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1 UVODNi INFORMACE

Klientsky audit - Setfeni spokojenosti klientii Méstského uifadu Rymarov bylo provedeno zastupci
spoleCnosti Equica, a.s. v fijnu 2013 za Uc¢elem zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb klientdm

MeU.

Setfeni spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami M&U bylo realizovano formou dotaznikového
Setfeni. Obsah dotazniku byl navrzen spole¢nosti Equica. Jeho obsah a struktura byla konzultovana

se zastupci MéU.
Setfeni probihalo ve v§ech lokalitach M&U.

Vysledky &asti dotaznikového Setfeni jsou strukturované shrnuty v tomto dokumentu.
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2 ZAKLADNI OBLASTI PRUZKUMU

V ramci pfiprav &asti C klientského auditu se zastupci M&U Rymarov nebyl identifikovan zadny
aktualni problém, kterému by se mél audit primarné vénovat. Nize je uvedena schvalena forma a
obsah dotaznikového Setieni:

1. Ktery odbor jste pravé navstivil/a?
) Utvar tajemnika
1 Odbor vnitinich véci
1 Odbor finan¢ni
1 Odbor skolstvi a kultury
1 Odbor Zivotniho prostiedi a regionalniho rozvoje
1 Odbor stavebni ufad
1 Odbor socialnich véci
1 Odbor Zivnostensky urad

1 Odbor dopravy a silni¢niho hospodarstvi

2. Jak dlouha byla Vase ¢ekaci doba na prijeti?

"1 byl/a jsem pfijat/a okamzité "1do 30 minut
77 do 10 minut ] vice nez 30 minut
"1 do 20 minut

3. Jak hodnotite chovani a vystupovani zaméstnance, ktery Vas prijal (nap¥. ochotu,
vstiicnost)?

"I nad mé ocekavani ] spiSe Spatné
[ standard 71 velmi $patné
4. Jak hodnotite odbornost a profesionalitu zaméstnancii, ktefi Vam poskytli sluzbu?
"I nad mé ocekavani ] spiSe Spatné
[ standard 71 velmi $patné

5. Vyridil/a jste na uradu vse, co jste potieboval/a, nebo jste musel/a urad v téZe véci
navstivit znovu?

[ ano, vyrtidil/a jsem vSe, co jsem potieboval/a
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[ ne — zdtvodnéte proc¢

6. Jak jste spokojen/a s orientaci v budovach Méstského uradu (nap¥. oznaceni budov,
informac¢ni tabule, oznaceni kancelari apod.)

1 spokojen/a

"1 nespokojen/a, a to v budove

7. Jak jste spokojen/a s prostiedim uiadu — piijemné prosti‘edi, podminky pro
nav§tévniky, komfort ¢ekani, mista k sezeni apod.

"1 spokojen/a

1 nespokojen/a, a to v budové

VaASE dOPOTUCEII: ...ttt e e et e e

8. Jak jste spokojen/a s provozni dobou uradu?
1 spokojen/a, vénuji se ob¢antim i mimo stanovené Ufedni hodiny,
"I nespokojen/a, vénuji se obaniim pouze ve stanovenych ufednich hodinach,

"1 nespokojen/a
9. Jak hodnotite rozmisténi ruznych odboru uradu v ramci mésta?

I spokojen/a
] ani spokojen/a, ani nespokojen/a
I nespokojen/a

1 velmi nespokojen/a

Doporucil/a bych

10. Domnivate se, Ze Giad dostateéné komunikuje s vefejnosti o svych plianech a
zamérech?

[]ano
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Ll ne
_Inevim
11. Jaky byl Vas celkovy dojem z jednani na Méstském uradé Rymarov?
"1 velmi dobry (nad mé ocekavani)
] spiSe dobry
I nedokazu posoudit
U] spiSe Spatny

71 velmi Spatny

Doporulil/a DYCh. ... ..o
Otazky pro ucely zpracovani dotazniku:

a) pohlavi I muz | Zena
b) vek [1do30let [131—-40let [141-501let [151—-65Ilet [166]letavice

¢) Méstsky urad Rymaftov jste navstivil/a jako:

[Jobéan [1OSVC [ pravnicka osoba [1jiné
d) Obyvatel mésta Rymarov
"l ano mistni Cast: ...

[ ne ODEC: oo

e) Jakym zptsobem jste dorazil/a na ufad (dopravni prostiedek)?

"1 autobus “vlak [ auto Jkolo  [peésky  [jiné

f) Jak daleko to mate z mista bydlisté na urad?

[1do 5 km [16—10km [111-20km [Jnad 20 km
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3 POSTUP REALIZACE KLIENTSKEHO AUDITU

Cilem klientského auditu Méstského ufadu Rymarov bylo zjistit a nasledné vyhodnotit spokojenost
klient se sluzbami Méstského Uradu.

V ramci klientského auditu bylo za ucelem zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb Mé&U provedeno
dotaznikové Setfeni. Setfeni bylo pfipraveno ve spolupraci se zastupci MéU a provedeno zastupci
spole¢nosti Equica.

Postup dotaznikového Setfeni:

Na zékladé rozhovor(i se zastupci M&U byly navrZeny oblasti, které by dotaznikového $etfeni
meélo pokryt. Po odsouhlaseni téchto oblasti zpracovali zastupci spole€nosti Equica strukturu
dotazniku.

Dotaznik byl odsouhlasen zastupci M&U

Pro dosazeni co nejvyssiho poctu oslovenych respondentl bylo doporuceno, aby dotaznikove
Setfeni probéhlo v ufednich dnech MéeU.

Dotaznikové Setfeni probihalo ve vSech budovach dfadu ve dnech 14.10 a 16.10 2013 vzdy
od 8.00 do 17.00.

VSichni zastupci spoleCnosti Equica provadéjici Setfeni byli seznameni s dotaznikem a
proskoleni se zpusobem sbéru informaci. Byli viditelné oznaceni jmenovkou a nazvem
projektu, v ramci kterého Setfeni probihalo.

Zastupci spole¢nosti Equica oslovovali vSechny klienty, ktefi v téchto dnech navstivili ufad.
V pfipadé, ze se klient odmitl zucCastnit Setfeni, je evidovan pouze v celkovém poctu
oslovenych respondentd.

Klientsky audit byl zaméFen na zji§téni spokojenosti klientt M&U, a to zejména na nasleduijici oblasti:

¢ekaci dobu na pfijeti dle jednotlivych odbord;
chovani a vystupovani zaméstnancu ufadu;
odbornost a profesionalitu zaméstnancd ufadu;
orientace v budovach uradu;

prostfedni Gfadu;

provozni dobu ufadu;

rozmisténi rdznych odborl Ufadu v ramci mésta.
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4 \YSLEDKY SETRENI

4.1 Cekaci doba
Otazka

PODPORUJEME
VASI BUDOUCNOST

www.esfcr.cz

Jak dlouha byla Va8e ¢ekaci doba na pfijeti?
= byl/a jsem pfijat/a okamzité
= do 10 minut
= do 20 minut
= do 30 minut

= vice nez 30 minut

Vysledek
Okamzité 55%
do 10 minut 36%
do 20 minut 7%
do 30 minut 2%
nad 30 minut 0%

& okamyzité 'do 10 minut ' do 20 minut & do 30 minut

& nad 30 minut

Stredni hodnota -
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Komentar

V této otazce byly vyznamné rozdily odpovédi v zavislosti na navstiveném odboru:

Popisky adki

Odbor dopravy a silniéniho hospodafrstvi 42% 58% 0% 0%
Odbor finanéni 89% 11% 0% 0%
Odbor socialnich véci 29% 33% 29% 8%
Odbor stavebni urad 100% 0% 0% 0%
Odbor vnitfnich véci 42% 53% 5% 0%
Odbor zivnostenskych urad 0% 100% 0% 0%
Odbor zivotniho prostfedi a reg. rozvoje 89% 11% 0% 0%
Celkovy soucet 55% 36% 7% 2%

Vétsina odborl zvlada prijimat klienty do 10 minut s vyjimkou Odboru socialnich véci a Odboru vnitfnich véci.

Odbor vnitfnich véci:

I okamzité 14 do 10 minut do 20 minut ¥ nad 30 minut

Odbor socialnich véci:

I okamzité 1 do 10 minut 14 do 20 minut K do 30 minut
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4.2 Chovani a vystupovani zaméstnancu

Otazka

Jak hodnotite chovani a vystupovani zameéstnance, ktery Vas pfijal (napf. ochotu,
vstficnost)?

"  nad mé oéekavani
= standard
= spiSe Spatné

= velmi Spatné

Vysledek
Nad mé ocekavani 34%
Standard 66%
Spise Spatné 0%
Velmi Spatné 0%

K nad mé odekavani ! standard K spiSe Spatna & velmi Spatna

Stredni hodnota

-10/283-



SR PNe OPERACNIPROGRAM  PODPORUJEME
el .. ﬁ LIDSKE ZDROJE VA$| BUDOUCNOST
AZAMESTNANOST  www.esfer.cz

4 fond v CR EVROPSKA UNIE

Komentar

Ve sbéru zpétné vazby u této otazky nebylo u Zadného odboru zaznamenano negativni hodnoceni,
nicméné z pohledu nadstandardu byly vyznamné rozdily odpovédi v zavislosti na navstiveném

odboru:
Popisky fadk

Odbor dopravy a silniéniho hospodafrstvi 45% 55%
Odbor finanéni 0% 100%
Odbor socialnich véci 38% 62%
Odbor stavebni ufad 80% 20%
Odbor vnitfnich véci 23% 77%
Odbor zivnostenskych urad 0% 100%
Odbor zivotniho prostredi a reg. rozvoje 67% 33%
Celkovy soucet 34% 66%

Mezi nejlépe hodnocené odbory patfi Odbor stavebni Ufad a Odbor Zivotniho prostfedi a regionalniho rozvoje,
naopak nadstandardni vystupovani zameéstnancl nebylo zaznamenano v Odboru finanénim a Odboru
zivnostensky ufad.

Zarovenh je ve sbéru dat mozno spatfit rostouci miru spokojenosti dle véku klienta:

Popisky fédkd

do 30 let 26% 74%
31-40 let 15% 85%
41-50 let 33% 67%
51-65 let 64% 36%
66 let a vice 75% 25%
Celkovy soucet 34% 66%
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4.3 Odbornost a profesionalita zaméstnanc

Otazka

Jak hodnotite odbornost a profesionalitu zaméstnancu, ktefi Vam poskytli sluzbu?
®= nad meé oCekavani
= standard
= gpiSe Spatné

= velmi Spatné

Vysledek
Nad mé ocekavani 23%
Standard 77%
Spise Spatné 0%
Velmi Spatné 0%

K nad mé ocekavani I standard K spise Spatné & velmi Spatné

Stredni hodnota
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Komentar

Ve sbéru zpétné vazby u této otazky nebylo u Zadného odboru zaznamenano negativni hodnoceni,
nicméné z pohledu nadstandardu byly vyznamné rozdily odpovédi v zavislosti na navstiveném

odboru:
Popisky fadk

Odbor dopravy a silniéniho hospodafrstvi 33% 67%
Odbor finanéni 6% 94%
Odbor socialnich véci 25% 75%
Odbor stavebni ufad 73% 27%
Odbor vnitfnich véci 7% 93%
Odbor zivnostenskych urad 0% 100%
Odbor zivotniho prostredi a reg. rozvoje 56% 44%
Celkovy soucet 23% 7%

Hodnoceni tohoto kritéria Gizce souvisi s hodnocenim pfedchazejiciho kritéria (chovani a vystupovani) — vnimani
profesionality je ze strany klienta vyznamné ovlivnéno chovanim a vystupovanim zaméstnancl. Mezi nejlépe
hodnocené odbory patfi Odbor stavebni ufad a Odbor Zivotniho prostfedi a regionalniho rozvoje, naopak
minimum nadstandardniho hodnoceni bylo zaznamenano v Odboru Zivnostensky ufad, Odboru finanénim a
Odboru vnitfnich véci.

Stejné jako u predchozi otazky je ve sbéru dat mozno spatfit rostouci miru spokojenosti dle véku

klienta:
Popisky Fadk

do 30 let 4% 96%
31-40 let 10% 90%
41-50 let 35% 64%
51-65 let 44% 56%
66 let a vice 50% 50%
Celkovy soucet 23% 7%
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4.4 Opétovna navstéva
Otazka

Vyfidil/a jste na Ufadu vSe, co jste potfeboval/a, nebo jste musel/a Ufad v téze véci
navstivit znovu?

= Ano, vyfidil/a jsem vSe, co jsem potfeboval/a

= Ne

Vysledek

Odpovéed Pocet

Ano 89%
Ne 11%

& ano H ne

Stredni hodnota -

Mezi odbory, kam se klienti museji vracet, vyrazné vy¢niva Odbor vnitfnich véci. Zatimco u ostatnich
jsou opétovné navstévy ojedinélé, Odbor vnitfnich véci musi navstivit opakované 21% respondentd.
Jako dGivod se opakované objevuje nepfipraveny cestovni pas nebo ob&ansky prukaz.

Komentar
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evropsky

4.5 Orientace v budovach
Otazka

Jak jste spokojen/a s orientaci v budovach Méstského Ufadu (napf. oznaceni budov,
informacni tabule, oznaeni kancelafi apod.)

=  Spokojen/a

= Nespokojen/a

Vysledek

Odpovéed Pocet

Spokojen/a 100%
Nespokojen/a 0%

& spokojen/a H nespokojen/a
Stredni hodnota

Komentar

Nebylo zaznamenano zadné negativni hodnoceni orientace v budovach M&U.
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4.6 Prostredi uradu
Otazka

Jak jste spokojen/a s prostfedim Ofadu — pfijemné prostfedi, podminky pro
navstévniky, komfort Cekani, mista k sezeni apod.

=  Spokojen/a

= Nespokojen/a

Vysledek

Odpoved Pocet

Spokojen/a 98%
Nespokojen/a 2%

& spokojen/a H nespokojen/a
Stredni hodnota

Komentar

Prostfedi Ufadu bylo az na vyjimky hodnoceno pozitivné — pfipominky byly k budové 5. kvétna a
k absenci socialniho zafizeni pro klienty na namésti Miru.
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4.7 Provozni doba
Otazka

Jak jste spokojen/a s provozni dobou Ufadu?
= spokojen/a, vénuji se obéanlm i mimo stanovené Ufedni hodiny,
= nespokojen/a, vénuji se obéanim pouze ve stanovenych Gfednich hodinach,

= nespokojen/a

Vysledek

Odpovéd Pocet

Spokojen 96%
Nespokojen — pouze v Ufednich hodinach 3%
Nespokojen 1%

K spokojen/a K Nespokojen/a — pouze v Ufednich hodinach E Nespokojen/a

Stredni hodnota

Komentar

Nespokojenost s pracovni dobou se objevovala pouze ojedinéle.
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4.8 Rozmisténi odboru
Otazka

Jak hodnotite rozmisténi riznych odbor( Gfadu v ramci mésta?
= spokojen/a
= ani spokojen/a, ani nespokojen/a
= nespokojen/a

= velmi nespokojen/a

Vysledek
Odpovéd Pocet
spokojen/a 33%
ani spokojen/a, ani nespokojen/a 32%
nespokojen/a 33%
velmi nespokojen/a 2%

L spokojen/a L1 ani spokojen/a, ani nespokojen/a L1 nespokojen/a & velmi nespokojen/a

Stredni hodnota
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Komentar

Otazka na spokojenost s rozmisténim odborl pfinesla nejvétsi variabilitu odpovédi respondent(.
V podstaté rovnomérné se objevovaly odpovédi pozitivni, negativni i neutralni — extrémné neutralnich
odpovédi bylo minimum. Mezi dlvody nespokojenosti se objevovaly odpovédi souvisejici s umisténim
odboru v tfech raznych lokalitach misto jedné spole¢né budovy.
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4.9 Komunikace uradu

Otazka
Domnivate se, Ze uUfad dostate¢né komunikuje s vefejnosti o svych planech a
zameérech?
= ano
" ne
" npevim
Vysledek
Odpovéd Pocet
Ano 70%
Ne 6%
Nevim 24%

Hano U ne & nevim
Stredni hodnota

Komentar

Sebrané hodnoceni komunikace uUfadu nepfineslo nijaké zavislosti na véku, pohlavi a jinych
parametrech klientu.

-20/23-



SR PNe OPERACNIPROGRAM  PODPORUJEME
evopsi; IR ﬁ LIDSKE ZDROJE VASI BUDOUCNOST
AZAMESTNANOST  www.esfcr.cz

* 4 fond v CR EVROPSKA UNIE

4.10 Celkovy dojem
Otazka

Jaky byl Vas celkovy dojem z jednani na Méstském ufadé Rymarov?
= velmi dobry (nad mé ocekavani)
= gspiSe dobry
" nedokazu posoudit
= spi8e Spatny

=  velmi Spatny

Vysledek

Odpovéd Pocet

velmi dobry (nad mé ocekavani) 56%
spiSe dobry 42%
nedokazu posoudit 2%
spiSe Spatny 0%
velmi Spatny 0%

K velmi dobry (nad mé ocekavani) K spiSe dobry & nedokazu posoudit ! spiSe Spatny ™ velmi Spatny
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Komentar

Sebrané hodnoceni komunikace uUfadu nepfineslo nijaké zavislosti na véku, pohlavi a jinych
parametrech klientu.

-22123-



S PMe OPERACNIPROGRAM  PODPORUJEME
owropsi; [N ﬁ LIDSKE ZDROJE VAS| BUDOUCNOST
AZAMESTNANOST  www.esfcr.cz

[ 4 fond v CR EVROPSKA UNIE

5 ZAVER
éetf’eni spokojenosti klient probéhlo v Gfednich dnech 14.10.2013 a 16.10.2013 na vSech budovach
MéU Rymarov.

Z 250 oslovenych navstévnik(l Gfadu odpovédélo na otazky dotazniku 135 klientd, tj. 54%
v nasledujici skladbé:

vék \ pohlavi muz |zena | Celkem
do 30 let 8% | 12% 20%
31-40 let 11% | 18% 29%
41-50 let 15% | 13% 28%
51-65 let 7% | 11% 19%
66 let a vice 2% | 1% 3%
(neuvedeno) 1% 1% 1%
CELKEM 45% | 55% | 100%

Setieni spokojenosti klienttl pfineslo veskrze pozitivni vysledky. Mezi oznagené problémy ze strany
klientl patfi:

= rozmisténi odborl v rdznych budovach

= opakované navstévy odboru vnitfnich véci kvali obéanskému prikazu a cestovnimu pasu
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