeh.

V ramci Olomouckého kraje paimezi obce s pékenym obecnim/fadem:

HanuSovice, Hlubgky, Hranice, Javornik, Jesenik, Kojetin, Konicggrik nad Bévou,
Litovel, Mohelnice, Moravsky Beroun,dh¢ice nad Hanou, Olomouc, Prslv, Prerov,
Sternberk, Sumperk, Ufov, Zakreh, Zlaté Hory.

Spravni obvod obce s ro#hou gisobnosti REROV:

Beniov, Bezuchov,Bocho Brodek u Rerova, Buk, Cis@mv, Citov, Cechy, Celechovice,
Dobrice, Domazelice, Bevohostice,Grymov, Horni Ma&tice, Hradany,Kojetin, Koko-
ry, Kienovice, Ktomil, Lazntky, Lazniky, Lhotka, Lipova, LiSna, Lobodice ¢hdvice nad
Hanou, NahoSovice, NeleSovice, @bthov, Oplocany, Oprostovice, Pavlovice tePva,
Podoli, Polkovice, Prosenicejdpov, Restavliky, Radkova Lhota, Radkovy, Radslavice,
Radvanice, Rokytnicekikovice, Sobisky, Stara Ves,ifirnice, Susice, Sidma, Tawv,
Troubky, Twin, Turovice, Ukicice, V&zky, VIkoS, Vykleky, Zabstni Lhota, Zakovice,

Zelatovice.

Spravni obvod obce s penym obecnimiadem REROV

Benov, Bezuchov, Bochp Brodek u Perova, Buk, Cis@v,Citov, Cechy, Celechovice,
Dobrice, Domazelice, Bevohostice, Grymov, Horni Mastice, Hradany, Kokory, Kto-
mil, Laznicky, Lazniky, Lhotka, Lipova, LiSna, NahoSovice, &é&vice, Oldchov, Opros-
tovice, Pavlovice u ierova, Podoli, ProseniceidPov, Restavlky,Radkova Lhota, Radko-
vy, Radslavice, Radvanice, RokytnicRjkovice, Sobisky, Stara Ves, Susice, SiSma,

Troubky, Tw&in, Turovice, \&zky, VIko$, Vykleky, Zabstni Lhota, Zakovice, Zelatovice.



PRILOHA P II: ADMINISTRATIVNI  CLENENi OLOMOUCKEHO

7 W

KRAJE - OBCE S ROZSIRENOU PUSOBNOSTI [27]




PRILOHA PIIl: VLASTNI DOTAZNIK ( Bartlova Z.)

Vazeni obtané,

jmenuji se Be. Zuzana Bartlovd a jsem
studentka Univerzity TomdSe Bati ve
Zling. Tento dotaznik je uréen obyvatelim
spadové oblasti Statutarniho mésta Prerov.
Je anonymni a veSkera data budou vyuZita
pouze pro zpracoviani a vyhodnoceni
Vasich odpovédi. Pfedem moc dekuji za
vyplnéni dotazniku!

1. Vyhledal/la jste nékdy sluzby
poskytované Magistritem mésta Pferov?
Uved'te 1 zdleZitost ( co jste vyfizoval).
Otézky ¢&. 2 - 4 se budou vztahovat

k vyfizeni této zleZitosti.

....................................................

....................................................

U ndsledujicich otdzek hodnotte zndamkami
Jjako ve §kole:

1-velmi spokojen

2- spokojen

3-ani spokojen, ani nespokojen popr.nevim
4-nespokojen

S-velmi nespokojen

2. Jakd je podle Vis profesionalita
tifednikd — kvalita poskytovanych
informaci a sluZzeb?

1020304050

3. Jak hodnotite styl jednédn{ zaméstnanct
Gfadu ? ( napf. ochotu,vstficnost,

vani)
‘lfmdmzljsljr;t]sl]

4, 7da se Vam prostfedi pfi poskytovani
sluzby pfijemné? (komfort tekani,
pifjemné prostiedi)
1020304050

5. Jak hodnotite informaéni navigalni
systém Magistratu mésta Pferov? (napf.
orientace v budovich, ozna¢eni budov

istrétu)
'H20304050

6. Jak hodnotite umisténi riznych odborl
magistratu na vice mistech v rdmci mésta?

1020304050

.................................................
...................................................

7. Domnivite se, Ze magistrat dostate¢né
komunikuje s vefejnosti o svych planech a
zamérech?
1020304050

Orazky pro tcely zpracovani dotazniku:

oo
—_

| O I O O O

ste:
zaméstnanec
podnikatel
nezaméstnany
student
dichodce
na matefské dovolené
v domédcnosti
ostatni

Jaké je VaSe nejvy3si dosazené vzdélani?
zdkladni,nevyucen

zéikladni, vyucen

stiedni bez maturity

stfedni s maturitou

[ ] vysokoskolské

et

10. Vase bydlisté: obec,mistni &st.

...................................................

11. Rozdéleni do vékovych skupin:
[J 18 leta méné

1 19-301et

] 31-45 let

[] 4660 let

[] 61 letavice

12. Jste muZ nebo Zena?
[ muz

[ zena

Dékuji za spoluprdci!




PRILOHA P IV: TABULKA UDAJ U Z DOTAZNIKOVEHO SET RENI

(vlastni dotaznikové Sateni — Bartlova Z.)

ODBOR VEC 1| 2|/3|4]|5]|6]JISTE: NEJ.VZDELANI | BYDLISTE VEL M/Z

spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 2|3|2|3]2]student stfedni s mat Pferov-mésto | 19-30 Zena
stavebni Gfad | stavebni Gpravy RD 1| 1]1[2]3]2] podnikatel vysokoSkolské Pferov-mésto | 31-45 Zena
odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 4| 3]|3|2|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Pferov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 4| 3]|3|2|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 2| 2] 2|3|4]4]dichodce stfedni s mat Pferov-mésto | 46-60 Zena
spravni odbor | vyfizeni pasu 2| 2] 2|3|4]4]dichodce stfedni s mat Pferov-mésto | 46-60 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1]2[3]|4]|4]|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 31-45 muz

stavebni Gfad | stavebni ohlaSeni 2| 2| 2]|3]|4]4|duchodce stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 Zena
finanéi odbor pfihlaSeni psa 2| 2| 4|3|4]|5]|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 46-60 Zena
finanéi odbor pfihlaSeni psa 3| 1]2|2]|2]3] podnikatel stfedni s mat Vinary 46-60 Zena
stavebni Gfad pronajem pozemku 4| 4]13|4|3]3] podnikatel stfedni s mat Vinary 46-60 muz

spravni odbor | cestovni pas 2| 3]|5|3|3]|4]|zaméstnanec | vysokoSkolské Pferov-mésto | 19-30 Zena
odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 2| 2]1|4|4]3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Oldfichov 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 2| 2|5]|4|5|zaméstnanec | zakladni, vyu€en | Pfedmosti 46-60 muz

odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 1| 1]2[4]4]|4]|nezaméstnany | vysokoSkolské Predmosti 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 114[3]|5]|4/|zaméstnanec | zakladni, vyu€en | Pfedmosti 46-60 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 2| 2] 2|3|3]3]student vysokoSkolské Predmosti 19-30 muz

spravni odbor | cestovni pas 3| 2| 2|2|3]3]student vysokoSkolské Pferov-mésto | 19-30 muz

spravni odbor | ob¢ansky prikaz 3| 2]|2|2|4]4]student stfedni s mat Pferov-mésto | 19-30 Zena
Reg.rozvoj informace na reg.rozvoji 1| 1]1[3]3]|2]|zaméstnanec | vysokoSkolské Predmosti 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 3| 2|2|2]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Pferov-mésto | 46-60 muz

ZP emise 2| 2|3|3|4]4]|zaméstnanec | vysokoSkolské Pferov-mésto | 61 aice | muz

stavebni Gfad prodlouZeni uzivani stavby 1| 1]1[2]|4]|3|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 46-60 muz

spravni odbor | fidi¢sky prukaz 3| 2| 3|3|4]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 31-45 muz

odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 2| 2|4|1|4]|2]|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 46-60 muz

odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1|3[2]|4]|2]|zaméstnanec | bez maturity Pferov-mésto | 46-60 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 1|3[2]|4]|2]|zaméstnanec | bez maturity Pferov-mésto | 46-60 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 2| 2|3|3|1]|4]|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 31-45 muz

odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 2| 3| 2|3|4]|4]|zaméstnanec | stfedni s mat Bochof 19-30 Zena
Zivnostensky

Ufad Zivnostensky list 1| 1]1[3]|4]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Predmosti 46-60 Zena
regionalni

rozvoj informace 1| 1]1[3]|4]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Predmosti 46-60 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 3| 2| 2|2|3]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 31-45 Zena
stavebni Gfad pronajem chodniku 2| 2] 2|1|3]|4]|zaméstnanec | vysokoSkolské Pferov-mésto | 19-30 muz

stavebni Gfad feSeni ob&prv.vztahd 5| 5|2|2|4]|5]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 Zena
spravni odbor | fidi¢sky prukaz 2| 2] 2|1|3]|2]|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 31-45 muz

odbor dopravy | registrace vozidla 2| 1] 2|2|4]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 31-45 Zena
finanéi odbor pfihlaSeni psa 1| 1]1[2]|2]|3|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 46-60 Zena
finanéi odbor popltatek-pokladna 4| 4]14|2|2]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 46-60 Zena
Zivnostensky

Ufad Zivnostensky list 1| 1]1[2]|2]|3|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 46-60 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 1|2[2]|4]|2]|zaméstnanec | vysokoSkolské Predmosti 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢&ansky prikaz 1| 2|3[2]|3]|3|zaméstnanec | stfedni s mat Troubky 19-30 Zena
P emise 3| 2| 2]|3]|2]2|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 2|3[2]|3]|2]|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 31-45 muz

spravni odbor | zména trvalého bydlisté 1| 1| 2[3]4] 3| podnikatel stfedni s mat Pferov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 2] 2|3|3]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Prosenice 31-45 Zena
odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 2| 2] 2|3|3]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Prosenice 31-45 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 2| 1[2]3]3]|nezaméstnany | stfedni s mat Pferov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | cestovni pas 1| 1] 2[3]3]3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 3| 2] 2|3|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Kitomyl 19-30 muz

odbor dopravy | registrace vozidla 2| 2]1|3|4]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Cekyné 19-30 muz

odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 1| 2| 2[1]3]3]student nevyuéen Pferov-mésto | 19-30 Zena
sociélni davky | pfidavek na dité 2| 3|4|3|4]3]student stfedni s mat Pferov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 3|4|3|4]3]student stfedni s mat Pferov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 3| 2|3|3|4]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 31-45 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 2|3|2|4]4]dichodce stfedni s mat Prerov-mésto | 61 aice | Zena
odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 3| 2]|2|2|4]|4]|zaméstnanec | bez maturity Pferov-mésto | 31-45 muz

odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1|1[1]2]3]|dtchodce stfedni s mat Vacanovice 6lace | muz

odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 1| 1]1[1]3]3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Brodek 3145 Zena
spravni odbor | cestovni pas 1| 1] 2[2]3]|3|zaméstnanec | vysokoSkolské Prosenice 3145 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1]1[1]3]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Kitomyl 19-30 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1]1[2]3]|3|zaméstnanec | stfedni s mat Lobodice 31-45 muz

odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1]1[2]3]|3|zaméstnanec | vysokoSkolské Lobodice 3145 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1]1[5]3]3|zaméstnanec | vysokoSkolské Kokory 3145 muz

spravni odbor | cestovni pas 1| 1]1[2]|2]|3|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 46-60 muz

spravni odbor | cestovni pas 1| 1]1[1]2]|1|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 19-30 muz

odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 1| 1]2[2]3]3]student vysokoSkolské Cekyné 19-30 muz

odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 1] 1]2[1]3]3]student z&kladni, vyucen | Prerov-mésto | 19-30 muz

odbor dopravy | fidi¢sky prukaz 1] 1]1[1]3]3]student stfedni s mat Kojetin 19-30 muz

odbor dopravy | registrace vozidla 1] 1]1[1]3]|2]|zaméstnanec | stfedni s mat Zeravice 3145 Zena




spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 1[1)1]|3]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Rokytnice 19-30 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1|1[1]3]2|dtchodce vysokoSkolské Kozlovice 46-60 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1|1[1]3]3|dtchodce vysokoSkolské Kozlovice 6laice | muz
odbor dopravy | fidiésky prakaz 1] 1{1)1|3|1]student stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 muz
Zabéstni
odbor dopravy | fidiésky prakaz 1| 1{1)|1]|3][1]podnikatel stfedni s mat Lhota 19-30 muz
18a
odbor dopravy | fidiésky prakaz 3] 3| 3[1]5]3] student nevyuéen Prerov-mésto | méné Zena
zéakladni, nevyu- 18 a
finan¢i odbor poplatek popelnice 1| 3[1)|1]|4]2]student cen Rokytnice méné muz
spravni odbor | cestovni pas 3| 2|2[4]3]3 | student stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 muz
odbor dopravy | fidiésky prakaz 1| 1{1)|1]|5]|5] podnikatel vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 muz
zakladni, nevyu-
odbor dopravy | fidiésky prakaz 3| 4|3[4]3]3] student cen Prerov-mésto | 19-30 muz
odbor dopravy | fidiésky prakaz 1| 1[{1)|1]|3|5]|zaméstnanec | zakladni, vyucen | Pferov-mésto | 19-30 muz
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 2[1]|2]|2]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1[1)1|1|1]zaméstnanec | stfedni s mat Susice 46-60 muz
odbor dopravy | ob¢ansky prikaz 5[ 5|4[3]|1]|1|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 2| 1]11[1)4]3|zaméstnanec | bez maturity Lazniky 31-45 muz
odbor dopravy | fidi¢sky prakaz 1| 1[{1|1]|2]|2]|zaméstnanec | vysokoSkolské Troubky 19-30 Zena
odbor dopravy | ztrata technického prikazu 2| 2|1[1)5]3|zaméstnanec | bez maturity Prerov-mésto | 19-30 muz
socialni davky | vyfazeniz UP 5| 5| 3[3]|3]5 | nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
Zivnostensky
arad zruSeni zivnostenského listu 2| 2| 2[2]|2]|1| podnikatel stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 Zena
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 1| 1{1)|1]|3]|1]podnikatel vysokoSkolské Lipnik 46-60 muz
zakladni, nevyu- | Zabéstni 18 a
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 2 1]11[2]4]3|student cen Lhota méné muz
finan¢i odbor poplatek- popelnice 1| 1[{1|1|3|1]|zaméstnanec | zakladni, vyu¢en | Henélov 46-60 muz
finan¢i odbor poplatek- popelnice 2| 2|1[1)4]4| podnikatel zakladni, vyuéen | Pferov-mésto | 46-60 Zena
zakladni, nevyu- 18 a
finan¢i odbor poplatek-autoSkola 21 1]12[2]3]|2] student cen Prerov-mésto | méné Zena
61a
finan¢i odbor poplatek- popelnice 1| 3|3|2]|4]|5|dtchodce vysokoSkolské Prerov-mésto | vice muz
zakladni, nevyu- 18 a
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 2| 2|1[1]2]3|student cen Prerov-mésto | méné muz
finan¢i odbor poplatek- popelnice 1| 1|1[1]1]3|dtchodce zakladni, vyuéen | Pferov-mésto | 46-60 Zena
finan¢i odbor poplatek -pokladna 1| 1[{2]|1]|3|2]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 46-60 muz
spravni odbor | vyfizeni trvalého bydlisté 3[ 2|1[1)3]|5|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 muz
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 1| 1[2|3|4]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Cisafov 31-45 muz
finan¢i odbor poplatek- popelnice 2| 1|1[1]4]3|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz
stavebni ufad stavebni povoleni 1| 2[1|2|3|2]|naMD stfedni s mat Radslavice 19-30 muz
spravni odbor | cestovni pas 2| 2|1[2]|3]|4|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz
61a
finan¢i odbor poplatek- popelnice 1| 1|1[2]3]3]|dtchodce stfedni s mat Troubky vice muz
spravni odbor | zména trvalého bydlisté 1| 1[1)|2]|2]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
spravni odbor | zména trvalého bydlisté 2| 2| 2[2]|3]|4|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 Zena
61a
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1|1[1]2]3|dtchodce stfedni s mat Dluhonice vice muz
odbor dopravy | fidi¢sky prakaz 1| 1[{1]|1]3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Pengice 31-45 muz
Zivnostensky
arad novy zivnostensky list 1| 1[1)1]|2]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz
Zivnostensky
arad pozastaveni ZL 1| 1[{1)|2]3]3] podnikatel vysokoSkolské Prerov-mésto | 46-60 muz
Zivnostensky
arad pozastaveni ZL 2| 2| 2[2]|2]|1| podnikatel vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 muz
Zivnostensky
arad zrudeni ZL 2| 2| 2|2]3]2| podnikatel stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 Zena
Zivnostensky
arad novy zivnostensky list 1| 1[2)|2]|3]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
Zivnostensky
arad zruSeni Zivnostenského listu 2| 2| 2[3]2]2| podnikatel stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz
Zivnostensky
arad pozastaveni ZL 1| 2[2|2]|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 46-60 muz
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 1| 1[{1)|1]|3]|2]podnikatel stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 2| 2| 2[2]|3]|2| student vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 muz
finan¢i odbor poplatek- popelnice 1| 1[1]|1]|3]|2]zaméstnanec | zakladni, vyucen | Lysky 46-60 muz
61a
finan¢i odbor poplatek- popelnice 2| 1]1|2|3]4]dichodce stfedni s mat Prerov-mésto | vice Zena
zakladni, nevyu- 18 a
finan¢i odbor poplatek-autoSkola 1| 1[2)|2]|3]3]student cen Prerov-mésto | méné Zena
61a
finan¢i odbor poplatek- popelnice 1| 3|3|2]|3]4|dtchodce vysokoSkolské PFerov-mésto | vice Zena
zakladni, nevyu- 18 a
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 2| 2|1[2]2]3|student cen Prerov-mésto | méné muz
finan¢i odbor poplatek- popelnice 1| 1(1|1]|1|{3]|naMD stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 Zena
6la
finan¢i odbor poplatek- popelnice 1| 1|1[1]3]3]|dtchodce stfedni s mat Prerov-mésto | vice muz
odbor dopravy | fidiésky prakaz 1| 1[2]|2]|3]3]student stfedni s mat Cekyné 19-30 muz
zakladni, nevyu- 18 a
odbor dopravy | fidiésky prakaz 1| 1[1)1]|3]3]student cen Cisafov méné muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 1[{2]|2]|3]2] student zakladni, nevyu- | Pferov-mésto | 18 a Zena




&en méné
spravni odbor | cestovni pas 3[2]|2[3|3|2|naMD stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 Zena
18a
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 2| 2| 2[2]3]3 | student nevyuéen Vinary méné muz
zakladni, nevyu- 18 a
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 2| 1]11[{2]3]3]student cen Prerov-mésto | méné muz
spravni odbor | zména trvalého bydlisté 2| 2|1[2)3]|4|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 46-60 muz
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 1| 1[1)|2]|4]|3]|nezaméstnany | stfedni s mat Rokytnice 31-45 Zena
stavebni ufad stavebni povoleni 1| 2[2|2]|3]|2]|zaméstnanec | stfedni s mat Radslavice 31-45 muz
stavebni Gfad stavebni ohlaSeni 1| 1]1]2]3]|3|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 46-60 muz
stavebni ufad stavebni ohlaSeni 2| 2| 2[3]|2]|4|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 46-60 Zena
stavebni ufad stavebni ohlaSeni 1| 2[1]|2]|3|2]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 Zena
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 2| 2|1[2]3]4|nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz
spravni odbor | zména trvalého bydlisté 2| 2|1[2]2]3|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 Zena
spravni odbor | cestovni pas 3| 2| 3[2]3]3|zaméstnanec | zékladni, vyucen | Pengice 19-30 muz
7P informace na neb.odpady 1| 1[{1]|2]|2]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
7P informace na neb.odpady 1| 1[1)|2]|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 muz
regionalni
rozvoj informace- odbor rozvoje 1| 1[1)|2]|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
socialni davky | prispévekna bydleni 3] 2|2[3]3]2] student vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
socialni davky | pridavek na dité 2| 3|4[3]|4]3|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
socialni davky | pridavek na dité 3| 3| 3[2]|4]|2|zaméstnanec | zékladni, vyu€en | Pferov-mésto | 31-45 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 1[1)|2]|3]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 1[1)|2]|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 46-60 Zena
stavebni Gfad stavebni ohlaSeni 1| 2| 2|2]|3]|3|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 46-60 muz
spravni odbor | cestovni pas 1| 1[1)|2]|2]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Lysky 31-45 muz
spravni odbor | cestovni pas 2| 2| 2[1)3]3|zaméstnanec | zakladni, vyu€en | Radslavice 31-45 muz
odbor dopravy | registrace vozidla 2| 1| 2|2|3]2]dichodce stfedni s mat Kozlovice 46-60 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 1|1[1]2]3|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 21 2]|2[2|3|2|naMD stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 1| 3[1)3]|2]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
zakladni, nevyu- 61la
socialni davky | Zadost o socialni davky 5| 5|/ 2|5|1]1]dichodce cen Prerov-mésto | vice Zena
zemédélstvi studna - vyfizeni 1| 1[1)1]|3]|3]zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz
soc.sluzby a 6la
péce prikaz ZTP 1| 1|1[1]3]3]|dtchodce stfedni s mat LiSna vice Zena
Zivnostensky
arad Zivnostensky list 1| 1[{1]|2]|4]|2]nezaméstnany | vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 Zena
Zivnostensky
arad Zivnostensky list 1| 1[1)|2]|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Kojetin 46-60 muz
socialni davky | pfispévekna bydleni 3| 2|4[4]3]|2| nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 46-60 Zena
socialni davky | rozhodnuti z PU o soc.davce | 2| 5| 2|2 |3 |5 | nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 46-60 Zena
finan¢i odbor pro penize 1| 1({1)|2]|2]|4]nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 31-45 Zena
socialni davky | Zadost o socialni davky 3[ 1| 2[1]4]5|nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 Zena
soc.sluzby a 6la
péce pro tiskopis na ZTP 1| 1|2[1]|5]1|dtchodce bez maturity PFerov-mésto | vice Zena
socialni davky | Zadost o socialni davky 2| 4]13[2]3]3 | nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 31-45 Zena
soc.sluzby a
péce péce 0 ZTP 1| 1(1|1|3|3]|naMD zakladni, vyuéen | Kojetin 46-60 Zena
soc.sluzby a
péce informace-péce o ZTP 1| 1[1)|2]|3]|3]zaméstnanec | zakladni, vyuéen | Rokytnice 46-60 muz
socialni davky | prispévek - Zivotni minimum 1| 1[2]|1|1]2]|nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
potvrzeninepleceni 30, u
socialni davky | lékare 1| 1[{1)1|1]1]nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
zemédélstvi studna - vyfizeni 1| 1[1)1]|3]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Zeravice 31-45 muz
61a
socialni davky | pro formulare 1| 1|1[3]|4]4|dlchodce stfedni s mat Bezuchov vice muz
finan¢i odbor pro penize 1| 1| 3]|3]|3]3]|nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 Zena
finanéi odbor pro penize 1| 1[{1)|2]|3]|2]|nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 46-60 Zena
Zivnostensky
Ufad informace k ZL 1| 1|3[1]1]|1|zaméstnanec | stfedni s mat Pferov-mésto | 19-30 muz
61a
finan¢i odbor prihlaSeni psa 2| 2|1|2|5]5|dichodce zakladni, vyuéen | Bochof vice Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 3| 4|2[2]4]3|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | cestovni pas 2| 1|1 2[1)2]|2|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2 1|1 2[1)2]|2|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 Zena
zakladni, nevyu-
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 3 3|3[1]2]3]|zaméstnanec | ¢en Predmosti 31-45 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 3| 4|12[2]|4]3 | student stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 4| 2| 3[4|5]|2|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 1| 1{1)|4]|5]| 2] podnikatel stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 3| 4|3[1)3]|3|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | cestovni pas 2| 2| 4[2)4]|2|zaméstnanec | vysokoSkolské Radslavice 31-45 Zena
Horni Mosté-
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 4| 41 2|1)4]|4|zaméstnanec | zékladni, vyuéen | nice 46-60 Zena
spravni odbor | cestovni pas 3| 3| 2[1]|4]4]|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 31-45 muz
spravni odbor | cestovni pas 3| 3| 2[1]|4]4]|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 31-45 muz
spravni odbor | cestovni pas 3| 3| 2[1]5]3 | podnikatel zakladni, vyuéen | Pfedmosti 31-45 Zena
spravni odbor | cestovni pas 4| 4|1 2|1)3]3|zaméstnanec | zékladni, vyuéen | Pfedmosti 46-60 muz
odbor dopravy | registrace vozidla 2| 2|1[2)3]|2|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 Zena
spravni odbor | cestovni pas 2| 213[2]|4]2]| student stfedni s mat Vinary 19-30 muz




spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 2|1[2)3]|2|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
odbor dopravy | technicky prikaz 3 2|2[2]|4]3 | student vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 muz
odbor dopravy | registrace vozidla 2| 2|1[1]4]3|zaméstnanec | stfedni s mat Tucin 19-30 muz
spravni odbor | fidiésky prakaz 2| 3| 2[2]|3]|4]student vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
stavebni ufad stavebni povoleni 3[4]|3[2|4|2|naMD vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 2| 2[3]|4]|4|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
odbor dopravy | fidiésky prakaz 2| 2|1[3]4]3|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 2|1[3]4]3|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 muz
spravni odbor | cestovni pas 2| 2|1[3]4]3|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 2|1[1)3]4| podnikatel stfedni s mat Rokytnice 31-45 muz
spravni odbor | fidiésky prakaz 2| 2|1[1)3]4| podnikatel stfedni s mat Rokytnice 31-45 muz
spravni odbor | cestovni pas 2| 2|1[1)3]4| podnikatel stfedni s mat Vézky 31-45 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 2| 3[2]2]3|zaméstnanec | zékladni, vyu€en | Pferov-mésto | 46-60 Zena
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1[2|3|4]|4]|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 31-45 muz
spravni odbor | cestovni pas 2| 2| 2[3]|4]|4|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 31-45 muz
odbor dopravy | fidiésky prakaz 2| 2| 2[3]|4]|4|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 31-45 muz
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 2| 2| 2[3]|4]4|zaméstnanec | stfedni s mat Predmosti 31-45 Zena
spravni odbor | oznameni svatby 1| 1[2|2|5]|4]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz
spravni odbor | oznameni svatby 2| 1|1 2[3]4]3|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
soc.sluzby a
péce péce 0 ZTP 1| 1[1]|2]|3]|2]nezaméstnany | vysokoSkolské Prerov-mésto | 31-45 muz
soc.sluzby a
péce péce 0 ZTP 1| 1[1)|2]|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 46-60 Zena
zemédélstvi studna - vyfizeni 2| 1| 2[2]3]3|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
soc.sluzby a 6la
péce prikaz ZTP 1| 1|1[1]4]3|dtchodce stfedni s mat Prerov-mésto | vice muz
soc.sluzby a 6la
péce pro formulére 1| 1| 2|2]|5]2|dtchodce bez maturity Prerov-mésto | vice Zena
soc.sluzby a 6la
péce péce 0 ZTP 1| 1|1[2]3]3]|dtchodce zakladni, vyuéen | Rokytnice vice Zena
soc.sluzby a
péce informace - ZTP 1| 1[1)|2]|2]|3]|nezaméstnany | bez maturity Rokytnice 46-60 Zena
socialni davky | prispévek - Zivotni minimum 2| 3| 2[2]2]3 | nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
socialni davky | potvrzeni z UP 1| 1[2]|2]|2]|2]nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz
zemédélstvi studna - vyfizeni 1| 1[{1)|1]|3]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Cekyng 46-60 muz
61a
socialni davky | pro formulare 1| 1| 2|2]4]3|dtchodce bez maturity PFerov-mésto | vice Zena
61a
socialni davky | Zadost o socialni davky 2| 4] 2|2]|2]3]dichodce stfedni s mat Prerov-mésto | vice muz
finan¢i odbor pro penize 1| 1| 2]|2]|3]|4]|nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
finan¢i odbor pro penize 1| 1[1)|2]|3]|2]|nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 46-60 Zena
soc.sluzby a
péce péce 0 ZTP 1| 1[{3|1|1]1]zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
socialni davky | Zadost o socialni davky 2| 5| 3[2]4]3 | nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
socialni davky | Zadost o socialni davky 3| 2| 2[2]|4]5 | nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
finan¢i odbor pro penize 1| 1[{1)|3]|3]|4]|nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 31-45 muz
socialni davky | pro rozhodnuti o soc.davkach | 2| 5[ 2| 3| 3 | 4 | nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 31-45 muz
socialni davky | pfispévék na bydleni 3| 2| 2[3]3]3 | nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
socialni davky | Zadost o socialni davky 5| 5| 2[3]2]2| nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 46-60 muz
socialni davky | Zadost o socialni davky 5| 5| 2[3] 2] 3| nezaméstnany | zékladni, vyu€en | Pferov-mésto | 46-60 muz
socialni davky | pripévek na bydleni 3| 2| 3[4]3]3 | nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 46-60 Zena
socialni davky | potvrzeni 2| 4|1 2[3]2]|4 | nezaméstnany | zékladni, vyu€en | Pferov-mésto | 46-60 muz
finan¢i odbor pro penize 1| 1[2]|2]|2]|3]nezaméstnany | bez maturity Prerov-mésto | 46-60 muz
socialni davky | Zadost o socialni davky 2| 413[2]|4]4|nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 Zena
socialni davky | Zadost o socialni davky 2| 4]13[2]3]3 | nezaméstnany | bez maturity Predmosti 31-45 Zena
soc.sluzby a 6la
péce péce 0 ZTP 1| 1| 2[1]3]3]|dtchodce stfedni s mat Rokytnice vice Zena
zemédélstvi studna - vyfizeni 1| 1[2]|2]|2]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Zeravice 46-60 muz
zemédélstvi studna - vyfizeni 1| 1[2]|1|2]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Zeravice 31-45 muz
stavebni ufad stavebni ohlaSeni 1| 1[2]|2]|2]|3]|zaméstnanec | vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 muz
soc.sluzby a
péce prikaz ZTP 1| 1[1)|2]|2]|2]nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
spravni odbor | cestovni pas 1| 2[2|2]|3]|2]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz
spravni odbor | vypis z trestniho rejstriku 1| 2[1)|2]|3]|4]|nezaméstnany | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 muz
Zivnostensky
arad Zivnostensky list 1| 1(1|2|2|3]|naMD vysokoSkolské Prerov-mésto | 19-30 Zena
finan¢i odbor poplatek- popelnice 1| 1(2|2|2|2]|naMD stfedni s mat Prerov-mésto | 19-30 Zena
spravni odbor | ob¢ansky prikaz 1| 2[2|3|2]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 46-60 Zena
61a
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1|1[|2]2]3|dtchodce zakladni, vyuéen | Pferov-mésto | vice muz
18a
odbor dopravy | fidiésky prakaz 1| 1[1)2]|3]3]student zakladni, vyuéen | Pferov-mésto | méné muz
spravni odbor | cestovni pas 1| 1({1)2]|2]|3]student vysokoSkolské Vinary 19-30 muz
odbor dopravy | fidiésky prakaz 1| 1[2]|2]|3]|3]|zaméstnanec | zakladni, vyucen | Pferov-mésto | 31-45 muz
odbor dopravy | registrace vozidla 1| 1[2|3|2]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Cekyng 46-60 muz
stavebni ufad stavebni povoleni 1| 1[2]|2]|2]|3]|zaméstnanec | stfedni s mat Prerov-mésto | 31-45 muz

Zdroj: vlastni dotaznikové Seni — Bartlova Z.




