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Uvod

Jednou z aktivit projektu ,,ZvySeni kvality Fizeni v Giadech izemni vefejné spravy* je i pruizkum
spojenosti s urovni poskytovanych sluzeb Méstského uradu v Trutnove. Prizkum byl realizovan formou
dotaznikového Setteni a probehl v mésicich leden - bfezen 2011. Jeho zékladnim cilem bylo ziskat
informace a nazory obcanil na komunikaci, vstficnost a odbornost zaméstnancti Méstského titadu Trutnov a
celkovy pohled ob&anii na praci ufadu. Dale pak ziskat pomocné informace pro SWOT analyzu M&U
Trutnov a ziskat potfebné podnéty a informace ke zpracovani strategickych dokumentti M&U Trutnov.

Samotné zpracovani strategie radu je dalsi aktivitou projektu. V této aktivité bude vytvofena a
implementovéna strategie uradu a funk¢ni strategie (personalni, informacni a bezpecnostni). K tvorbé
jednotlivych strategii bude vyuzito vystupil z analyzy bezpecnosti a klicovych procesti uadu a vysledku
Setieni spokojenosti ob¢anu a firem.

Ve spolupraci s garantem projektu a dal§imi ¢leny realiza¢niho tymu byl vytvotfen dotaznik, ktery
obsahoval 20 - 30 otazek, Sbér relevantnich a Giplnych dat provedlo 20 tazateld dotaznikovym Setfenim u

obyvatel Trutnova starsich 18 let a firem zde ptisobicich. Celkem bylo ziskano 4 015 pouzitelnych dotazniki.

Dotaznik byl k dispozici také na webu mésta a v informacni recepci méstského tradu.

Bc. Zden¢k Nydrle
tajemnik méstského uradu
odborny garant projektu
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DOTAZNIK - Prizkum spokojenosti obyvatel

D)

2)

3)

4

5)

6)

7)

8)

Sledujete informace o méstském uiadu a jeho ¢innostech?
a) ano, sleduji ufedni desku méstského tradu

b) ano, sleduji internetové stranky mésta

¢) ano, ¢tu Radnicni listy

d) ano, osobné se chodim informovat na méstsky tad

e) ne, nesleduji

Jsou vySe uvedené informacni zdroje podle Vas dostacujici?
a) ano

b) ne

¢) nevim

Informovanost ze strany méstského uiradu se Vam zda byt:
a) vyborna

b) dostacujici

¢) nedostacujici

d) Spatna

Jak hodnotite internetové stranky mésta?
a) velmi dobré

b) dostacujici

c) Spatné

d) neznam je

Jsou pro Vas Radni¢ni listy pfinosem?
a) ano

b) ne

c) neznam je

Vyhovuje vam obsah Radni¢nich lista?
a) ano

b) ne

¢) neznam je

Poskytuje méstsky urad kvalitni sluzby?
a) ano

b) spise ano

c) spise ne

d) ne

VyuZzivate sluZeb Informacni recepce v budové méstského uradu?
a) ano

b) obcas

c) ne
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9) Jak hodnotite sluzby Informacni recepce v budové méstského uiradu?
a) dobie
b) spiSe dobie
c) spise Spatné
d) Spatné
e) nevyuzivam jich

str| 5

10) Domnivate se, Ze méstsky i‘ad reaguje dostatecné na Vase podnéty?
a) ano
b) spise ano
c) spise ne
d) ne

11) Jak Casto vyFizujete své zaleZitosti na méstském uradé?
a) alespoii jednou tydné
b) vicekrat v mésici
¢) cca 1x za mésic
d) prilezitostn¢

12) Duvod navstévy méstského uiradu (Ize oznacit vice diivodii):
a) stiznost
b) prestupek, predvolani
c¢) zaplaceni poplatku (odpad, psi...)
d) ziskani informaci, konzultace
e) ziskani zivnostenského (zemédélského) opravnéni
f) obcansky prikaz a cestovni pas
g) ftidicsky pritkaz, prihlaSeni vozidla
h) kontrolni Setfeni, jednani s kontrolnimi pracovniky
i) Zadost, navrh, ohlaSeni (stavebni povoleni apod.)
j) socialni davky
K) JINY AUVOA NAVEIEVY .ottt ettt t ettt et e et et e et e e bt ebeeseem e e s e b e beebeeteeneeneeneeneeneenes

13) Cekaci doba pro vytizeni Vasi zaleZitosti byla (oznacte cisly: I-krdtkd, 2-piimérend, 3-dlouhd):

a) stiznost
b) pfestupek, predvoléani ..
¢) zaplaceni poplatku (odpad, psi...) ...
d) ziskani informaci, konzultace =~ ...
e) ziskani zivnostenského (zeméd¢lského) opravnéni ...
f) obcansky prikaz a cestovnipas ...
g) ftidi¢sky prikaz, ptihlaseni vozidla ..
h) kontrolni Setfeni, jednani s kontrolnimi pracovniky ...
i) zadost, navrh, ohlaSeni (stavebni povoleni apod.) ...
j) socialnidavky L.
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14) P¥i vyrFizeni Vasi zalezZitosti byl pFistup Grednika (hodnoceni: 1- dobry, 2-spise dobry, 3-spise Spatny, 4-

15)

16)

17)

18)

19)

20)

Spatny):

a) stiznost
b) pfestupek, predvoléani ..
c) zaplaceni poplatku (odpad, psi...) ...
d) ziskani informaci, konzultace =~ ...
e) ziskéni zivnostenského (zemédelského) opravnéni ...
f) obcansky prikaz a cestovnipas ...
g) fidi¢sky prukaz, ptihlaseni vozidla ..
h) kontrolni Setfeni, jednani s kontrolnimi pracovniky ...
i) Zadost, navrh, ohlaSeni (stavebni povoleni apod.) ...
j) socidlnidavky ..

Orientujete se v budové méstského uiradu?
a) ano

b) ne

¢) s obtizemi

Vyhovuji Vam ufedni hodiny?
a) ano
b) ne

Které pracovni dny v tydnu by byly pro vas nejvyhodnéjsi pro navstévu méstského uradu?

a) pondéli
b) utery
c) stfeda
d) ctvrtek
e) patek
f) sobota

Uved’te ¢as, ktery by vam nejvice vyhovoval pro navstévu:
a) 8-10
b) 10-12
c) 12-14
d) 14-16
e) 16-18

Vyhovoval by Vam rezervaéni systém?
a) ano

b) ne

¢) nevim

Pokud ANO, u kterych agend?
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21)

22)

23)

24)

25)

26)

27)

28)

29)

Piivital byste mozZnost zjiSténi pritomnosti konkrétniho ufednika na méstském uiadé prostiednictvim

Internetu?
a) ano
b) ne

Jsou ufednici vZdy ochotni vyjit Vam vstFic?
a) ano, vzdy

b) témér vzdy

¢) obcas ano

d) téméf nikdy

Jsou tfednici dostatené informovani a dokdzi VaAm pomoci, pfipadné Vam poradit, na koho se mate
obritit?

a) ano

b) vétsinou ano

¢) vétSinou ne

d) ne

PovazZujete mozZnost ovéreni listin pro imobilni ob¢any v misté bydlisté za potiebnou?
a) ano, vyuzil jsem ji

b) ano

c) ne

d) nevim o ni

Je méstsky uitad dostatecné pristupny pro imobilni ob¢any?
a) ano

b) spise ano

c) spise ne

d) ne

€) nevim

Je podle Vas u méstského uradu dostatek moZnosti pro zaparkovani vozidla, motocyklu ¢i kola?
a) ano

b) spise ano

c) spise ne

d) ne

Vyuzivate moZnost pronajmu nebytovych prostor - zasedacich mistnosti v budové méstského airadu?
a) ano
b) ne

Pohlavi:
a) muz,
b) zena

Vék:

a) do 20 let
b) 21-35Ilet
c) 36-451et
d) 46 - 55 let
e) 56-065Ilet
f) 66 avice
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30) Nejvyssi ukonéené vzdélani:
a) zakladni
b) vyucen/a
c) stfedoskolské
d) vyssi odborné
e) vysokoskolské
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31) V Trutnové:
a) ziji
b) pracuji
¢) studuji

*
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Z.akladni soubor dotaznikového Setieni

Koncem roku 2010 zilo na uzemi mésta Trutnova 30 800 obyvatel, z toho 15 990 Zen a 14 810 muzu.
Prevladaji zde lid¢ v produktivnim veku, ve veku 15 - 64 let ve mésté Zije pies 22 tis. obyvatel.
Uzemi mésta zabira néco malo pies 10,3 tis. ha plochy.

vékova skupina muZzi Zeny
0-14let 52% 48%
15 - 64 let 49% 51%

65 a vice let 38% 62%

Tabulka ¢. 1 - Podil obyvatel ve vekovych skupindach

Vybérovy soubor

Vybérovy soubor, ktery byl z priizkumu ziskéan, obsahuje informace od 4 015 ob¢anti mésta Trutnova.

Z toho bylo 57% Zen a 43% muZzl. PfestoZe ve srovnani se zakladnim souborem je stfedni vékova skupina

ve vyb&rovém souboru mirn¢ podhodnocena, je vybérovy soubor dostateéné reprezentativnim vzorkem
vzhledem k zakladnimu souboru obyvatelstva Trutnova.

30%

25%
20%
15%
10%
5%
0%

do 20 let 21-35let

36-45 let

46 - 55 let

56 - 65 let 66 a vice

Graf ¢.1 - Vékové sloZeni respondentii

50%

45%

40%

35%

30%
25%

15%

10%
5% v
0%

%

zakladni vyuéen/a

stfredoSkolské

Si odborné

vysokoskolské

Graf ¢.2 - Uroven dosazeného vzdélani respondentii
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Informace poskytované Méstskym uradem Trutnov

Tato skupina dotazii méla za ukol zjistit, jak ob¢ané vnimaji troven, kvalitu, dostupnost informaci, které
poskytuje méstsky urad. Dotazy smétovaly na zpisob ziskavani informaci, zda jsou informace poskytované
méstskym Ofadem pro obcCany dostacujici. Podrobnéjsi dotazy se tykaly internetovych stranek mésta,
Radnic¢nich listti a informacni recepce ve vstupnich prostorach méstského uradu.

Z prizkumu vyplyva, Ze nejCastéjSim zplisobem, kterym obcané ziskavaji informace o méstském uradu, jsou
Radnicni listy, z nich Cerpa téméf polovina oslovenych, a internetové stranky mésta, které sleduje vice nez
ctvrtina oslovenych.

Celkové pak vice nez polovina tdzanych povazuje zdroje informaci za dostatecné a svou informovanost ze
strany méstského uradu pak povazuje drtiva vétsina za dostacujici ¢i vybornou.

osobné na urad
4%

internetové stranky
mésta
27%

uredni deska ufadu

8%
Graf ¢. 3 - Zpiisob sledovani informaci o mestskem uradu
o nedostacu
o jici
6%
dostacujici
80%
Spatna
2%
vyborna
12%
Graf ¢.4 - Jsou informacni zdroje dostatecné? Graf ¢.5 - Informovanost ze strany méstského uradu
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Internetové stranky mésta
Internetové stranky meésta hodnoti vétSina obcanti za dostacujici nebo velmi dobré, avsak tfetina dotazanych
je nezna.

,'/_ - .
-
b
dostadujici
neznam je 42% |
33%
- $patné
3%

Graf ¢.6 - Hodnoceni internetovych stranek mésta

Radnic¢ni listy - jejich pFinos a obsahova stranka
Radnicni listy povazuje za pfinos vice nez tfi ¢tvrtiny obCanil a téméf stejnému poctu vyhovuje i obsah.
Pouze kazdy desaty obcan je za piinos nepovazuje a stejnému poctu nevyhovuje ani jejich obsah.

_ neznam je
S 13%
.

neznam je
S 15%

Graf ¢.7 - Jsou pro Vas Radnicni listy prinosem? Graf ¢.8 - Vyhovuje Vam obsah Radnicnich listit?

Vyuziti sluzeb informacni recepce méstského uradu a jejich hodnoceni
Sluzeb informacni recepce alespon obcas vyuzije vice nez polovina dotazanych a téméf stejny pocet hodnoti
tyto sluzby jako spiSe dobré nebo dobré.

nevyuziva
m jich
35%

spiSe
Spatné
3%

Spatné
1%

Graf ¢.9 - Vyuzivate sluzeb Informacni recepce? Graf ¢.10 - Hodnoceni sluzeb Informacni recepce
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Kvalita sluzeb poskytovanych méstskym uradem

Celkové pak 90% dotdzanych povazuje sluzby poskytované meéstskym ufadem za kvalitni nebo spiSe
kvalitni. Vice nez polovina dotazanych ob¢and pak uvedla, ze méstsky Ufad reaguje na jejich podnéty,
soucasné vSak tietina dotazanych uvadi opak.

spisSe ne
2% 7%
Graf ¢.11- Poskytuje méstsky urad kvalitni sluzby? Graf ¢. 12 - Reaguje méstsky urad dostatecné na Vase

podnéty?

Spokojenost s vyrizovanim zaleZitosti na méstském uradé

Tato skupina dotazli méla za tikol zjistit frekvenci navstév méstského radu, jejich ucel a piistup urednikt
jednotlivych agend.

Z prizkumu vyplynulo, Ze vétSina dotdzanych navs§tévuje mestsky urad pfileZitostne.

alespon jednou
tydné
1%

vicekrat v mésici
5%

prilezitostné
84%

Graf ¢. 13 - Jak casto vyrizujete své zdlezitosti na méstském uradé?

Jako nejcastéj$i divod uvadéji obcansky prikaz, fidi¢sky prikaz, cestovni pas, pfihlaSeni vozidla, stavebni
povoleni, poplatky a davky, Zivnostenské opravnéni ¢i konzultace.

Nejdelsi ¢ekaci dobu uvadéji dotazovani ob¢ané pii feSeni stiznosti, vyfizovani socialnich davek a
stavebniho povoleni. Ve stejnych agendach pak ob¢ané Spatné hodnoti i ptistup ufednik.
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stiznost

prestupek, predvolani

zaplaceni poplatku (odpad, psi...)

ziskani informaci, konzultace

ziskani Zivnostenského (zemé&délského) opravnéni
obc¢ansky priikaz a cestovni pas

fidisky prikaz, pfihlasSeni vozidla

kontrolni Setfeni, jednani s kontrolnimi pracovniky
zadost, navrh, ohlaseni (stavebni povoleni apod.)
socialni davky

jiny dGvod navstévy

66%

Graf ¢. 14 - Diivod navstevy méstského uradu

m kratka '
o stiznost

4 primerena !

m dlouhd pFestupek, pfedvolani “

zaplaceni poplatku (odpad, psi...)

|

il

ziskani informaci, konzultace

|

l

ziskani zZivnostenského (zemédélského)
opravnéni

obcansky prikaz a cestovni pas

I

fidi¢sky prikaz, pfihlaseni vozidla

kontrolni Setfeni, jednani s kontrolnimi
pracovniky

i

Zadost, navrh, ohlaseni (stavebni povoleni
apod.)

"
|

socialni davky

]|

|

Graf ¢.15 - Cekaci doba pro vyrizeni Vasi zdlezitosti
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® dobry stiznost 11%
spiSe dobry
= spiSe Spatny prestupek, pfedvoldni 1%
M Spatny
zaplaceni poplatku (odpad, psi...) 0%
ziskani informaci, konzultace 2%
ziskani zivnostenského (zemédélského) 1%
opravnéni °
obcansky prikaz a cestovni pas 1%
fidi¢sky priukaz, pfihlaseni vozidla 2%
kontrolni Setfeni, jednani s kontrolnimi o
. 3%
pracovniky
zadost, navrh, ohldseni (stavebni povoleni
4%
apod.)
socialni davky 11%

Graf ¢.16 - Pristup urednika pii vyrizeni Vasi zalezZitosti

Informovanost a pristup uredniki

Z pruzkumu vyplyva, ze tfi ¢tvrtiny dotazanych uvadi, Ze ufednici jsou vzdy nebo témét vzdy ochotni vyjit
jim vstiic. Téméf devadesat procent ob¢and hodnoti Giedniky jako vétSinou dostateéné informované. Stejné
procento dotazanych uvadi, ze jim ufednici dokazi pomoci, pfipadn¢ poradit, na koho se maji obratit.

s . vétsinou
ne
vexs 7%
vétsSinou
ano
69%

témeér
nikdy
3%

Graf ¢.17 - Jsou urednici vzdy ochotni vyjit Vam vstric? Graf ¢.18 - Jsou urednici dostatecnée informovani?
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vétsinou
ano
60%

vétsinou
ne

Graf ¢.19 - Dokazi Vam urednici pomoci, pripadné Vam poradit, na koho se mdte obratit?

Orientace v budové méstského uradu, pracovni doba a pristupnost

V oblasti dotazli, zaméfenych na prostfedi méstského ufadu, pracovni dobu a pfistupnost Gfadu obcané
uvadeji, Ze jsou prevazné spokojeni s prostfedim v budoveé méstského uradu a piiblizné stejny pocet tj. 79%

se v budové orientuje bez obtizi.

ne
2%

Graf ¢.20 - Orientujete se v budové méstskeho uradu?

Vice nez titem Ctvrtinam dotazanych vyhovuji afedni hodiny a pouze 8% by uvitalo otevieny ufad i v sobotu.

Graf ¢.21 - Jste spokojeni s prostiedim méstského uradu?

Ptes 60% obcant vyuzivd méstsky ufad v odpolednich hodinach tj. v dobé€ od 14 do 18 h.

Graf ¢.22 - Vyhovuji Vam uredni hodiny?

evropsky
socialni
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o
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Graf ¢.23 - Které dny v tydnu a ktery ¢as by byl pro vds nejvyhodnéjsi pro navitévu MeéU?

Z nasledujicich grafii vyplyva, Ze tietiné dotazanych by vyhovoval rezerva¢ni systém (moznost objednani
casu schizky s konkrétnim ufednikem pfedem elektronicky a dvé tfetiny obcanli by pfivitaly moZnost
zjisténi pritomnosti konkrétniho tfednika na M&U prostiednictvim Internetu.

Rezervaéni systém by obcané privitali zejména téchto agend: obcCanské prikazy, cestovni doklady,

ridi¢skych opravnéni, registrace vozidel, stavebni povoleni, zivnostenské opravnéni a socialni davky.

Graf ¢.24 - Vyhovoval by Vam rezervacni systém Graf ¢.25 - Privital byste moznost zjisténi pritomnosti
(moznost objednani c¢asu schizky s konkrétnim konkrétniho urednika na MeU prostrednictvim
urednikem predem elektronicky)? Internetu?
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Vice nez dvé tfetiny obcanti uvedly, Ze je méstsky ufad dostate¢né ptistupny pro imobilni obcany, naopak

vice nez tfi Ctvrtiny dotazanych nepovazuje mnozstvi parkovacich mist u méstského Gradu za dostatecné.

T T T T T ne

nevim o
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36%
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vyuzil
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Graf ¢.26 - Je méstsky urad dostatecné pristupny pro
obcany?

Graf ¢.27 - Povazujete moznost ovéreni listin pro imobilni
imobilni obcany v miste bydlisté za potiebnou?

Graf ¢.28 - Je podle Vas u méstského uradu dostatek moznosti pro zaparkovani vozidla, motocyklu ¢i kola?
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