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Výzkum spokojenosti klientů

 s Městským úřadem Velké Meziříčí

(Valná hromada Mikroregionu Velkomeziříčsko – Bítešsko)
Velké Meziříčí 





   listopad a prosinec 2011
Projekt:  „Posilování institucionální kapacity a efektivnosti výkonu Městského úřadu Velké Meziříčí“ CZ1.04/4.1.01/53.00121
 
Projekt je registrován pod číslem CZ1.04/4.1.01/53.00121 a je spolufinancován z prostředků Evropského sociálního fondu prostřednictvím Operačního programu lidské zdroje a zaměstnanost (OPLZZ) a státního rozpočtu ČR.  
I. Úvod
V rámci projektu: „Posilování institucionální kapacity a efektivnosti výkonu Městského úřadu Velké Meziříčí“ bylo provedeno dotazníkové šetření týkající se spokojenosti veřejnosti a klientů se službami, které poskytuje Městský úřad Velké Meziříčí. Šetření mělo za cíl zjistit, ve kterých oblastech procesního řízení může Městský úřad Velké Meziříčí zlepšit svoji činnost, aby ještě více zjednodušil a zefektivnil svoji práci a tím zajistil kvalitnější poskytování služeb pro veřejnost. 
II. Popis dotazníkového šetření
Dotazníkové šetření bylo provedeno dne 21.11.2011 v koncertním sále v Jupiter Clubu ve Velkém Meziříčí při zasedání Valné hromady Mikroregionu Velkomeziříčsko – Bítešsko. Před zahájením samotného zasedání byl každému účastníkovi jednání předán dotazník. Vyplněné dotazníky pak odevzdávali účastníci buď přímo na místě po skončení jednání, nebo je v průběhu týdne sami předali na Městský úřad Velké Meziříčí.

III. Výsledky

Celkem bylo odevzdáno 36 dotazníků. Některé byly vyplněné kompletně, u některých byla vyplněná pouze část otázek. Výsledky dotazníkového šetření byly zpracovány do jednotné tabulky. Ke každé otázce byl potom vytvořen konečný graf. 
Z celkového počtu 36 respondentů bylo 29 mužů a 7 žen. Mužů tak bylo 4 krát více než žen. Nejmladšímu respondentovi bylo 27 let, nejstaršímu 62 let. 

Na otázku „Jak hodnotíte vyřizování Vašich záležitostí na úřadě?“ uvedlo 33 respondentů (tj. 94 %), že se při vyřizování svých záležitostí na úřadě setkalo s profesionalitou. Nikdo neuvedl, že by se setkal s neprofesionalitou. 
Jeden respondent pak zatrhnutím kolonky uvedl, že při vyřizování svých záležitostí narazil na korupční jednání (nebo i jeho náznak). Bohužel však blíže nespecifikoval kde, nebo v jaké situaci. 
Jeden respondent pak zatrhnutím kolonky uvedl, že při vyřizování svých záležitostí narazil na neschopnost podat informaci. 

Orientaci na úřadě hodnotí jako vyhovující 61 %, dalších 36 % ji pokládá za průměrnou. Pouze 1 respondent uvedl, že pokládá orientaci za nevyhovující.

Poskytnuté informace pokládá za srozumitelné 97 % respondentů. 

Na otázku „Byli k Vám při vyřizování Vašich záležitostí úředníci vstřícní, ochotní a slušní?“ odpovědělo 71 % ano a 28 % spíše ano. Žádný respondent neodpověděl ne.
Na otázku „Byla ze strany úředníků snaha vyřídit Vaši záležitost co nejdříve?“ odpovědělo 61 % ano a 33 % spíše ano. 

Na otázku „Domníváte se, že jste ze strany radnice dostatečně informován o záležitostech spojených s chodem (agendami) úřadu?“ uvedlo 51 % ano a 46 % spíše ano. Pouze 3 % uvedla spíše ne, nikdo neuvedl ne. 

Celých 94 % respondentů uvedlo, že si stačí vyřídit své záležitosti v úředních hodinách. Pouze 6 % uvedlo, že ne. 
42 % respondentů pak uvedlo, že navštěvuje úřad mimo úřední hodiny, 58 % pak navštěvuje úřad pravidelně. 
Většina respondentů (89 %) uvedla, že ví, kde vyřídíte jednotlivé záležitosti, 63 % respondentů pak čte informace na úřední desce. 

Závěrem pak 89 % respondentů uvedlo, že si nikdy nestěžovali na přístup zaměstnanců úřadu nebo na jejich práci. 

V dotazníku se pak objevila jedna připomínka, a to, aby byly úřady blíže u sebe (katastr, finanční úřad, atd.).

Konečná známka udělená úřadu činila 8,54 bodů. Práce městského úřadu byla bodována body ze stupnice od 1 do 10 (1 = nespokojenost, tedy nejhorší; 10 = maximální spokojenost, tedy nejlepší). 

IV. Závěr

Dotazníkové šetření ukázalo, že Městský úřad Velké Meziříčí je v prozákaznické orientaci vůči veřejnosti na velmi dobré úrovni, neboť z většiny odpovědí vyplynula spokojenost s rozsahem a poskytovanými službami. 
Protože toto dotazníkové šetření bylo zaměřeno pouze na úzkou skupinu respondentů (zasedání Valné hromady se zúčastnili vesměs starostové obcí náležejících do správního obvodu obecního úřadu obce s rozšířenou působností Velké Meziříčí), nelze tyto výsledky paušalizovat na všechny klienty navštěvující úřad. 

Aby byly zjištěny přesnější výsledky, je potřeba získat odpovědi od většího a různorodějšího vzorku respondentů. 

Další výzkum spokojenosti klientů s Městským úřadem Velké Meziříčí proběhne na jaře roku 2012. Dotazníky budou distribuovány po celém Městském úřadě a taktéž bude dotazník k dispozici na webových stránkách města. Výzkumu se bude moci zúčastnit široká veřejnost. Dotazník bude k dispozici po určitou, předem stanovenou dobu. Po ukončení výzkumu budou výsledky zpracovány a vyhodnoceny, případně budou provedeny vhodné procesní změny.
Ve Velkém Meziříčí dne 28.12.2011

                   Ing. Marek Švaříček

tajemník Měú Velké Meziříčí

Přílohy:

1) Dotazník spokojenosti – vzorový list
2) Výsledná tabulka

3) Výsledné grafy

Příloha č. 1

Dotazník spokojenosti – vzorový list
Vážení občané, 
Městský úřad Velké Meziříčí chce být moderním a profesionálním úřadem, jehož cílem je neustále zlepšování poskytovaných služeb občanům, podnikatelům a celé široké veřejnosti při vyřizování jejich záležitostí. 
Abychom mohli kvalitně a se znalostí věci řešit Vaše záležitosti, potřebujeme od Vás 
i zpětnou vazbu. Váš názor o tom, co si o nás, o našem výkonu veřejné správy a o úřadu jako takovém myslíte, pomůže k dalšímu zlepšení naší činnosti a poskytovaných služeb.

Dovolujeme si Vám proto předložit tento formulář, jehož dobrovolným a anonymním vyplněním nám pomůžete k Vaší větší spokojenosti s činností našeho úřadu. Vámi vybranou odpověď označte prosím křížkem.

Děkujeme Vám za spolupráci.

za Městský úřad Velké Meziříčí

Ing. Marek Švaříček 

tajemník úřadu

1) Informace o Vás 
a) Jste:  
 muž □   
žena  □   
b) Kolik je Vám let: ................

2) Jak hodnotíte vyřizování Vašich záležitostí na úřadě? 
a) Narazil(a) jste při vyřizování svých záležitostí na: 
· profesionalitu □   
neprofesionalitu  □   
· korupční jednání (nebo i jeho náznak)   □  

· neschopnost podat Vám informaci □  

b) Jak jste byl(a) spokojen(a):
· s orientací v budovách úřadu: Vyhovující □     Průměrná □   
  Nevyhovující □
· s poskytnutými informacemi:   Srozumitelné  □   
Nesrozumitelné  □   
c) Byli k Vám při vyřizování Vašich záležitostí úředníci vstřícní, ochotní a slušní? 
ANO  □ 
SPÍŠE ANO  □ 
SPÍŠE NE □ 

NE □

d) Byla ze strany úředníků snaha vyřídit Vaši záležitost co nejdříve? 
ANO  □ 
SPÍŠE ANO  □ 
SPÍŠE NE □ 

NE □

Nezapomeňte prosím vyplnit ještě druhou stranu formuláře. Děkujeme.
3) Jak hodnotíte činnost úřadu? 
a) Navštěvujete úřad pravidelně?
ANO  □ 

NE  □

b) Domníváte se, že jste ze strany radnice dostatečně informován o záležitostech spojených s chodem (agendami) úřadu? 
ANO  □ 
SPÍŠE ANO  □ 
SPÍŠE NE □ 

NE □

c) Stačíte si vyřídit své záležitosti v úředních hodinách? 
Úřední hodiny jsou: 
Po 
8 – 17 hod.

Út
8 – 13 hod.

St 
8 – 17 hod.

Čt
8 – 13 hod.

Pa
8 – 13 hod.

ANO  □ 

NE  □

d) Navštěvujete úřad i mimo stanovené úřední hodiny? 
ANO  □ 

NE  □

e) Víte, kde vyřídíte jednotlivé záležitosti?
ANO  □ 

NE  □

f) Čtete informace na úřední desce?
ANO  □ 

NE  □

g) Stěžoval(a) jste si někdy na přístup zaměstnanců úřadu nebo na jejich práci? 
ANO  □ 

NE  □

4) Jakou známku byste úřadu dal(a)? 
Kdybyste měl(a) obodovat práci městského úřadu stupnicí od 1 do 10 

(1 = nespokojenost, tedy nejhorší; 10 = maximální spokojenost, tedy nejlepší), 

kolik bodů byste nám udělil(a)? ……………………………….
5) Vaše připomínky a návrhy: 
Příloha č. 2

Výsledná tabulka
	
	Informace o Vás 
	  Jak hodnotíte vyřizování Vašich záležitostí na úřadě
	Orientace na úřadě  

	
	 Muži 
	Ženy   
	Věk
	Profesionalita
	Neprofesionalita
	Korupce
	Neschopnost podat informaci
	Vyhovující
	Průměrná
	Nevyhovující

	1
	 
	1
	62
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	2
	1
	 
	56
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	3
	1
	 
	50
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	4
	1
	 
	47
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	5
	1
	 
	44
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	6
	1
	 
	40
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	7
	1
	 
	36
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	8
	1
	 
	50
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	9
	1
	 
	45
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	10
	1
	 
	55
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	11
	1
	 
	45
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	12
	1
	 
	48
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	13
	 
	1
	33
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	14
	1
	 
	52
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	15
	1
	 
	48
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	16
	1
	 
	27
	1
	 
	0
	1
	 
	1
	 

	17
	1
	 
	55
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	18
	1
	 
	61
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	19
	1
	 
	56
	0
	0
	0
	0
	 
	1
	 

	20
	1
	 
	54
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	21
	1
	 
	39
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	22
	1
	 
	45
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	23
	1
	 
	62
	0
	0
	0
	0
	 
	1
	 

	24
	1
	 
	31
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	25
	 
	1
	36
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	26
	 
	1
	39
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	27
	1
	 
	39
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	28
	1
	 
	32
	1
	 
	1
	0
	1
	 
	 

	29
	1
	 
	45
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	30
	 
	1
	43
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	31
	1
	 
	36
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	32
	1
	 
	55
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	33
	 
	1
	35
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	34
	 
	1
	45
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 

	35
	1
	 
	52
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	 

	36
	1
	 
	40
	0
	0
	0
	0
	 
	 
	1

	
	29
	7
	46
	33
	0
	1
	1
	22
	13
	1


	
	Poskytnuté informace
	Vstřícnost, ochota, slušnost
	Snaha vyřídit co nejdříve
	Navštěvujete úřad pravidelně

	
	Srozumitelné
	Nesrozumitelné
	Ano
	Spíše ano
	Spíše ne
	Ne
	Ano
	Spíše ano
	Spíše ne
	Ne
	Ano
	Ne

	1
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	 

	2
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	3
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	4
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	5
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	6
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1

	7
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	8
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1

	9
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	10
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	11
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	12
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	13
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	14
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	 

	15
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	16
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1

	17
	0
	0
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	18
	0
	0
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	19
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1

	20
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	21
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	22
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	23
	0
	0
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	 

	24
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1

	25
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	26
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1

	27
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1

	28
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	 

	29
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	30
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	31
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	32
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 

	33
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1

	34
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	 

	35
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	 

	36
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	1
	 

	
	32
	1
	26
	10
	0
	0
	22
	12
	1
	1
	21
	15


	
	Informovanost
	Úřední hodiny
	Návštěva mimo
	Víte kde vyřídit
	Úřední deska
	Stížnost
	Známka
	Připomínky

	
	Ano
	Spíše ano
	Spíše ne
	Ne
	Ano
	Ne
	Ano
	Ne
	Ano
	Ne
	Ano
	Ne
	Ano
	Ne
	
	

	1
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	10
	 

	2
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	9
	 

	3
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	9
	 

	4
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	Úřady blíže u sebe. Katastr, FÚ, atd.

	5
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	10
	 

	6
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	8
	 

	7
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	9,9
	 

	8
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	9
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	10
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	11
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	8
	 

	12
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	13
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	10
	 

	14
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	8
	 

	15
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	8
	 

	16
	 
	1
	 
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	1
	 
	7
	 

	17
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	10
	 

	18
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	19
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	8
	 

	20
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	9
	 

	21
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	22
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	7
	 

	23
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	 
	0
	0
	1
	 
	 
	1
	 
	 

	24
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	7
	 

	25
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	0
	0
	 
	1
	9
	 

	26
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	8
	 

	27
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	8
	 

	28
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	8
	 

	29
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	8
	 

	30
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	31
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	32
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	33
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	9
	 

	34
	1
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	10
	 

	35
	 
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	1
	1
	 
	 
	1
	7
	 

	36
	 
	1
	 
	 
	1
	 
	 
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	1
	4
	 

	
	18
	16
	1
	0
	33
	2
	15
	21
	31
	4
	22
	13
	4
	32
	8,54
	 


Příloha č. 3

Výsledné grafy
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