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UvVOoD

Zadani a zaméreni sociologického Setieni

Vyzkumna zprava predstavuje vysledky sociologického Setfeni, zaméfeného na
spokojenost ob¢anti Kralovéhradeckého kraje se sluzbami poskytovanymi Krajskym ufadem
Kralovéhradeckého kraje. Jednd se o prvni ¢ast zadani a realizace objednavky s ndzvem
Prizkum spokojenosti obcéanii se sluzbami poskytovanymi Krajskym uradem
Kralovéhradeckého kraje a priuzkum spokojenosti zaméstnancu s Fizenim Krajského
uradu Kralovéhradeckého kraje.

Objednavatelem je Kralovéhradecky kraj zastoupeny hejtmanem Bc. Lubomirem
Francem a dodavatelem Univerzita Hradec Kralové zastoupend dékankou Filozofické fakulty

UHK Mgr. et Mgr. Pavlinou Springerovou, Ph.D.

Resitelsky tym

Regitelsky tym tvofili pracovnici Katedry sociologie Filozofické fakulty Univerzity
Hradec Kréalové: PhDr. Miroslav Joukl, Ph.D., PhDr. Lucie Kudova, Ph.D., RNDr. Mgr.
Lucie Vitkova, Ph.D. a doc. Mgr. Jan Bunc¢ék, CSc.

Stav poznani
Resitelsky tym pii zpracovani projektu vychazel z predchozich priizkumi, které
realizoval na stejné téma pro objednavatele v letech 2010 a 2012. Byly tak zachovany hlavni

cile 1 vyzkumné otazky, zvolena metoda a pouzity dotaznik.

Hlavni cile a vyzkumné otazky

Hlavni cile

Pro sociologické Setfeni byly stanoveny tfi hlavni cile:

1) Zjistit spokojenost obcanli se sluzbami poskytovanymi Krajskym ufadem
Kralovéhradeckého kraje.

2) Zjistit oblasti navrhované ob¢any ke zlepSeni poskytovanych sluzeb.

3) Komparovat dosazené vysledky s vysledky obsazenymi v zavéreénych vyzkumnych

zpravach z roku 2010 a 2012.



Vvzkumné otdzky

1)

2)

3)

Na hlavni cile navazuji tii vyzkumné otazky:
Jak jsou respondenti spokojeni se spravou kraje, jaké piednosti a nedostatky respondenti
identifikuji v oblasti vefejného Zivota s diirazem na ty, které spadaji pod spravu Krajského
uradu Kralovéhradeckého kraje?
S kterymi aspekty sluzeb poskytovanych KU jsou respondenti vice a s kterymi méné
spokojeni? (Napf. s komunika¢nimi a organizacnimi aspekty, s odbornymi kompetencemi
a chovanim pracovniki KU, s provozem v budové KU.)
Jaké podnéty ke zlepseni sluzeb poskytovanych KU navrhuji respondenti t¥idéni podle
vybranych kritérii?



METODA A PRUBEH VYZKUMNEHO SETRENI

Cilova populace a vybér vzorku respondentii

Specifické postaveni Krajského urfadu v oblasti spravy, jeho role a ¢innosti, které jsou
spojeny se siti skytanych sluzeb v Kralovéhradeckém kraji, davaji slozitou strukturu piimych
1 nepiimych uzivateli sluzeb, strukturu riznorodych skupin s nestejnym postavenim vuci
KU", s odlisnymi zajmy a zkugenostmi. Cilovou populaci tvoii ob&ané Kralovéhradeckého
kraje, ale s ohledem na cile a vyzkumné otazky Setfeni bylo ucelné cilovou populaci roz¢lenit.
Jako hlavni kritérium ¢&lenéni cilové populace byl zvolen ufedni kontakt obanti s KU.
Vznikly tak dvé zakladni skupiny:

a) ,obcané — klienti KU“ jako pravnické a fyzické osoby, které vykazuji Gfedni
kontakt s KU a maji bezprosttedni zkusenost s poskytovanymi sluzbami;

b) ,.ostatni ob&ané Kralovéhradeckého kraje®, ktefi nevykazuji ufedni kontakt s KU a
vyse uvedené zkusenosti nemaji.

Clenéni na vyse uvedené skupiny vychazelo zjiz ziskanych zji§téni z predeslého
sociologického Setieni. ,,Ob&ané — klienti KU* jsou vice informovani o praci KU nez b&zni
obc¢ané, jsou s to hodnotit spokojenost s poskytovanymi sluzbami na zékladé¢ ucinénych
kontakti a zkuSenosti, zatimco ,ostatni obcané*“ mohou pii hodnoceni spiSe podléhat
nazorovym stereotypiim, jejich informovanost o praci KU nebyvéa vzdy dostateénd jasnd &i
presna. Skupina ,,ostatni ob¢ané Kralovéhradeckého kraje* je vSak pocetné vétsi nez skupina
,,ob&ané — klienti KU*.

Pro stanoveni a vytvofeni vzorku feSitelsky tym ptihlédl k tomu, ze mezi ,,obCany —
klienty* patii zejména ,,zastupci organizaci (zde organizace jako sociologicky termin). Prvni
cilenou skupinu respondenti tak tvofili predstavitelé mistni samospravy, zastupci
prispévkovych  organizaci zfizenych nebo obchodnich  spole¢nosti  zalozenych
Kralovéhradeckym krajem nebo reprezentanti jinych organizaci. Respondenti z fad zéstupct
organizaci byli vybirani jak dle opor poskytnutych KU, tak nahodn& v celém
Kralovéhradeckém kraji. Klienti mimo ,,zastupce organizaci®, tedy jako obcané (fyzické
osoby) vykazujici ufedni kontakt s KU, nebyli pfedmétem cileného vybéru. K souboru klientt
byli ptitazeni z druhé skupiny, pokud ufedni kontakt s KU ve svych odpovédich vykazali.
Druhou cilenou skupinu respondentli tvofili obfané Kralovéhradeckého kraje, ktefi byli

vybirani v celé populaci obyvatel Kralovéhradeckého kraje na zakladé¢ zadanych hlavnich

* Zkratka KU bude dale v textu uzivana misto Krajsky ufad Kralovéhradeckého kraje.
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ukazateld, ovSem bez naroku na striktni kvotni vybér. Tento soubor respondenti byl
z davodu posileni reprezentativnosti vzorku statisticky véazen. Struktura souboru vsSech
respondentll je popsdna dale v textu (viz Vysledky Setfent).

Ziskany soubor respondentd umoziioval zjiStovat a nasledné zpracovat data u
respondentt jak vykazujicich, tak nevykazujicich tfedni kontakt s KU. V piipadé vykazaného
titedniho kontaktu s KU byli respondenti, v tomto piipadé tedy klienti, ¢lenéni na ,klienty —
zéstupce organizaci a ,klienty — obéany*“. V piipadé, Ze ufedni kontakt s KU nebyl délicim
kritériem v souboru respondentli, respondenti byli ¢lenéni na ,,z&stupce organizaci“ a
,»ob¢any* (tj. at’ obCany s ufednim kontaktem ¢i bez ngj), a to z divodu mozné komparace

mezi obéma dil¢imi soubory, popi. zpracovani dat bylo realizovano v jednom z nich.

Metody sbéru a zpracovani dat

Zékladni technikou sbéru dat byly standardizované rozhovory tvéii v tvar podle
tisténého dotazniku, tj. fizené dotaznikové rozhovory, které vedli vyskoleni tazatel¢. Dotaznik
je soucasti Priloh. Tazateli byli studenti studijniho oboru obecnd a empiricka sociologie na
Filozofické fakulté¢ Univerzity Hradec Kralové. Tazatel¢ byli pred zahdjenim sbéru dat
proskoleni pracovniky katedry sociologie, a to dvojim Skolenim. Prvni bylo zaméfeno obecné
na préci tazatele, na pravidla jednani s respondentem, jeho aktivizaci, vedeni rozhovoru nebo
etické otazky. Druhé Skoleni bylo zaméfeno na téma vyzkumu a podrobné sezndmeni
s dotaznikem.

Dotaznik ¢ita 21 otazek. IdentifikaCnimi otazkami jsou otazky &. 2-5, 20-21. Pri
vyhodnocovéani dat slouzi jako tfidici kritéria. Otdzka €. 1 slouzila jako filtr, rozdélila
respondenty na jednotlivé skupiny (dil¢i soubory respondentil). Jednalo se zejména o skupinu
klientd, tj. pravnickych nebo fyzickych osob vykazujicich ufedni kontakt s pracovniky KU, a
skupinu obcanii bez tohoto kontaktu. Pii zpracovani dat se pracovalo se skupinami
respondentli: klienti zastupci organizaci — klienti obcané, a se skupinami: zastupci organizaci
— ob&ané (tj. at’ ob&any s kontaktem &i bez ufedniho kontaktu s KU). Otazky 612 a 19 byly
uréeny pro cely soubor respondentti a odpovédi byly posuzovany na ose: zastupci organizaci —
obCané. Otazky 13—18 byly urceny pro klienty a byly posuzovany na ose: klienti zastupci
organizaci — klienti obcané. Otazky 18 a 19 byly oteviené a respondenti mohli své odpovédi
uvadét volné.

Vlastni dotazovani probihalo ve vSech okresech Kralovéhradeckého kraje. Rozhovory

byly vedeny zpravidla na vefejnych mistech (ulice, zastavky, nadrazi, ¢ekarny), v ptipadé



souhlasu dotazované osoby pak na misté jejiho pracovisté nebo domacnosti. Tazatel poté, co
respondenta seznamil s cilem Setfeni, pribéhem rozhovoru a ziskal jeho souhlas, postupné
v ureném poradi predCital jednotlivé otdzky a nabizené varianty odpovédi. Zvolenou
odpovéd’ tazatel oznacil do dotazniku, v ptipad€ otevienych otdzek respondentovu odpoveéd
prepsal. V pripadé¢ slozitéjSich otazek tazatel respondentovi predlozil kartu se znénim otazky
a vyCtem odpovédi tak, aby respondent mohl na otazku odpovédét s dostateCnou rozvahou.

Vyplnéné dotazniky byly postupné ptedavany pracovnikim Katedry sociologie
Filozofické fakulty UHK k evidenci a ke kontrole. Vybranymi a proskolenymi studenty byla
data z papirovych dotaznikii pifevedena do elektronické formy, a to do formuldfe datové
matice. Statistické zpracovani odpovédi na uzaviené otazky bylo provedeno v programu MS
Excel, odpovédi na oteviené otdzky byly zpracovany obsahovou analyzou. Nésledn¢ byla data
popsana, analyzovéana a interpretovana a sestavena vyzkumna zprava. Kromé textii jsou ve
zpravé uvedeny tabulky a grafy. U nckterych tabulek neni soucet respondentli v piisluSném
souboru vzdy uplny, nakolik se otdzce respondent vyhnul nebo nechtél odpovédét. Tyto
piipady vSak nebyly Casté.

V tabulkach a grafech, pokud neni uvedeno jinak, nejsou uvedeni ti respondenti, kteti
danou otazku ¢i otazky nezodpovédéli (z tohoto divodu se muze liSit celkovy pocet
respondenttl).

Grafy jsou vytvareny za cely soubor respondentt (klientl) tam, kde mezi zastupci a
obcany nejsou v odpovedich vyznamné rozdily. Naopak tam, kde se odpovédi zastupct liSily
od odpovédi obcantl, je pro kazdy podsoubor vytvoien samostatny graf (¢i jsou rozdily

zobrazeny v jednom grafu).

Harmonogram

Postup Setfeni vychazel ze stanoveného harmonogramu ¢innosti, a to nasledovné:

Ptiprava Setfeni fijen 2014

Sbér dat 20.10.-5.11.2014
Kontrola, kobdovani, potfizovani dat do el. podoby 6.11.—11.11.2014
Statistické zpracovani dat 12.11.-18.11.2014
Interpretace, vyzkumna zprava 19.11.-25.11. 2014



VYSLEDKY SETRENI

Struktura souboru respondentt

Struktura souboru respondentti ob&anu

Vyzkumny soubor piedstavuje 386 respondentti — obc¢anti (bez Ufedniho kontaktu i
s kontaktem s KU). MuZi v souboru ob¢antl tvoii necelou polovinu (45,9 %), podil Zen je
54,1 %.

Ve vékové struktuie souboru ob¢anti jsou zastoupeny Ctyii vékové kategorie: 15 — 29
let 40,0 %, 30 — 44 let 22,1 %, 45 — 59 let 22,6 %, 60 a vice let 15,3 %.

Dotazovani byli respondenti ze vSech okresti Kralovéhradeckého kraje. V souboru
obcantl je 33,9 % zastoupen okres Hradec Kralové jako nejlidnatéjsi z okresi. Podil ostatnich
okrest Ji¢in, Nachod, Rychnov nad Knéznou a Trutnov na souboru obc¢ant je v rozmezi
13,2 -21,0 %.

V souboru obc¢antt mé nejvétsi podil vzdelanostni kategorie stfedosSkolakti s maturitou
(53,1 %), témét pétina respondentli je vyuenych ¢i se stfedoSkolskym vzdélanim bez
maturity (17,9 %), podil vysokoskolsky vzdélanych respondentii je 13,5 % (+ 5,4 % jsou
s vy$§im odbornym vzdélanim), 10,1 % zaujimaji respondenti s ukon¢enym ¢i neukonc¢enym

zakladnim vzdélanim.

Struktura souboru respondentil zastupcu organizaci

Soubor zastupcii organizaci ¢itd 97 respondentl. Jedna se o respondenty, kteti byli
(zhruba v poslednich dvou letech) v ufednim kontaktu s pracovniky KU (jako piedstavitel/ka
mistni samospravy, jako zastupce/zastupkyné piispévkové organizace ziizené nebo obchodni
spolecnosti zalozené Kralovéhradeckym Krajem nebo reprezentant/ka jiné organizace c¢i
instituce). Vzorek respondentli — zastupcli organizaci nebyl zamérné vybiran podle kvot
pohlavi, v€k, okres bydlisté¢ ani nejvyssi ukoncené vzdélani. Proto se v téchto zékladnich
identifikacich 1i$i od souboru obcanii.

Muzi vsouboru obcani tvoii necelou polovinu (46,4 %), podil zen je
53,6 %.

Co se tyce vekové struktury, téméf polovicni zastoupeni ma vékova kategorie 45 — 59
let (46,4 %). Ttretinové zastoupeni ma kategorie 30 — 44 let (33,0 %). Nejmladsi v€kova
kategorie (15 — 29 let) je zastoupena 12,4 % a nejstarsi vékové kategorie (60 a vice let) 8,2 %.
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V souboru zastupcti organizaci jsou respondenti ze vSech okresit Kralovéhradeckého
kraje. Vice jak Ctvrtina z nich je z okresu Hradec Kréaloveé (27,8 %). Zbylé tfi Ctvrtiny jsou
rozprostifeny mezi ostatni okresy.

V souboru zastupcii organizaci maji nejvetsi podil vysokoskolsky vzdélani respondenti
(60,8 %), ctvrtinu (24,7 %) tvoti respondenti se stfedoskolskym vzdélanim s maturitou. Dalsi

dvé vzdélanostni kategorie maji vyrazné niz$i zastoupeni — vyssi odborné 12,4 % a zakladni,

veetné neukoncéeného 2,1 %.

Tabulka 1: Pohlavi respondentt

Respondent
Celkem
zastupce ob&an
52 209 261
Zena
53,6% 54,1% 54,0%
45 177 222
muz
46,4% 45,9% 46,0%
97 386 483
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
Tabulka 2: Vék respondentu
Respondent
Celkem
zastupce ob&an
12 154 166
15-29
12,4% 40,0% 34,4%
32 85 117
30-44
33,0% 22,1% 24,3%
45 87 132
45-59
46,4% 22,6% 27,4%
8 59 67
60 a vice
8,2% 15,3% 13,9%
97 385 482
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Tabulka 3: Okres bydlisté respondentt

Respondent
Celkem
zastupce obc¢an
27 131 158
Hradec Kralové
27,8% 33,9% 32,7%
16 53 69
Ji¢in
16,5% 13,7% 14,3%
18 81 99
Nachod
18,6% 21,0% 20,5%
15 51 66
Rychnov nad Knéznou
15,5% 13,2% 13,7%
21 70 91
Trutnov
21,6% 18,1% 18,8%
97 386 483
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
Tabulka 4: Nejvyssi ukoncené vzdélani respondentd (obcané)
Respondent
Celkem
zastupce ob¢an
zakladni, véetné 2 39 41
neukoncéeného 2.1% 10,1% 8,5%
vyuéen/a, stfedni bez 0 69 69
maturity ,0% 17,9% 14,3%
24 205 229
stfedni s maturitou
24,7% 53,1% 47,4%
12 21 33
vys§i odborné
12,4% 5,4% 6,8%
59 52 111
vysoko$kolské
60,8% 13,5% 23,0%
97 386 483
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Zajem o verejné déni v kraji

Zajem o vetejné déni je (obdobné jako v minulych Setfenich v letech 2010 a 2012)
prokazatelné vyssi u dotdzanych zastupcii organizaci, rozdil v z4jmu mezi zastupci a obcany
je vice nez 23 %. Vetejné déni v kraji sleduje 83,8 % dotazanych zastupcli organizaci a

60,1 % dotazanych ze souboru obcant.

Tabulka 5: Zajem o verejné déni v Kralovéhradeckém kraji

Respondent
Celkem
zastupce ob&an
40 55 95
rozhodné ano
40,4% 14,2% 19,6%
43 177 220
spiSe ano
43,4% 45,9% 45,4%
14 128 142
spiSe ne
14,1% 33,2% 29,3%
2 26 28
rozhodné ne
2,0% 6,7% 5,8%
99 386 485

CELKEM

100,0% 100,0% 100,0%
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U respondentl zajem o vetejné déni stoupd s vékem (u respondentl starSich 60 let

zajima pfes polovinu respondentl nejmladsi dotazované vé€kové kategorie (54,2 %), téméf tii
ctvrtiny (71,0 %) 30-44letych, obdobné 72,0 % 45-59letych a vice jak dvé tretiny (68,7 %)
respondentt starSich 60 let.

Tabulka 6: Zajem o vefejné déni v Kralovéhradeckém kraji (podle véku)

vék
Celkem
15-29 30-44 45-59 60 a vice
18 16 43 17 94
rozhodné ano
10,8% 13,7% 32,6% 25,4% 19,5%
72 67 52 29 220
spise ano
43,4% 57,3% 39,4% 43,3% 45,6%
61 30 34 15 140
spise ne
36,7% 25,6% 25,8% 22,4% 29,0%
15 4 3 6 28
rozhodné ne
9,0% 3,4% 2,3% 9,0% 5,8%
166 117 132 67 482
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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U respondentl zajem o vefejné déni také vyrazné stoupa se vzdélanim (pouze u
kategorie vyucenych/stfedni bez maturity nebyl narGst zdjmu oproti respondentim se
zakladnim vzd€lanim zaznamenan). Nejvice se o vefejné déni zajimaji respondenti
s dosazenym vysokoskolskym vzdélanim (85,5 %).

Tabulka 7: Zajem o verejné déni v Kralovéhradeckém kraji (podle nejvyssiho ukonéeného

vzdélani)
vzdélani
vyucen/a,
zakladni, véetné | stfedni stfedni s vyS$si vysokogkol- Celkem
neukonceného bez maturitou odborné ské
maturity
rozhodné 4 8 33 6 43 94
ano 9,8% 11,6% 14,4% 18,2% 38,7% 19,5%
15 18 118 17 52 220
spise ano
36,6% 26,1% 51,5% 51,5% 46,8% 45,5%
12 35 72 9 13 141
spise ne
29,3% 50,7% 31,4% 27,3% 11,7% 29,2%
10 8 6 1 3 28
rozhodné ne
24,4% 11,6% 2,6% 3,0% 2,7% 5,8%
41 69 229 33 111 483
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Mira zajmu o verejné déni v kraji tvoii dulezity predpoklad hodnoceni spokojenosti
cilové populace se skytanymi sluzbami KU. Jak znazortiuje srovnavaci graf nize, vysledky

z leto$niho Setfeni se pfili§ nelisi od vysledki Setfeni v roce 2010 a 2012.

Graf 1: Zajem o veiejné déni v kraji v letech 2010, 2012 a 2014
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Informovanost o ¢innosti krajského aradu

Informace tykajici se Ginnosti KU sleduji téméf dvé tietiny respondentii obdanii
(62,9 %) a témét vSichni (bez 7,1 %) respondenti zastupci organizaci. Pravidelné tyto
informace sleduje pouze 8,6 % respondentti obCanti, ale dokonce 41,4 % respondenti
zastupcl organizaci. Tyto informace naopak nesleduje vice jak tietina respondentli obcanii
(37,1 %) a pouze 7,1 % respondentl zastupcl organizaci. Zajem o tento typ informaci je tedy

o mnoho Vvétsi u zastupcii organizaci.

Tabulka 8: Cetnost sledovani informaci tykajicich se éinnosti KU

Respondent
Celkem
zastupce ob&an
41 33 74
pravidelné
41,4% 8,6% 15,3%
51 209 260
prilezitostné
51,5% 54,3% 53,7%
7 143 150
nesleduji
7,1% 37,1% 31,0%
99 385 484
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%

S vékem respondentl stoupd Cetnost sledovani informaci tykajicich se ¢innosti KU,

u nejstarsi vékové kategorie respondentti nad 60 let jiz Cetnost stagnuje.

Tyto informace sleduje pravidelné &i pfrilezitostné 55,4 % 15-29letych, 69,2 %

30—44letych, 81,0 % 45-59letych a 79,1 % respondenti starSich 60ti let.

Tabulka 9: Cetnost sledovani informaci tykajicich se éinnosti KU (podle véku)

veék
Celkem
15-29 30-44 45-59 60 a vice
13 18 31 11 73
pravidelné
7,8% 15,4% 23,7% 16,4% 15,2%
79 63 75 42 259
pfilezitostné
47,6% 53,8% 57,3% 62,7% 53,8%
74 36 25 14 149
nesleduji
44,6% 30,8% 19,1% 20,9% 31,0%
166 117 131 67 481
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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U respondentti ¢etnost sledovani informaci tykajicich se Cinnosti KU také vyrazné
stoupa se vzdélanim (pouze u kategorie vyucenych/stiedni bez maturity nebyl narast zajmu
oproti respondentim se zdkladnim vzdélanim zaznamenan). Nejvice informace sleduji

respondenti s dosazenym vysokoskolskym vzdélanim (85,5 %).

Tabulka 10: Cetnost sledovani informaci tykajicich se éinnosti KU (podle nejvy$siho

ukonéeného vzdélani)

vzdélani
zakladni, vyucen/a,
stfedni s vySsi vysokogkol- [ Celkem
véetné stfedni bez
maturitou odborné ské
neukoncen. maturity
3 5 17 8 40 73
pravidelné
7,5% 7,2% 7,4% 24,2% 36,0%| 15,1%
19 32 135 18 55 259
pfilezitostné
47,5% 46,4% 59,0% 54,5% 49,5%| 53,7%
18 32 77 7 16 150
nesledu;ji
45,0% 46,4% 33,6% 21,2% 14,4%| 31,1%
40 69 229 33 111 482
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

Graf 2: Frekvence sledovani informaci o ¢innosti krajského uradu v letech 2010, 2012 a 2014
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Obdobné¢ jako mira zajmu o vetfejné déni v kraji predstavuje Cetnost sledovani

informaci tykajicich se Ginnosti KU dulezity piedpoklad hodnoceni spokojenosti cilové
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populace se skytanymi sluzbami KU. Jak ukazuje srovnavaci graf vyse, vysledky z letogniho

Setfeni se prilis nelisi od vysledku Setfeni v roce 2010 a 2012.
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Zdroje informaci o ¢innosti krajského uradu
Pii zjistovani, zjakych zdrojii se &erpaji informace o ¢innosti KU nejéast&ji, jsme
dospéli k nasledujicimu potradi zdrojii (respondenti mohli oznacit vice zdroji soucasng).
a) Poradi zdrojii informaci podle Cetnosti respondentii ze souboru obcéantl, kteti ze zdroje
¢erpaji informace, je nasledujici:
1. Internet (krom¢ webovych stranek Kralovéhradeckého kraje) (29,5 %)
Televize (29,0 %)
Hradecky, Ji¢insky, Rychnovsky, Nachodsky nebo Krkonossky denik (26,4 %)
Webové stranky Kralovéhradeckého kraje (19,9 %)
Rozhlas (13.5 %)
Regionalni ptilohy jiného tisku (11,4 %)
Zpravodaj U nas v kraji (7,0 %) — v soucasné dob¢ jiz nevychazi
Jiné ti§téné prezentaéni materialy KU (3,6 %)

Osobni kontakt s pracovniky KU (2,6 %)

> 2o v kWD

Ve srovnani s vysledky Setfeni v letech 2010 a 2012 doslo u respondent ob¢ant k poklesu
zajmu jak o externi (na KU nezavislé), tak interni (KU spravované) informaéni zdroje, ze
kterych ob&ané &erpaji informace o KU. Tomuto trendu se vymyka pouze internet a webové
stranky, kde oproti roku 2012 byl zaznamenan mirny vzestup (nebylo ale dosazeno vyse
zajmu o zdroj z roku 2010). Vyraznéjsi pokles zdjmu o informacni externi zdroj je patrny u
denikt (v roce 2010 tento zdroj uzivalo 54,6 % respondenti, v roce 2012 34,1 % respondentii

a vroce 2014 26,4 %).

b) Poradi zdrojt informaci podle ¢etnosti respondentli ze souboru zastupcii organizaci, ktefi
ze zdroje Cerpaji informace, je nasledujici:

1. Webové stranky Kralovéhradeckého kraje (60,6 %)

Internet (kromé& webovych stranek Kralovéhradeckého kraje) (55,5 %)

Televize (51,5 %)

Hradecky, Ji¢insky, Rychnovsky, Nachodsky nebo Krkonossky denik (46,5 %)

Osobni kontakt s pracovniky KU (41,4 %)

Rozhlas (26,3 %)

Zpravodaj U nas v kraji (24,2 %) — v soucasné dobé jiz nevychazi

Jiné ti§téné prezentaéni materialy KU (23,2 %)

o ® N bW

Regionalni ptilohy jiného tisku (16,2 %)
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Obdobn¢ jako v minulych Setfenich nejCastéji uvadénym informacnim zdrojem byly
u respondenti zastupci webové stranky Kralovéhradeckého kraje (v roce 2010 76,7 %
respondentl, v roce 2012 64,0 % respondentti a v roce 2014 60,6 %). Televizi a regionalni
deniky predstihl na 2. misté internet (krom¢ webovych stranek Kralovéhradeckého kraje) s

55,5 % (v roce 2010 30,1 % a v roce 2012 26,1 %).

Poradi zdroju je u obou sledovanych skupin respondentti odlisné. Za pozornost stoji
umisténi webovych stranek Kralovéhradeckého kraje na prvnim misté v zebticku zastupct
organizaci, oproti jejich umisténi na 4. pozici v zebficku obcant. Celkové ale miizeme
konstatovat, obdobné jako v minulych Setfenich, Ze si vSechny zdroje naSly své uZzivatele.
Informace o ¢&innosti KU jsou sledovany (z pozice KU) jak prostfednictvim externich, tak
internich médii. Z externich médii je dilezitym zdrojem informaci internet, televize a deniky.
Teprve v letoSnim Setfeni se potvrdil nd$ predpoklad ze zpravy z Setfeni v roce 2010, ze
v budoucnu bude nariistat role internetu. Z internich médii jsou dilezité webové stranky

Kralovéhradeckého kraje.

Tabulka 11: Nejéastéjsi zdroje informaci o éinnosti KU, poéty a podily respondentq, ktefi dany

zdroj uvedli (mohli uvést vice informaénich zdroju)

Respondent
Zastupce Ob¢an

Webové stranky Kralovéhradeckého kraje 60 60,6% 77 19,9%
Zpravodaj U nas v kraji 24 24.2% 27 7,0%
Hradecky, Jiinsky, Rychnovsky, Nachodsky nebo Krkonossky denik 46 46,5% 102 26,4%
Regionalni pfilohy jiného tisku 16 16,2% 44 11,4%
Rozhlas 26 26,3% 52 13,5%
Televize 51 51,5% 112 29,0%
Internet (kromé webovych stranek Kralovéhradeckého kraje) 51 51,5% 114 29,5%
Jiné tisténé prezentacni materialy krajského ufadu 23 23,2% 14 3,6%
Osobni kontakt s pracovniky krajského ufadu 41 41,4% 10 2,6%
Celkem respondentu 929 386
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Graf 3: Nejéastéj$i zdroje informaci o éinnosti KU podle typu respondenta
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Hodnoceni spravovani kraje krajskym uradem

T#i pétiny ob&ant (60,3 %) se domnivaji, ze KU spravuje Kralovéhradecky kraj dobte,
z toho je vSak pouze 7,8 % o tom rozhodné presvédCeno, ostatni spiSe. Naopak jedna pétina
(13,6 %) respondentd obcanti si nemysli, ze by krajsky urad spravoval Kralovéhradecky kraj
dobfe, z téchto respondenttl je o tom rozhodné ptresvédcenych pouze 11 (. 2,9 %).

V souboru zastupcl organizaci je podil domnivajicich se, Ze je kraj dobie spravovan
vyssi (vice jak tfi Ctvrtiny, 78,7 %), z nich si to rozhodné mysli ale pouze 14,1 % (4. 14
zastupcil). Opacéné stanovisko zastdva desetina zastupct organizaci (10,8 %, tj. 11
respondentll), z toho rozhodné¢ pouze 3 respondenti zastupci.

Nevi jaké stanovisko zaujmout 25,6 % respondentl ze souboru ob¢ant a pouze 10,1 %
ze souboru zastupcli organizaci.

V roce 2014 se vyrazné zvysil podil respondenti ob&and, kteti se domnivaji, ze KU
spravuje Kralovéhradecky kraj dobfe (v roce 2010 jich bylo 52,4 %, v roce 2012 47,2 %,
v roce 2014 60,3 %). V souboru zéstupct ve vSech tiech Setfenich vyjadiili kladné stanovisko

pfiblizné tfi Ctvrtiny.

Tabulka 12: Souhlas s vyjadrenim, ze KU spravuje Kralovéhradecky kraj dobie

Respondent
Celkem
zastupce ob&an
14 30 44
rozhodné ano
14,1% 7,8% 9,1%
64 203 267
spiSe ano
64,6% 53,0% 55,4%
8 41 49
spise ne
8,1% 10,7% 10,2%
3 11 14
rozhodné ne
3,0% 2,9% 2,9%
10 98 108

nevim, nemohu posoudit
10,1% 25,6% 22,4%

99 383 482
100,0% 100,0% 100,0%

CELKEM
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Graf 4: Souhlas s vyjadienim, Ze KU spravuje Kralovéhradecky kraj dobfe (soubor obéané) v letech

2010, 2012 a 2014

100%
90%
80% B nevim, rmemohu
posoudit
70% M rozhodné ne
60% "
spise ne
50%
M spise ano
40%
30% MW rozhodné ano
20%
10%
0%
2010 2012 2014

Stejné jako v minulych Setfenich v letech 2010, 2012 se opét prokéazalo, ze ¢im
respondenti ¢astéji sledovali informace tykajici se ¢innosti KU, tim si v&édéli vice rady
s posouzenim toho, zda KU spravuje Kralovéhradecky kraj dobie a sililo jejich kladné

stanovisko.

Graf 5: Podil respondentii souhlasicich s vyjadienim, ze KU spravuje Kralovéhradecky kraj

dobfe - podle éetnosti sledovani informaci tykajicich se éinnosti KU
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Ptiblizné o 10 % vice zastupct (55,5 %) nez obcani (44,0 %) si mysli, ze to, jak
spravuje krajsky ufad Kralovéhradecky kraj, je disledkem soucasného politického slozeni
Zastupitelstva a Rady Kralovéhradeckého kraje. Mezi ob¢any je oproti zastupclim organizaci
témer dvakrat vice téch, ktefi odpovedéli, Zze nevédi, ze tuto skuteCnost nemohou posoudit

(obcane¢ 44,8 %, zastupci 25,3 %).

Tabulka 13: Stav rozvoje Kralovéhradeckého kraje jako diisledek politického slozeni

Zastupitelstva a Rady Kralovéhradeckého kraje

Respondent
Celkem
zastupce ob&an
11 51 62
rozhodné ano
11,1% 13,3% 12,8%
44 118 162
spiSe ano
44,4% 30,7% 33,5%
17 31 48
spise ne
17,2% 8,1% 9,9%
2 12 14
rozhodné ne
2,0% 3,1% 2,9%
25 172 197
nevim, nemohu posoudit
25,3% 44,8% 40,8%
99 384 483
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Graf 6: Stav rozvoje Kralovéhradeckého kraje jako dusledek politického slozeni Zastupitelstva
a Rady Kralovéhradeckého kraje (soubor ob¢éané) v letech 2010, 2012 a 2014
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Hodnoceni miry uspéSnosti jednotlivych oblasti verejného Zivota
v Kralovéhradeckém kraji

Respondenti se méli vyjadrit, do jaké miry vnimaji jednotlivé oblasti vefejného Zivota
v Krélovéhradeckém kraji jako Gspésné ¢i netspésné. Hodnotili oblast zivotniho prostiedi,
zemédélstvi, izemniho planovani a vystavby, regionalniho rozvoje, cestovniho ruchu, kultury
a pamatkové péce, sportu, Skolstvi, socialnich véci a zdravotnictvi, dopravy, evropskych
zalezitosti a zahranicnich kontaktli, podnikani a oblast hospodateni s vefejnymi financemi.
Uspé&snost &i netisp&snost respondenti hodnotili na &tyibodové kale (rozhodn& tspésné — 1,

spiSe Uspésné — 2, spiSe netspésné — 3, rozhodné netspésné — 4).

a) Nazory respondentti ze souboru obéant
Poradi oblasti, u nichz ptevladlo pozitivni hodnoceni nad negativnim podle
procentudlniho podilu souctu stanovisek ,,rozhodné tspésné* + ,,spiSe tspésné* je u souboru
obcanil nésledujici:
1. Zivotni prostiedi (78,7 % )
Kultura a pamatkova péce (72,3 %)
Sport (70,0 %)
Skolstvi (61,4 %)
Cestovni ruch (60,7 %)
Zdravotnictvi (58,5 %)
Regiondlni rozvoj (57,8 %)
Doprava (52,8 %)

A A A

Uzemni planovani a vystavba (48,0 %)

10. Zemédélstvi (36,9 %)

11. Evropské zalezitosti + zahranicni kontakty (23,6 %)

Obcané hodnotili jako Gsp&$né v roce 2010 10 ze 14 sledovanych oblasti, v roce 2012

8 ze 14 avroce 2014 11 ze 14 oblasti (tedy nejvyssi pocet).

Oblasti, kde pfevladlo negativni hodnoceni UspéSnosti nad pozitivnim, jsou tfi:
socialni véci, podnikéni, hospodafeni s vefejnymi financemi. Pofadi téchto oblasti podle
procentudlniho podilu souctu stanovisek ,,rozhodné neuspésné“ + ,spiSe neluspéSné* je u
souboru obc¢anti nasledujici::

1. Sociélni véci (40,6 %)
2. Podnikani (36,1 %)
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3. Hospodareni s vetejnymi financemi (34,6 %)

V Setfeni v roce 2010 se mezi netspésné oblasti (podle hodnoceni obc¢anti) zaradily
nasledujici Ctyfi oblasti: hospodafeni s vefejnymi financemi, zemédélstvi, socidlni véci a
doprava. Vroce 2012 mezi neuspéSnymi skoncilo dokonce Sest oblasti: socidlni véci,
zeméedélstvi, hospodareni s vefejnymi financemi, izemni planovani a vystavba, podnikani a

evropské zalezitosti, zahrani¢ni kontakty.V roce 2014 byl tedy podil neuspésnych oblasti

cwwvr

Zajimavé je také porovnat poradi jednotlivych oblasti podle odpovédi nevim, nemohu
hodnotit:

1. Evropské zaleZitosti, zahrani¢ni kontakty (59,2 %)

2. Hospodafteni s vefejnymi financemi (40,1 %)
3. Podnikani (37,2 %)

4. Zeméd¢lstvi (29,3 %)

5. Socialni véci (22,4 %)

6. Uzemni planovani a vystavba (21,8 %)
7. Regionalni rozvoj (20,9 %)

8. Cestovni ruch (13,4 %)

9. Skolstvi (12,1 %)

10. Sport (9,5 %)

11. Kultura a pamatkova péce (7,8 %)

12. Zivotni prostiedi (6,0 %)

13. Zdravotnictvi (5,8 %)

14. Doprava (5,5 %)

Z tohoto poradi je patrné, o které oblasti se vefejnost vice zajima, dostane se kni vice

informaci a nasledné¢ je ochotna vyjadiit svlij nazor.

b) Nazory respondentli ze souboru zastupct organizaci

Potadi oblasti, u nichz prevladlo pozitivni hodnoceni nad negativnim podle
procentudlniho podilu souctu stanovisek ,,rozhodné uspesné* + ,,spise uspesné* je u souboru
zastupcil organizaci nésledujici:

1. Zivotni prosttedi (75,5 %)
2. Kultura a pamatkova péce (73,5 %)
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3
4
5
6.
7
8
9

10.

Cestovni ruch (71,1 %)
Sport (64,3 %)

. Regionalni rozvoj (61,8 %)

Uzemni planovani a vystavba (59,8 %)
Skolstvi (53,0 %)
Socialni véci (46,9 %)

. Hospodafteni s vefejnymi financemi (40,8 %)

Evropské zalezitosti, zahrani¢ni kontakty (35,7 %)

Zastupci hodnotili jako uspésné v roce 2010 7 ze 14 sledovanych oblasti, v roce 2012

11 ze 14 a v roce 2014 10 ze 14 oblasti.

Naopak oblasti, kde u zastupci organizaci pievladlo negativni hodnoceni nad

pozitivnim, byly pouze Ctyfi: doprava, zdravotnictvi, zeméd¢lstvi, podnikani. Potfadi téchto

oblasti podle procentualniho podilu souétu stanovisek ,rozhodné neuspésné™ + ,spise

netspesné je u souboru zastupcii organizaci nasledujici:

1.

Doprava (63,3 %)

2. Zdravotnictvi (47,9 %)
3.
4. Podnikani (35,7 %)

Zemédélstvi (39,8 %)

V Setteni vroce 2010 se mezi neuspeSné oblasti (podle hodnoceni zastupct

organizaci) zaradilo dokonce sedm oblasti: doprava, zdravotnictvi, uzemni planovani a

vystavba, hospodafeni s vefejnymi financemi, zemédélstvi, socialni véci a podnikéni. V roce

2012 mezi neuspeSnymi skoncily tii oblasti: doprava, zemédélstvi, hospodateni s vefejnymi

financemi. V roce 2014 byly jako netspésné hodnoceny Ctyfti oblasti (viz vyse).

[ u zéstupci organizaci nize jeSté porovname potradi jednotlivych oblasti podle

odpovédi nevim, nemohu hodnotit:

1.

S

Evropské zaleZitosti, zahrani¢ni kontakty (46,9 %)
Podnikani (31,6 %)

Socialni véci (24,5%)

Hospodateni s vefejnymi financemi (21,4 %)
Regionalni rozvoj (14,3 %)

Cestovni ruch (11,3 %)
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10.
11.
12.
13.
14.

Skolstvi (11,2 %)

Uzemni planovani a vystavba (9,3 %)
Zivotni prostiedi (9,2 %)
Zemédelstvi (7,2 %)

Zdravotnictvi (6,1%)

Doprava (5,1 %)

Sport (4,1 %)

Kultura a pamatkova péce (4,1 %)
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Tabulka 14: Hodnoceni miry uspésnosti jednotlivych oblasti vefejného zivota - obéané

rozhodné  spiSe  spie - rozhodné nneen\q/LT]h Celkem

UspésSné  Uspésné nelspésSné nelspésné posoudit
Zivotni prostredi 22,7% 56,0% 11,5% 3,9% 6,0% 100,0%
Zemédélstvi 5,5% 31,4% 25,9% 7,.9% 29,3% 100,0%
Uzemni planovani a vystavba 9,7% 38,3% 20,2% 10,0% 21,8% 100,0%
Regionalni rozvoj 12,0% 45,8% 18,1% 3,1% 20,9% 100,0%
Cestovni ruch 15,4% 45,3% 21,2% 4,7% 13,4% 100,0%
Kultura a pamatkova péce 29,5% 42,8% 15,1% 4,7% 7,8% 100,0%
Sport 31,1% 38,9% 17,4% 3,2% 9,5% 100,0%
Skolstvi 18,1% 43,3% 20,7% 5,8% 12,1% 100,0%
Socialni véci 7,4% 29,7% 30,3% 10,3% 22,4% 100,0%
Zdravotnictvi 17,6% 40,9% 23,9% 11,8% 5,8% 100,0%
Doprava 15,5% 37,3% 31,5% 10,2% 5,5% 100,0%
Evropské zalezitosti, zahr. kontakty 3,9% 19,7% 12,1% 5,0% 59,2% 100,0%
Podnikani 4,2% 22,5% 26,2% 9,9% 37,2% 100,0%
Hospodareni s vefejnymi financemi 2,4% 23,0% 21,2% 13,4% 40,1% 100,0%

Tabulka 15: Hodnoceni miry uspésnosti jednotlivych oblasti verejného zivota - zastupci

rozhodné spise spise rozhodné nevim,
Uspésné  UspéSné neuspéSné neuspésné nemohg Celkem
posoudit

Zivotni prostredi 19,4% 56,1% 15,3% 5,1% 4,1% 100,0%
Zemédélstvi 4,1% 31,6% 30,6% 9,2% 24.5% 100,0%
Uzemni planovani a vystavba 12,4% 47,4% 25,8% 7,2% 7.2% 100,0%
Regionalni rozvoj 17,5% 44,3% 27,8% 1,0% 9,3% 100,0%
Cestovni ruch 19,6% 51,5% 12,4% 5,2% 11,3% 100,0%
Kultura a pamatkova péce 30,6% 42,9% 15,3% 7,1% 4,1% 100,0%
Sport 20,4% 43,9% 17,3% 71% 11,2% 100,0%
Skolstvi 12,2% 40,8% 32,7% 51% 9,2% 100,0%
Socialni véci 6,1% 40,8% 28,6% 10,2% 14,3% 100,0%
Zdravotnictvi 6,1% 39,8% 31,6% 16,3% 6,1% 100,0%
Doprava 8,2% 23,5% 43,9% 19,4% 51% 100,0%
Evropské zalezitosti, zahr. kontakty 6,1% 29,6% 14,3% 3,1% 46,9% 100,0%
Podnikani 6,1% 26,5% 30,6% 51% 31,6% 100,0%
Hospodafeni s vefejnymi financemi 6,1% 34,7% 27,6% 10,2% 21,4% 100,0%
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Graf 7: Hodnoceni miry uspésnosti jednotlivych oblasti vefejného zivota — obéané
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Graf 8: Hodnoceni miry uspésnosti jednotlivych oblasti vefejného zivota - zastupci
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Spokojenost s hospodarenim krajského uradu s finan¢nimi prostiedky

U respondentl ze souboru ob&anii vyrazné pfevazoval nazor, ze KU hospodafi
s financnimi prostiedky efektivné (40,9 %). Vice jak tfetina respondentd (36,4 %) se
priklonila k stanovisku spiSe ano, pouze 4,5 % (coz ¢itd 17 z 382 respondentil) k stanovisku
rozhodné ano. Naopak pouze 14,2 % se domniva, ze KU nehospodafi s finanénimi prostiedky
efektivné, z nich 4,5 % (tj. 17 respondent) vyjadfilo krajni stanovisko rozhodné ne. Témét
polovina respondentti (45,0 %) odpovédéla, ze nevi, neumi posoudit.

V souboru zastupcii organizaci byl podil téch, ktefi se domnivali, ze KU hospodaii
s finan¢nimi prostredky efektivné (58,2 %) jesté€ vyrazné€ vyssi neZ v souboru obcant. Naopak
14,3 % respondentll zastdva ndzor, Ze neefektivné. Zbylych 27,6 % nevi, neumi posoudit.
Podil téch, ktefi nevédi, byl tedy v souboru zastupcli organizaci vyrazné¢ mensi nez v souboru

obcanu.

Tabulka 16: Hodnoceni efektivity hospodaieni KU s finanénimi prostredky

Respondent
Celkem
zastupce ob&an
9 17 26
rozhodné ano
9,2% 4,5% 5,4%
48 139 187
spiSe ano
49,0% 36,4% 39,0%
11 37 48
spisSe ne
11,2% 9,7% 10,0%
3 17 20
rozhodné ne
3,1% 4,5% 4,2%
27 172 199

nevim, nemohu posoudit
27,6% 45,0% 41,5%

98 382 480
100,0% 100,0% 100,0%

CELKEM
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Graf 9: Hodnoceni efektivity hospodareni KU s finanénimi prostiedky (soubor ob¢ané) v letech

2010, 2012 a 2014
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Paradox: Vratime-li se k ptedchozi kapitole, kde byla respondenty hodnocena mira
uspésnosti  jednotlivych oblasti vefejného zivota v Kralovéhradeckém kraji, tak jednou
z hodnocenych oblasti bylo hospodateni s vefejnymi financemi. Srovname-li vysledky Setfeni
z let 2010, 2012 a 2014, zjistime, Ze v roce 2010 a 2012 respondenti (at’ ze souboru ob¢anti
nebo ze souboru zastupcli organizaci) v hodnoceni uspésnosti jednotlivych oblasti vefejného
zivota v Kralovéhradeckém kraji oblast hospodatfeni s vefejnymi prostiedky zatadili svym
hodnocenim opakované¢ k oblastem, kde negativni hodnoceni uspéSnosti pievladlo nad
pozitivnim. Poprvé v roce 2014, a to pouze u souboru zastupct organizaci, ptevladlo pozitivni
hodnoceni uspésnosti nad negativnim.

V ptipadé konkrétni otazky piimo se tykajici hodnoceni efektivity hospodaieni KU
s finannimi prostfedky ve vSech tfech Setfenich (2010, 2012, 2014) u obou soubori
respondentt (vyrazn&ji u respondentdi zastupct organizaci) naopak prevladl nazor, ze KU
hospodaii s finan¢nimi prostiedky efektivné. V roce 2014 byl jejich podil nejvyssi. U souboru
obcand: 2010 30,8 %, 2012 24,4 %, 2014 40,9 %. U souboru zastupci: 2010 40,9 %, 2012
50,4 %, 2014 58,2 %.

Respondenti ze souboru ob¢anti a zastupci, kteti na otdzku: ,, Domnivate se, ze krajsky
urad hospodari s financnimi prostredky efektivneé? ““ - odpovidali ,,spiSe ne*, nebo ,,rozhodné
ne*, méli doplnit divod své odpovédi. Dlivod negativniho hodnoceni uvedlo 30 respondenti.
Rozdil v uvadénych divodech mezi obcany a zastupci nebyl nijak zasadni. Stejné tak rozdil

v uvedenych diivodech u odpovédi ,,spiSe ne“ a ,rozhodné ne“ nebyl zvlasté patrny.
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Nejcastéji se objevovaly stiznosti na Spatné vyuziti finan¢nich prosttedkt, neefektivni
vyuzivani prostiedkill, penize nejsou mnohdy nasmérovany spravne, naopak jsou financovany
neuzite€né (zbytecné) véci, dochdzi pak knevhodnému pfidélovani dotaci, také k
netspéinému &erpani (napt. projekt ,,Cistd Cidlina®). Mezi dalsimi divody se objevilo
plytvani a Spatné hospodaieni s financnimi prostredky, premrsténé ceny nékterych projektt
(napt. koupalisté v Ji¢in€). Nedostatecnd transparentnost zaddvani a financovani vetejnych

zakazek, tunelovani, lobby, zndmosti, korupce, nedostatecnd kontrola, zadluZenost.
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Typ a tematicka oblast kontakti respondenti klientii s krajskym uradem

Klienty rozumime piimé uzivatele sluzeb, ktefi maji konkrétni zkuSenost se sluzbami
KU (zhruba v poslednich dvou letech byli v Gifednim kontaktu s pracovniky krajského tiadu),
a to jak zfad zastupct organizaci, tak zfad ob¢and, kteti byli v kontaktu s KU v osobni
zalezitosti. Tento soubor respondentii budeme déale oznacovat jako ,.klienti*, v ramci né¢ho pak
také budou srovnavany podsoubory klientd z fad zastupcl a klientl obcantli. Celkem tedy
soubor klientt ¢ital 204 respondentt, z toho 99 zastupcti a 105 obcantl.

Vice nez polovina osob, které byly v ufednim kontaktu s pracovniky KU, o néco
zadala (53,9 %). Ttetinovy podil mély osoby, které se na néco dotazovaly (34,8 %), vice jak
&tvrtina klientii plnila povinnost viéi KU (27,9 %), 11,3 % bylo proskoleno, 5,9 % podavalo
stiznost (tj. 12 respondentl) a 2,9 % (tj. 9 respondentll) se odvolavalo. Klienti zastupci
organizaci nejéastéji o néco zadali (49,5 %), &i plnili povinnost vaci KU (40,4 %). Klienti
obcané také nejCastéji o néco zadali (58,1 %), ¢i se dotazovali (33,3 %). Pfitom jedna a tatdz
osoba mohla byt sou¢asné za sledovany ¢asovy usek v nékolikerém kontaktu s KU (v rtiznych
zélezitostech nebo v jedné, ale opakované apod.).

Mezi uvedenymi jinymi ufednimi kontakty se objevily napf.: pracovni spoluprace
instituci, pracovni konflikt, administrativni tkon (ovéfeni), pokuta za Ufedni jednani,

strategické, komunitni planovani.

Tabulka 17: Typ kontaktu s KU

Klient CELKEM
zastupce Obcan
Pocet % Pocet % Pocet %
zadal/a jsem 49 49,5% 61 58,1% 110 53,9%
dotazoval/a jsem se 36 36,4% 35 33,3% 71 34,8%
odvolaval/a jsem se 5 5,1% 1 1,0% 6 2,9%
podaval/a jsem stiznost 3 3,0% 9 8,6% 12 5,9%
byl/a jsem pro$kolen/a 20 20,2% 3 2,9% 23 11,3%
plnil/a jsem povinnost vagi KU 40 40,4% 17 16,2% 57 27,9%
jiny typ 5 5,1% 3 2,9% 8 3,9%
CELKEM 99 100,0% 105 100,0% 204 100,0%

36



Graf 10: Typ kontaktu s KU
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Dotézani respondenti v souhrnu nejéast&ji uvadéli, ze se jejich kontakt s KU tykal
oblasti: socidlni véci, Skolstvi, uzemni planovani a vystavba, podnikani, evropské granty a
krajské dotace, majetkopravni oblast. Respondenti mohli oznacit vSechny oblasti, kterych se
jejich kontakty s KU tykaly. Setadime-li jednotlivé tematické oblasti podle &etnosti oznageni
respondenty, vznikne nasledujici pofadi:

1. Socialni véci (24,5 %)

2. Skolstvi (21,1 %)
3. Uzemni planovani a vystavba (16,2 %)
4. Podnikani (15,2 %)
5. Evropské granty, krajské dotace (13,7%)
6. Majetkopravni oblast (12,3 %)
7. Doprava, silni¢ni hospodatstvi (9,8 %)
8. Zivotni prostfedi, zemédélstvi (9,8 %)
9. Kultura a pamatkova péce (9,3 %)
10. Sport (7,8 %)
11. Cestovni ruch (6,9 %)
12. Regiondlni rozvoj (5,9 %)
13. Zdravotnictvi (4,9 %)
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U nejvétsiho poctu klientlh zastupci se kontakt tykal oblasti Skolstvi (26,3 %) a

evropské granty, dotace (26,3 %), u klientli obéanti to byla oblast socidlnich véci (33,3 %).

Tabulka 18: Tematicka oblast kontaktu s KU

Klient CELKEM
zastupce obc&an
Pocet % Pocet % Pocet %

Zivotni prostfedi, zemé&d&lstvi 17 17.2% 3 2,9% 20 9,8%
Uzemni planovani a vystavba 15 15,2% 18 17,1% 33 16,2%
Regionalni rozvoj 10 10,1% 2 1,9% 12 5,9%
Cestovni ruch 6 6,1% 8 7,6% 14 6,9%
Kultura a pamatkova péce 16 16,2% 3 2,9% 19 9,3%
Sport 8 8,1% 8 7,6% 16 7,8%
Skolstvi 26 26,3% 17 16,2% 43 21,1%
Socialni véci 15 15,2% 35 33,3% 50 24,5%
Zdravotnictvi 6 6,1% 4 3,8% 10 4,9%
Doprava, silni¢ni hospodafrstvi 15 15,2% 5 4,8% 20 9,8%
Evropské granty, krajské dotace 26 26,3% 2 1,9% 28 13,7%
Podnikani 15 15,2% 16 15,2% 31 15,2%
Majetkopravni oblast 10 10,1% 15 14,3% 25 12,3%
Jina 7 7,1% 9 8,6% 16 7,8%
Celkem respondentt 99 105 204
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Graf 11: Tematicka oblast kontaktu s KU
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Spokojenost s vybranymi oblastmi sluzeb krajského uradu

Spokojenost s odbornyvmi kompetencemi pracovnika krajského aradu

Téméf tfi Stvrtiny klientd (72,8 %) byly s odbornymi kompetencemi pracovniki KU
spokojeny, a to 22,8 % rozhodné a 50,0 % spiSe. Zasadni nespokojenost vyjadiilo pouze 6
klientd. Vyrazné vyssi podil nespokojenych respondentt (23,6 %) byl mezi klienty obc¢any,
oproti 12,0 % nespokojenych klientti zastupcti.

Tabulka 19: Spokojenost s odbornymi kompetencemi pracovniki KU

Klient
Celkem
zastupce ob&an
25 21 46
rozhodné spokojen/a
27,2% 19,1% 22,8%
51 50 101

spiSe spokojena/a
55,4% 45,5% 50,0%

10 21 31
spiSe nespokojen/a
10,9% 19,1% 15,3%
1 5 6
rozhodné nespokojen/a
1,1% 4,5% 3,0%
5 13 18
nemohu hodnotit
5,4% 11,8% 8,9%
92 110 202

CELKEM

100,0% 100,0% 100,0%
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Spodni graf ukazuje miru spokojenosti s odbornymi kompetencemi pracovniki KU
podle tematickych oblasti, jichz se kontakt respondentii tykal. Tematické oblasti jsou graficky
fazeny od té, s kterou byli klienti nejvice spokojeni. Spokojenost v souctu rozhodné a spiSe
spokojeni se pohybovala od 85,7 % v oblasti cestovni ruch po 45,0 % v oblasti doprava,
silni¢ni hospodarstvi. Kromé oblasti doprava, silni¢ni hospodaistvi v zadné dalsi sledované
tematické oblasti spokojenost neklesla pod 60 %, tzn. v§ude vyrazné pievazuji spokojené;si

klienti nad nespokojenymi.

Graf 12: Spokojenost s odbornymi kompetencemi podle tematické oblasti kontaktu
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Spokojenost s chovanim pracovnikua krajského uradu

Setfeni se zaméfilo na posouzeni vstiicnosti, ochoty a slusnosti pracovnikt KU.
Celkem tf1 Ctvrtiny (75,7 %) dotadzanych respondentii bylo spokojenych, a to 29,8 % rozhodné
a 45,9 % spiSe. Zasadni nespokojenost vyjadiilo celkem 11 z 205 klientd (5,4 %). Vyssi podil
nespokojenych respondentti (27,9 %) byl mezi klienty ob¢any, oproti 18,1 % nespokojenych

klientl zastupci.

Tabulka 20: Spokojenost se vstficnosti, ochotou a slu$nosti pracovniki KU

Klient
Celkem
zastupce ob&an
34 27 61
rozhodné spokojen/a
36,2% 24,3% 29,8%
42 52 94
spiSe spokojena/a
44, 7% 46,8% 45,9%
14 23 37
spiSe nespokojen/a
14,9% 20,7% 18,0%
3 8 11
rozhodné nespokojen/a
3,2% 7,2% 5,4%
1 1 2
nemohu hodnotit
1,1% ,9% 1,0%
94 111 205
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Nasledujici graf ukazuje miru spokojenosti se vstficnosti, ochotou a sluSnosti
pracovniktt KU podle tematickych oblasti, jichZ se kontakt respondentt tykal. Tematické
oblasti jsou graficky fazeny od té, skterou byli klienti nejvice spokojeni. Spokojenost
v souctu rozhodné a spiSe spokojeni se pohybovala od 100 % v oblasti cestovni ruch,
zemeédé@lstvi po 62,6 % v oblasti sport. V zadné sledované tematické oblasti spokojenost

neklesla pod 60 %, tj. vSude vyrazné ptevazuji spokojenégjsi klienti nad nespokojenymi.

Graf 13: Spokojenost se vstricnosti, ochotou a slusnosti pracovnikii KU podle tematické

oblasti kontaktu
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Spokojenost s pohotovosti, rychlosti pracovniku krajského uiradu

Dalsim sledovanym znakem chovani pracovniki KU byla pohotovost a rychlost.
Celkem 55,6 % dotazanych respondentti bylo spokojenych, a to 18,2 % rozhodné a 37,4 %
spiSe spokojenych. Zasadni nespokojenost vyjadiilo celkem 24 klientd. V hodnoceni
pohotovosti a rychlosti pracovnikit KU sice pievladli spokojeni respondenti, ale oproti vyse
sledované vstficnosti, ochoté a slusnosti (zde pouze 23,4 % nespokojenych) si pohotovost a
rychlost pracovnikli vyslouzila vyrazn€ vétsi pocet nespokojenych (42,3 %). Mezi

respondenty zastupci bylo vice spokojenych (65,6 %) nez mezi respondenty obcany (47,3 %).

Tabulka 21: Spokojenost s pohotovosti, rychlosti pracovniki KU

Klient
Celkem
zastupce obc¢an
18 19 37

rozhodné spokojen/a
19,4% 17,3% 18,2%

43 33 76
spiSe spokojena/a
46,2% 30,0% 37,4%

24 38 62
spiSe nespokojen/a
25,8% 34,5% 30,5%

7 17 24
rozhodné nespokojen/a
7,5% 15,5% 11,8%
1 3 4
nemohu hodnotit
1,1% 2,7% 2,0%
93 110 203

CELKEM

100,0% 100,0% 100,0%
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Nasledujici graf ukazuje miru spokojenosti s pohotovosti, rychlosti pracovnika KU
podle tematickych oblasti, jichz se kontakt respondentii tykal. Tematické oblasti jsou graficky
fazeny od té, s kterou byli klienti nejvice spokojeni. Spokojenost v souctu rozhodné a spiSe
spokojeni se pohybovala od 85,8 % v oblasti cestovni ruch po 38,7 % v oblasti podnikéni.
Nespokojeni méli pievahu nad spokojenymi klienty ve c¢tyfech oblastech: podnikani,

majetkopravni oblast, izemni pldnovani a vystavba a socialni véci.

Graf 14: Spokojenost s pohotovosti, rychlosti pracovniki KU podle tematické oblasti kontaktu
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Spokojenost s poskytovanim informaci

THi &tvrtiny (74,2 %) dotazanych respondenti bylo s poskytovanim informaci KU
spokojenych, a to 28,3 % rozhodné a 45,9 % spise. Pouze 14 (j. 6,8 %) z 205 odpovidajicich
respondentli se vyjadrilo, Ze jsou rozhodné nespokojeni. Mira spokojenosti klientl zastupct

(76,6 %) byla s touto oblasti sluzeb vyssi nez mira spokojenosti klientd obcanti (72,0 %).

Tabulka 22: Spokojenost s poskytovanim informaci

Klient
Celkem
zastupce ob&an
29 29 58

rozhodné spokojen/a
30,9% 26,1% 28,3%

43 51 94
spiSe spokojena/a
45,7% 45,9% 45,9%

17 14 31
spiSe nespokojen/a
18,1% 12,6% 15,1%
4 10 14
rozhodné nespokojen/a
4,3% 9,0% 6,8%
1 7 8
nemohu hodnotit
1,1% 6,3% 3,9%
94 111 205

CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Nasledujici graf ukazuje miru spokojenosti s poskytovanim informaci podle
tematickych oblasti, jichz se kontakt respondentli tykal. Tematické oblasti jsou graficky
fazeny od té, s kterou byli klienti nejvice spokojeni. Spokojenost v souctu rozhodné a spiSe
spokojeni se pohybovala od 100 % v oblasti cestovni ruch po 50 % v oblasti zdravotnictvi. V

zadné sledované tematické oblasti spokojenost neklesla pod 50 %.

Graf 15: Spokojenost s poskytovanim informaci podle tematické oblasti kontaktu
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Spokojenost s dopravni dostupnosti budovy krajského uradu

Setteni sledovalo nazor na dopravni dostupnost budovy KU. Tii Gtvrtiny klientd
(76,1 %) bylo spokojenych, a to 34,6 % rozhodné a 41,5 % spiSe. Pouze 11 (1. 7,3 %) z 205
odpovidajicich respondentti se vyjadtilo, ze jsou rozhodné nespokojeni. Pfevaznd vétSina

dotazanych je tedy spokojena s dopravni dostupnosti KU.

Tabulka 23: Spokojenost s dopravni dostupnosti budovy KU

Klient
Celkem
zastupce ob&an
29 42 71
rozhodné spokojen/a
30,9% 37,8% 34,6%
39 46 85
spiSe spokojena/a
41,5% 41,4% 41,5%
15 8 23
spiSe nespokojen/a
16,0% 7,2% 11,2%
4 7 11
rozhodné nespokojen/a
4,3% 6,3% 5,4%
7 8 15
nemohu hodnotit
7,4% 7,2% 7,3%
94 111 205
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Spokojenost s parkovanim v budové ¢i okoli krajského uiradu

Déle nés zajimaly nazory na systém parkovani v budové a jejim okoli. Témét polovina
dotazanych respondentti (47,5 %) byla s parkovanim v budové ¢&i okoli KU spokojena, a to

18,6 % rozhodné¢ a 28,9 % spise. 34 (4. 16,7 %) z 204 odpovidajicich respondentii se

vyjadfilo, Ze jsou rozhodné nespokojeni.

Je tfeba v tomto ptipadé€ také uvést, ze 18,1 % respondentii odpovédélo, Ze nemohou

hodnotit.

Tabulka 24: Spokojenost s parkovanim v budové éi okoli KU

Klient
Celkem
zastupce obcan
20 18 38
rozhodné spokojen/a
21,3% 16,4% 18,6%
27 32 59
spiSe spokojenala
28,7% 29,1% 28,9%
19 17 36
spiSe nespokojen/a
20,2% 15,5% 17,6%
16 18 34
rozhodné nespokojen/a
17,0% 16,4% 16,7%
12 25 37
nemohu posoudit
12,8% 22,7% 18,1%
94 110 204
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Spokojenost s orientaci v budové krajského uradu

S orientaci v budové KU bylo v nasem prizkumu spokojeno 63,8 % respondentil
(21,6 % rozhodné a 42,2 % spiSe), nespokojenych bylo celkem 28,5 % (z toho rozhodné
nespokojenych 7,4 %, tj. 15 respondentii z celkovych 204 odpovidajicich respondenttt).

Tabulka 25: Spokojenost s orientaci v budové KU

Klient
Celkem
zastupce obc¢an
19 25 44
rozhodné spokojen/a
20,4% 22,5% 21,6%
35 51 86
spiSe spokojena/a
37,6% 45,9% 42,2%
25 18 43
spiSe nespokojen/a
26,9% 16,2% 21,1%
6 9 15
rozhodné nespokojen/a
6,5% 8,1% 7,4%
8 8 16
nemohu posoudit
8,6% 7,2% 7,8%
93 111 204
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Spokojenost s urednimi hodinami krajského aradu

Také byla zjistovana spokojenost s irednimi hodinami KU. T &tvrtiny dotazanych
respondentl (74,1 %) bylo spokojenych, a to 31,9 % rozhodné a 42,2 % spiSe. Pouze 12 (4;.
5,9 %) z 204 odpovidajicich respondentd se vyjadiilo, ze jsou rozhodné€ nespokojeni. Vyrazné
vétsi podil nespokojenych je mezi klienty obCany (30,0 %), oproti 8,5 % nespokojenych

zastupcu, ktefi na rozdil od ob¢ant zpravidla mohou dochazet na KU béhem své ,,pracovni

doby*.

Tabulka 26: Spokojenost s tfednimi hodinami KU

Klient
Celkem
zastupce obcan
36 29 65
rozhodné spokojen/a
38,3% 26,4% 31,9%
42 44 86
spiSe spokojenala
44,7% 40,0% 42,2%
8 21 29
spiSe nespokojen/a
8,5% 19,1% 14,2%
0 12 12
rozhodné nespokojen/a
,0% 10,9% 5,9%
8 4 12
nemohu posoudit
8,5% 3,6% 5,9%
94 110 204
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Kdyz bychom sefadili vy$e zminéné oblasti sluzeb KU od té, se kterou jsou klienti

nejspokojenéjsi, k tém s mensi spokojenosti, bylo by potfadi u klient zastupcl a klienth

obcanll nasledujici (viz grafy).

Graf 16: Spokojenost s jednotlivymi oblastmi sluzeb KU - zastupci
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Graf 17: Spokojenost s jednotlivymi oblastmi sluzeb KU - obéané
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Cetnost a zpusob kontakti s krajskym tiFadem

Ze souboru 200 odpovidajicich klientd byly téméf dvé tretiny (63,0 %) v kontaktu

s pracovniky KU v poslednich dvou letech vicekrat, &tvrtina (22,5 %) jednou a zbylych

14,5 % pravidelné.

Tabulka 27: Cetnost kontaktu s pracovniky KU za posledni 2 roky

Klient
Celkem
zastupce ob&an
13 32 45
jednou
14,1% 29,6% 22,5%
55 71 126
vicekrat
59,8% 65,7% 63,0%
24 5 29
pravidelné
26,1% 4,6% 14,5%
92 108 200
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%

Graf 18: Cetnost kontaktu s pracovniky KU za posledni 2 roky — podily obéanti a zastupct

obcan

zastupce

0% 10% 20% 30%

M jednou

40%

50%

60%

vicekrat

70%

T T

80% 90% 100%

pravidelné

Klienti celkem, ktefi byli v kontaktu s KU, vyuZili co do &etnosti jednotlivé zptisoby kontakti

v nésledujicim poradi:

1. Osobni navstéva (88,7 %)
Telefonicky (63,2 %)
E-mailem (46,6 %)
Postou (29,4 %)

A

Prostiednictvim webovych stranek (26,0 %)
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U klientli zastupct bylo poradi podle ¢etnosti vyuziti stejné:

1. Osobni navstéva (81,8 %)

2. Telefonicky (72,7 %)

3. E-mailem (67,7 %)

4. Postou (42,4 %)

5. Prostfednictvim webovych stranek (38,4 %)
Obdobné i u klientli obCanti:

1. Osobni navstéva (95,2 %)

2. Telefonicky (54,3 %)

3. E-mailem (26,7 %)

4. Postou (17,1 %)

5. Prostfednictvim webovych stranek (14,3 %)
Klienti obcané preferuji osobni kontakt, klienti zastupci kromé osobniho kontaktu daleko ve
vetsi mife nez klienti ob¢ané vyuzivaji i dal$i zptisoby kontaktl. Jedinou vyraznou zménou
v meziro¢nim srovnani je postupné se snizujici vyuziti kontaktu prostiednictvim posty (2010

vyuzilo 50,6 % klientt, 2012 40,9 % , 2014 29,4 %).

Tabulka 28: Vyuziti typu kontaktu

Zastupce Obcan Celkem
pocet % pocet % pocet %
Osobni navstéva 81 81,8% 100 95,2% 181 88,7%
Telefonicky 72 72,7% 57 54,3% 129 63,2%
E-mailem 67 67,7% 28 26,7% 95 46,6%
Postou 42 42,4% 18 17,1% 60 29,4%
Prostfednictvim webu 38 38,4% 15 14,3% 53 26,0%
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Spokojenost klienti s jednotlivymi formami kontaktd byla ve vSech pfipadech vyrazné
vys$i nez nespokojenost. U podsouboru klientli zastupcii organizaci u zadného z vyuzitych
zpusobl kontaktli nebyla mira spokojenosti nizsi nez 80 %, u podsouboru klienti obcant

nebyla nizsi nez 75 %.

Tabulka 29: Spokojenost s osobni navstévou KU

Klient
Celkem
zastupce obc¢an
36 43 79
rozhodné spokojen/a
44,4% 43,0% 43,6%
37 47 84
spiSe spokojena/a
45,7% 47,0% 46,4%
8 8 16
spiSe nespokojen/a
9,9% 8,0% 8,8%
0 2 2
rozhodné nespokojen/a
,0% 2,0% 1,1%
81 100 181
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%

Tabulka 30: Spokojenost s telefonickym kontaktem s KU

Klient
Celkem
zastupce obcan
36 18 54
rozhodné spokojen/a
50,0% 31,6% 41,9%
30 29 59
spiSe spokojenala
41,7% 50,9% 45,7%
6 8 14
spiSe nespokojen/a
8,3% 14,0% 10,9%
0 2 2
rozhodné nespokojen/a
,0% 3,5% 1,6%
72 57 129
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Tabulka 31: Spokojenost s kontaktem s KU prostiednictvim e-mailu

Klient
Total
zastupce obc¢an
33 5 38
rozhodné spokojen/a
49,3% 17,9% 40,0%
28 17 45
spiSe spokojena/a
41,8% 60,7% 47,4%
5 5 10
spiSe nespokojen/a
7,5% 17,9% 10,5%
1 1 2
rozhodné nespokojen/a
1,5% 3,6% 2,1%
67 28 95
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
Tabulka 32: Spokojenost s postovnim kontaktem s KU
Klient
Celkem
zastupce ob&an
19 9 28
rozhodné spokojen/a
45,2% 50,0% 46,7%
18 6 24
spiSe spokojena/a
42,9% 33,3% 40,0%
4 3 7
spiSe nespokojen/a
9,5% 16,7% 11,7%
1 0 1
rozhodné nespokojen/a
2,4% ,0% 1,7%
42 18 60
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%
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Tabulka 33: Spokojenost s kontaktem s KU prostiednictvim webovych stranek

Klient
Celkem
zastupce obc¢an
15 9 24
rozhodné spokojen/a
39,5% 60,0% 45,3%
16 6 22
spiSe spokojena/a
42.1% 40,0% 41,5%
5 0 5
spiSe nespokojen/a
13,2% ,0% 9,4%
2 0 2
rozhodné nespokojen/a
5,3% ,0% 3,8%
38 15 53
CELKEM
100,0% 100,0% 100,0%

U klient zéastupcti, ktefi konkrétni kontakt vyuzili, bylo potfadi jednotlivych forem

kontaktu podle miry spokojenosti (soucet rozhodné spokojen + spiSe spokojen) nasledujici:

1. Telefonicky (91,7 %)
E-mailem (91,1 %)
Osobni navstéva (90,1 %)
Postou (88,1 %)

wok wD

U klientli obcantl, kteti konkrétni kontakt vyuzili, bylo potadi jednotlivych forem

kontaktu podle miry spokojenosti (soucet rozhodné spokojen + spise spokojen) nasledujici:

Prostfednictvim webovych stranek (81,6 %)

1. Prostfednictvim webovych stranek (100,0 %)

Osobni navstéva (90,0 %)
Postou (83,3 %)
Telefonicky (82,5 %)
E-mailem (78,6 %)

A T
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Graf 19: Spokojenost s jednotlivymi zplsoby kontaktu (zastupci)
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Graf 20: Spokojenost s jednotlivymi zplisoby kontaktu (ob¢ané)
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Doporuceni klientii na zlepSeni sluzeb poskytovanych krajskym turadem

Respondenti klienti méli ptilezitost volné odpovédeét na otazku: ,, Co byste doporucil/a
zlepsit na sluzbach poskytovanych krajskym uradem? . Ackoli spokojenost klientl
s vybranymi oblastmi sluzeb skytanych KU se ukazuje na velmi dobré arovni, v doporu¢enich
zazn@ly jakkoli dil¢i, pfesto kritické ndzory a naméty. Sva doporuceni déavali jak respondenti
klienti, ktefi s jednotlivymi oblastmi sluzeb vyjadiovali svou spokojenost, tak respondenti
klienti, ktefi s jednotlivymi oblastmi sluzeb vyjadiovali svou nespokojenost.

V pfevazné ¢asti odpoveédi klienti opakovali, upfesniovali, rozvijeli informace k jiz
hodnocenym oblastem sluzeb. Doporuceni lze pfedstavit v nasledujicich okruzich. Nejcastéji
byla uvedena doporuéeni v ramci okruhu a) — c).

a) Profesni kompetence a étos uiedniku:

posilit odborné¢ kompetence, zlepsSit komunikaci, vEtsi vstiicnost a ochotu pracovnikil, vice
empatie a porozuméni ze strany ufedniki, zadatele nevnimat jako toho, kdo obtézuje, vice
usmévavych pracovniki, ,,vymeénit par nepiijemnych zaméstnanci*

b) Administrativa, efektivnost a rychlost:

zjednodusit administrativni postupy, zkratit dobu vyfizovani zadosti, zkratit lhity vydavani
rozhodnuti, pfehlednost v feSeni zalezitosti, poskytovat vétsi rozsah sluzeb, rychlejsi
poskytovani sluzeb a zpracovani pozadovanych informaci, rychlejsi reakce na dotazy, vétsi
pohotovost, pruznost pracovniki, aktivnéjsi ptistup, zlepSeni komunikace pomoci e-mailu

¢) Informovanost:

vice informovat vefejnost o déni v kraji, o dilezitych akcich, projektech, vice zvefejiiovat
feSena témata a ohlasy

d) Ufedni hodiny:

byt v pracovni dob¢ na svém pracovisti, dodrzovani ufednich hodin, prodlouzit ufedni hodiny

¢) Lepsi orientace v budové KU:

usnadnit orientaci v budové

) Parkovani:

vvvvvv

g)_Dalsi doporuceni:

lep$i nakladéani s financemi, lepSi komunikace mezi odbory

Odpovédi na otevienou otazku skytaji zjisténi, kterd doplituji udaje ziskané z otazek

uzavienych.
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Palcivé problémy v Kralovéhradeckém Kkraji

Oteviena otazka: ,,Co povazujete za zvlast palcivy problem v Kralovéhradeckéem
kraji?* — byla urena vSem respondentim, tedy jak respondentim obcantim, tak
respondentlim zastupciim organizaci.

a) Respondenti obcané

Alespon jeden palcivy problém uvedly piiblizné tfi Ctvrtiny respondentti obcant
(76 %), zhruba jedna Ctvrtina respondenti obcanii bud’ neodpovédéla na otazku, anebo byla
zaznamenana odpovéd’, ze respondent nevi, popi. Ze je spokojen. Respondenti uvadéli
odpovédi bud obecné, anebo s urcitou specifikaci spojenou s lokalitou, mistem bydlisté.
Nikoli v§echny zaznamenané problémy redln¢ spadaji pod krajskou spravu.

Nejvice pfipominek bylo zaznamenano v_oblasti dopravy, silni¢éniho provozu,

vetejnych komunikaci, parkovani. Obcané uvadé€li jako nejcastéjsi problém stav silnic (vice

jak 50 pfipominek), dale problém s parkovanim, s dostavbou déalnice D11, zminiovali také
délku realizace oprav a rekonstrukei, problematickou dopravu v Nachod¢, problematicky usek
Orlické hory — Jaroméi — HK, nevyfeSenou dopravni situaci v Ji¢in€, chybéjici dalnice z HK
do Polska, chybéjici silnicni obchvaty mést, velkou intenzita tranzitni dopravy.

Velmi cCasté byly pfipominky k problematice nezaméstnanosti a k vytvareni novych

pracovnich mist, malo dynamicky kraj co se podnikéni tyCe, mald podpora podnikéni,

problémy s uplatnénim absolventt Skol.

K dalsi nejcastcji uvadéné oblasti spojené s palcivymi problémy patii zdravotnictvi a

skolstvi. Zmifovany byly jako problematické nemocnice v Broumové a v Nachodé. Casto
byla uvadéna oblast Skolstvi (napf. problém zanikéni odbornych $kol), vétSinou vsak bez

konkretizace problému.

V oblasti socidlni péce a sluzeb se jednalo zejména o péci o zdravotné postizené
obCany a seniory (napi. chybi sluzby pro lidi s mirnym mentdlnim postizenim - denni
stacionaie a podobng). Nevelky pocet respondentli se vyjadril k oblastem jako je kultura,
zabava, sport (napf. nékde chybéjici cyklostezky, problém s MalSovickym stadionem), Zivotni
prostiedi (napf. kaceni stromi, nedostatek kontejnerd na tfidény odpad, firma Pro Fair Plus
s.r.o. prekladani propan-butanu ve velkém mnozstvi, dodnes to nikdo nefesi, byla podéna

petice na krajsky ufad). Obcané jako palCivy problém piipominali také souziti s romskymi

spoluobcany, problém s bezdomovci.
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Jako problém byly zminény dale napt. dané, které odchazeji do jinych kraju a regiont,
Spatné Cerpani dotaci, nadbyte¢na vystavba velkych obchodnich center, vystavba skladl a

vyrobnich hal na kvalitni orné pide¢, kriminalita.

b) Respondenti zastupci

Alespoil jeden palCivy problém uvedly dvé tietiny respondentt zastupcli organizaci
(66 %), tj. zhruba jedna tfetina z nich Zadny pal€ivy problém neuvedla. Piiblizné tietina
respondentli zéstupcd, ktefi uvedli alesponi jeden pal¢ivy problém, jmenovala palcivé

problémy z oblasti dopravy, silniéniho provozu, veifejnych komunikaci a parkovani (napf.

dalnice, stav sit¢ okresnich silnic, Spatnd prijezdnost na Nachod, kamionova doprava,
parkovani v HK)

Nasledovaly pripominky ke zdravotnictvi, Skolstvi, sociadlni péci a socialnim sluzbam

(napf. oblastni nemocnice, sluCovani Skol, zanikaji odborné Skoly, coz vede k vétsi
nezaméstnanosti, nedostatek socidlnich zafizeni pro duSevné nemocné a seniory, domi
s pecovatelskou).

Byly zminiovany problémy z oblasti zivotniho prostiedi, kultury a sportu (napt. nizka

ochrana Zivotniho prostredi, Spatny stav pamatek, mald podpora sportu a nedostatek
sportovist).

V mensi mife byly jako palCivé problémy oznaceny nedostatek pracovnich ptilezitosti

a nezaméstnanost (v€etné malé podpory malych podnikateld v obcich). Upozoriiovano bylo

na ekonomické problémy (napf. koncentrace financnich prostfedkti na HK jako mésto,

opomijeni mensich obci, korupce, nakladani s vefejnymi financemi). Také byly vnimany jako
problém nedoieSené vztahové poméry mezi Spravou nemovitosti HK a KU.

Zminény byly problémy spojené se souzitim s obcany romského ptivodu.

Také v ptipadé oteviené otdzky zaméfené na problémy v Kralovéhradeckém kraji,
které respondenti vnimaji jako pal¢ivé, byly ziskdny udaje, jez dokresluji spokojenost obcant

a slouzi k odpovédim na vyzkumné otazky Setieni.
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ZAVERY

Vyzkumné Setfeni v roce 2014 potvrdilo fadu zjisténi z pfedchazejicich vyzkumu
vroce 2010 a 2012. Potvrdilo se, ze mira zajmu o vetejné déni v kraji a Cetnost sledovani
informaci tykajicich se piimo ¢innosti KU tvoii dilezity predpoklad hodnoceni spokojenosti

cilové populace se skytanymi sluzbami KU.

Zajem o verejné déni v kraji a sledovani informaci tykajicich se ¢innosti KU

Zajem o vetejné déni je (obdobné jako v minulych Setfenich v letech 2010 a 2012)
prokazatelné vyssi u dotdzanych zéstupct organizaci, rozdil v zajmu mezi zastupci a obCany
je vice nez 23 %. Vetejné déni v kraji sleduje 84 % dotazanych zastupcli organizaci a
60 % dotazanych ze souboru obc¢and.

U respondentll zdjem o veifejné déni stoupd s vékem (u respondentl starSich 60 let
u kategorie vyucenych/stfedni bez maturity nebyl nariist zajmu oproti respondentim se
zakladnim vzdélanim zaznamenan).

Informace tykajici se ¢innosti KU sleduji témét dvé tietiny respondentii obéanti (63 %)
a témér vSichni (bez 7 %) respondenti zastupci organizaci. Pravidelné tyto informace sleduje
pouze 9 % respondenti obc¢and, ale dokonce 41 % respondentli zastupct organizaci. Tyto
informace naopak nesleduje vice jak tietina respondentti ob¢and (37 %) a pouze 7 %
respondentll zastupcii organizaci. Zajem o tento typ informaci je tedy o mnoho vétsi
u zastupcl organizaci.

Ve srovnani s vysledky Setfeni v letech 2010 a 2012 doSlo u respondentii ob¢ant
k poklesu zajmu jak o externi (na KU nezavislé), tak interni (KU spravované) informaéni
zdroje, ze kterych ob&ané &erpaji informace o KU. Tomuto trendu se vymyka pouze internet a
webové stranky, kde oproti roku 2012 byl zaznamenan mirny vzestup (nebylo ale dosazeno
vySe zajmu o zdroj z roku 2010). Vyraznéjsi pokles zdjmu o informacni externi zdroj je
patrny u denikl (v roce 2010 tento zdroj uzivalo 55 % respondentli, v roce 2012 34 %
respondentli a v roce 2014 26 %). Obdobné jako v minulych Setfenich nej€astéji uvadénym
informacnim zdrojem byly u respondentti zastupcii webové stranky Kralovéhradeckého kraje
(v roce 2010 77 % respondentt, v roce 2012 64 % respondentl a v roce 2014 61 %). Televizi
a regionadlni deniky pfedstthl na 2. mist¢ internet (kromé webovych stranek

Kralovéhradeckého kraje) s 56 % (v roce 2010 30 % a v roce 2012 26 %). Poradi zdroju je u

62



obou sledovanych skupin respondentti tedy odliSné. Za pozornost stoji umisténi webovych
stranek Kralovéhradeckého kraje na prvnim misté v zebfiCku zastupcii organizaci, oproti
jejich umisténi na 4. pozici v Zebficku obfani. Celkové ale miZzeme konstatovat, obdobné
jako v minulych Setfenich, Ze si vSechny zdroje naSly své uZivatele. Z externich médii
(z pozice KU) je dilezitym zdrojem informaci internet, televize a deniky. Z internich médii

jsou dulezité¢ webové stranky Kralovéhradeckého kraje.

Vyzkumné otazky

Vyzkumné Setfeni dle dosazenych vysledkd poskytlo odpovédi na polozené vyzkumné
otazky.

1) Jak jsou respondenti spokojeni se spravou kraje, jaké prednosti a nedostatky respondenti
identifikuji v oblasti veiejného Zivota s ditrazem na ty, které spadaji pod spravu Krajského
uiradu Kralovéhradeckého kraje?

Ti#i pétiny ob&ant (60 %) se domnivaji, ze KU spravuje Kralovéhradecky kraj dobfe,
z toho je vSak pouze 8 % o tom rozhodné presvédceno, ostatni spiSe. V souboru zastupcii
organizaci je podil domnivajicich se, Ze je kraj dobie spravovan vyssi (vice jak tfi ¢tvrtiny, 79
%), z nich si to rozhodné mysli pouze 14 %. Ukazalo se, Ze v roce 2014 se vyrazné zvysil
podil respondenttl ob&and, ktefi se domnivaji, ze KU spravuje Kralovéhradecky kraj dobie (v
roce 2010 jich bylo 52 %, v roce 2012 47 %, v roce 2014 60 %). V souboru zastupcii ve vSech
ttech Setfenich vyjadrili kladné stanovisko ptiblizn€ tfi Ctvrtiny.

Stejn¢ jako v minulych Setfenich v letech 2010, 2012 se opét prokézalo, ze ¢im
respondenti ¢astéji sledovali informace tykajici se ¢innosti KU, tim si védéli vice rady
s posouzenim toho, zda KU spravuje Kralovéhradecky kraj dobfe a sililo jejich kladné
stanovisko.

Ptiblizné o 10 % vice zastupct (55 %) nez obcanii (44 %) si mysli, ze to, jak spravuje
krajsky ufad Kralovéhradecky kraj, je dusledkem soucasného politického slozeni
Zastupitelstva a Rady Kralovéhradeckého kraje. Mezi obCany je oproti zadstupclim organizaci

témet dvakrat vice téch, kteti odpovédéli, Ze nevédi, ze tuto skutecnost nemohou posoudit.

V piipadé¢ hodnoceni ptedlozenych oblasti vefejného Zzivota v souboru obcani
prevladlo pozitivni hodnoceni nad negativnim u 11 ze 14 oblasti, a to v potadi (podle
procentudlniho podilu souctu stanovisek ,,rozhodné Uspésné™ + ,spiSe UspéSné®): Zivotni
prostiedi 79 %, kultura a pamatkova péce 72 %, sport 70 %, Skolstvi 61 %, cestovni ruch

61 %, zdravotnictvi 59 %, regionalni rozvoj 58 %, doprava 53 %, Uzemni planovani a
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vystavba 48 %, zemédélstvi 37 %, evropské zélezitosti + zahrani¢ni kontakty
24 %. Obcané hodnotili jako Gsp&sné v roce 2010 10 ze 14 sledovanych oblasti, v roce 2012 8
ze 14 a vroce 2014 11 ze 14 oblasti (tedy nejvySsi pocet). Oblasti, kde pfevladlo negativni
hodnoceni UspéS$nosti nad pozitivnim, jsou tfi. Jejich pofadi podle souctu stanovisek
,rozhodné neuspésné™ + ,spiSe neuspésné“ je nasledujici: socialni véci 41 %, podnikéani
36 %, hospodateni s vefejnymi financemi 35 %. V Setfeni v roce 2010 se mezi nelspésné
oblasti (podle hodnoceni ob¢antll) zatadily nasledujici ¢tyfi oblasti: hospodateni s vefejnymi
financemi, zemédé&lstvi, socidlni véci a doprava. V roce 2012 mezi neuspeSnymi skoncilo
dokonce Sest oblasti: socialni véci, zeméd¢lstvi, hospodateni s vefejnymi financemi, izemni
planovani a vystavba, podnikani a evropské zalezitosti, zahrani¢ni kontakty.V roce 2014 byl
V souboru zastupcti organizaci pievladlo pozitivni hodnoceni nad negativnim u 10 ze
14 oblasti, a to v poradi (podle procentudlniho podilu souctu stanovisek ,,rozhodné uspésné*
+ ,,spise uspeésné*): zivotni prostiedi 76 %, kultura a pamatkova péce 74 %, cestovni ruch 71
%, sport 64 %, regiondlni rozvoj 62 %, izemni planovani a vystavba 60 %, skolstvi 53 %,
socialni véci 47 %, hospodareni s vefejnymi financemi 41 %, evropské zéleZitosti,
zahrani¢ni kontakty 36 %. Zastupci hodnotili jako Gspésné v roce 2010 7 ze 14 sledovanych
oblasti, v roce 2012 11 ze 14 a v roce 2014 10 ze 14 oblasti.

Naopak oblasti, kde u zastupcii organizaci pievladlo negativni hodnoceni nad
pozitivnim, byly pouze Ctyfi. Jejich poradi podle souctu stanovisek ,,rozhodné netusp&sné +
»SpiSe neuspésné™ je nasledujici: doprava 63 %, zdravotnictvi 48 %, zeméd€lstvi 40 %,
podnikéani 36 %. V Setfeni v roce 2010 se mezi netispé$né oblasti (podle hodnoceni zastupcti
organizaci) zatfadilo dokonce sedm oblasti: doprava, zdravotnictvi, Gtzemni planovani a
vystavba, hospodateni s vefejnymi financemi, zemé&d€lstvi, socidlni véci a podnikdni. V roce
2012 mezi neuspéSnymi skoncily tii oblasti: doprava, zemédélstvi, hospodateni s vefejnymi
financemi. V roce 2014 byly jako netspésné hodnoceny Ctyfti oblasti

KdyZz byla respondenty hodnocena mira uspé$nosti jednotlivych oblasti vetejného
zivota v Kralovéhradeckém kraji, tak jednou zhodnocenych oblasti bylo hospodateni
s vefejnymi financemi. Srovname-li vysledky Setfeni zlet 2010, 2012 a 2014, zjistime, Ze
v roce 2010 a 2012 respondenti (at’ ze souboru obc¢anti nebo ze souboru zastupct organizaci)
v hodnoceni tspésnosti jednotlivych oblasti vefejného zivota v Kralovéhradeckém kraji oblast
hospodateni s vefejnymi prostfedky zatadili svym hodnocenim opakované k oblastem, kde
negativni hodnoceni Uspésnosti prevladlo nad pozitivnim. Poprvé v roce 2014, a to pouze u

souboru zastupct organizaci, prevladlo pozitivni hodnoceni tispé$nosti nad negativnim.
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Paradoxem vSak je, ze v pfipadé¢ konkrétni otdzky piimo se tykajici hodnoceni
efektivity hospodateni KU s finanénimi prostiedky ve viech tfech S$etfenich (2010, 2012,
2014) u obou souborli respondentil (vyrazngji u respondentii zastupcli organizaci) naopak
prevladl nazor, ze KU hospodaii s finanénimi prostiedky efektivné. V roce 2014 byl podil
kladn¢€ hodnoticich respondentti nejvyssi. U souboru obcanii: 2010 31 %, 2012 24 %, 2014
41 %. U souboru zastupcti: 2010 41 %, 2012 50 %, 2014 58 %. V roce 2014 se jak v souboru
ob&anti, tak v souboru zastupcli pouze 14 % respondentii domniva, ze KU nehospodaii
s finan¢nimi prostiedky efektivné. Podil téch, ktefi neveédi, neuméji posoudit, byl v souboru
zastupcl organizaci vyrazné mensi nez v souboru obcantl.

Respondenti ze souboru obc¢anil a zastupct, kteti na otazku: ,, Domnivate se, Ze krajsky
urad hospodari s financnimi prostredky efektivne? “ - odpovidali ,,spiSe ne*, nebo ,,rozhodné
ne*, méli doplnit divod své odpovédi. Dlivod negativniho hodnoceni uvedlo 30 respondenti.
Nejcastéji se objevovaly stiznosti na Spatné vyuziti finan¢nich prostredkti, neefektivni
vyuzivani prostfedkil, penize nejsou mnohdy nasmérovany spravné, naopak jsou financovany
neuziteCné (zbytecné) véci, dochazi pak knevhodnému piid€lovani dotaci, také k
netsp&inému &erpani (napf. projekt ,.Cista Cidlina®). Mezi dal§imi divody se objevilo
plytvani a Spatné hospodateni s finanénimi prostfedky, pfemrs§téné ceny nékterych projektt
(napf. koupalist¢ v Ji¢in¢). Nedostate¢na transparentnost zadavani a financovani vefejnych
zakazek, tunelovani, lobby, znamosti, korupce, nedostatecna kontrola, zadluzenost.

Také v ptipad¢ konkrétnich odpovédi na poloZenou otevienou otazku: ,, Co povaZujete
za zvlast palcivy problém v Kralovéhradeckéem kraji? “ byly ziskdny tdaje, jez dokresluji
miru spokojenosti ¢i nespokojenosti respondentti ze souboru obcanidl i souboru zastupctl
organizaci. Skéla rtiznorodych odpovédi je klasifikovana v posledni kapitole této zpravy

s nazvem Palcivé problémy v Kralovéhradeckém kraji.

2) S kterymi aspekty sluieb poskytovanych KU jsou respondenti vice a s kterymi méné
spokojeni?

Tato otdzka byla zkoumdna v souboru respondentii klientil, kteti vykazali zkuSenost
s ufednim kontaktem s KU, at’ §lo o zastupce organizaci nebo ob&any (jako fyzické osoby).

Ze souboru 200 odpovidajicich klientd byly témér dvé tretiny (63 %) v kontaktu
s pracovniky KU v poslednich dvou letech vicekrat, &tvrtina (23 %) jednou a zbylych
14 % pravidelné.

Klienti celkem, kteii byli v kontaktu s KU, vyuzili co do &etnosti jednotlivé zptisoby

kontaktd v nasledujicim poradi: osobni navstéva (89 %), telefonicky (63 %), e-mailem (47
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%), postou (29 %), prostifednictvim webovych stranek (26 %). Klienti obc¢ané preferuji osobni
kontakt, klienti zastupci kromé osobniho kontaktu daleko ve vétSi mife nez klienti obCané
vyuzivaji 1 dal§i zpisoby kontaktl. Jedinou vyraznou zménou v meziro¢nim srovnani je
postupné se snizujici vyuziti kontaktu prostfednictvim posty (2010 vyuzilo 51 % klientd,
2012 41 %, 2014 29 %). Spokojenost klientt s jednotlivymi formami kontaktl byla ve vSech
piipadech vyrazné vysSi nez nespokojenost. U podsouboru klienti zastupci organizaci u
Zzadného z vyuzitych zplisobll kontaktd nebyla mira spokojenosti nizS§i nez 80 %, u
podsouboru klientli obanti nebyla nizsi nez 75 %.
Klienti hodnotili vybrané oblasti sluzeb KU, a to nasledovng:

Spokojenost s odbornymi kompetencemi pracovnikt krajského tfadu

Téméf tii &tvrtiny klientd (73 %) byly s odbornymi kompetencemi pracovnikii KU
spokojeny, a to 23 % rozhodn¢ a 50 % spiSe. Zasadni nespokojenost vyjadiilo pouze
6 klientl. Vyrazné vyssi podil nespokojenych respondenti (24 %) byl mezi klienty obcany,
oproti 12 % nespokojenych klientll zastupcu.

Spokojenost s chovanim pracovnika krajského uradu

Setfeni se zaméfilo na posouzeni vstiicnosti, ochoty a slusnosti pracovnikii KU.
Celkem tfi ¢tvrtiny (76 %) dotazanych respondentti bylo spokojenych, a to 30 % rozhodné a
46 % spise. Zasadni nespokojenost vyjadtilo celkem 11 z205 klientd (5 %). Vyssi podil
nespokojenych respondentt (28 %) byl mezi klienty obcany, oproti 18 % nespokojenych
klientd zastupcii.

Spokojenost s pohotovosti, rychlosti pracovniku krajského Gifadu

Dal§im sledovanym znakem chovéani pracovniki KU byla pohotovost a rychlost.
Celkem 56 % dotazanych respondentl bylo spokojenych, a to 18 % rozhodné a 38 % spise
spokojenych. Zasadni nespokojenost vyjadrilo celkem 24 klienti. V hodnoceni pohotovosti a
rychlosti pracovnikii KU sice prevladli spokojeni respondenti, ale oproti vyse sledované
vstiicnosti, ochoté a slusnosti (zde pouze 23 % nespokojenych) si pohotovost a rychlost
pracovnikll vyslouZila vyrazné vétsi pocet nespokojenych (42 %). Mezi respondenty zastupci
bylo vice spokojenych (66 %) nez mezi respondenty obcany (47 %).

Spokojenost s poskytovanim informaci

TH &tvrtiny (74 %) dotazanych respondentt bylo s poskytovanim informaci KU
spokojenych, a to 28 % rozhodné a 46 % spiSe. Pouze 14 z 205 (tj. 7 %) odpovidajicich
respondentli se vyjadrilo, Ze jsou rozhodné nespokojeni. Mira spokojenosti klientll zastupct

(77 %) byla s touto oblasti sluzeb vyssi nez mira spokojenosti klienti ob¢anti (72 %).
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Spokojenost s dopravni dostupnosti budovy krajského uradu

Setteni sledovalo nazor na dopravni dostupnost budovy KU. Tii Gtvrtiny klientd
(76 %) bylo spokojenych, a to 35 % rozhodné a 41 % spiSe. Pouze 11 z205 (tj. 7 %)
odpovidajicich respondentli se vyjadtilo, ze jsou rozhodné nespokojeni. Pfevaznd vétSina
dotazanych je tedy spokojena s dopravni dostupnosti KU.

Spokojenost s parkovanim v budoveé ¢&i okoli krajského tfadu

Dale nas zajimaly nazory na systém parkovani v budové a jejim okoli. Témét polovina
dotazanych respondenttl (48 %) byla s parkovanim v budové ¢&i okoli KU spokojena, a to
19 % rozhodné a 29 % spise. 34 z 204 (tj. 16,7 %) odpovidajicich respondenti se vyjadtilo, ze
jsou rozhodné€ nespokojeni. Je tfeba vtomto ptipad€ také uvést, Zze 18 % respondentil
odpovédélo, Ze nemohou hodnotit.

Spokojenost s orientaci v budové krajského tifadu

S orientaci v budové KU bylo v nasem priizkumu spokojeno 64 % respondentii (22 %
rozhodné¢ a 42 % spise), nespokojenych bylo celkem 29 % (z toho rozhodné nespokojenych
7 %, tj. 15 respondentil z celkovych 204 odpovidajicich respondenttt).

Spokojenost s ufednimi hodinami krajského aradu

Také byla zjistovana spokojenost s iiFednimi hodinami KU. Tii &tvrtiny dotazanych
respondentli (74 %) bylo spokojenych, a to 32 % rozhodné a 42 % spise. Pouze 12 z 204 (tj.
6 %) odpovidajicich respondentli se vyjadfilo, Ze jsou rozhodné nespokojeni. Vyrazné vétsi
podil nespokojenych je mezi klienty obCany (30 %), oproti 9 % nespokojenych zastupcii, ktefi

na rozdil od ob¢ant zpravidla mohou dochézet na KU béhem své »pracovni doby*.

3) Jaké podnéty ke zlepSeni slufeb poskytovanych KU navrhuji respondenti tiidéni podle
vybranych kritérii?

Respondenti klienti méli ptilezitost volné odpovédeét na otazku: ,, Co byste doporucil/a
zlepsit na sluzbach poskytovanych krajskym uradem?“ Ackoli spokojenost klientl
s vybranymi oblastmi sluzeb skytanych KU se ukazuje na velmi dobré Girovni, v doporuéenich
zaznély jakkoli dil¢i, presto kritické ndzory a naméty. Sva doporuceni davali jak respondenti
klienti, ktefi s jednotlivymi oblastmi sluzeb vyjadfovali svou spokojenost, tak respondenti

klienti, kteti s jednotlivymi oblastmi sluzeb vyjadfovali svou nespokojenost.
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Nejcastéji byla uvedena doporuceni zejména v radmci téchto okruhi:

a) Profesni kompetence a étos uiedniki:

posilit odborné kompetence, zlepsit komunikaci, vEtsi vstiicnost a ochotu pracovnikil, vice
empatie a porozuméni ze strany ufedniki, Zadatele nevnimat jako toho, kdo obtézuje, vice
usmévavych pracovniki, ,,vymeénit par nepiijemnych zaméstnanct*

b) Administrativa, efektivnost a rychlost:

zjednodusit administrativni postupy, zkratit dobu vyfizovani zadosti, zkratit lhity vydavani
rozhodnuti, ptfehlednost v feSeni zalezitosti, poskytovat vétsi rozsah sluzeb, rychlejsi
poskytovani sluzeb a zpracovani pozadovanych informaci, rychlejsi reakce na dotazy, vétsi
pohotovost, pruznost pracovniki, aktivnéjsi ptistup, zlepSeni komunikace pomoci e-mailu

¢) Informovanost:

vice informovat vefejnost o déni v kraji, o dilezitych akcich, projektech, vice zvefejiiovat

feSend témata a ohlasy

Doporuceni Fesitelského tymu (obdobna s doporucenimi z minulé vyzkumné zpravy
z roku 2012)
Na zéakladé u¢inénych poznatki fesitelsky tym doporucuje:

e vénovat pozornost oblastem ¢i aspektim poskytovanych sluzeb, které respondenti
vnimaji jako problematické (pozornost si zaslouzi zejména oblast pohotovosti a
rychlosti pracovnikil krajského ufadu pti vyfizovani zaleZzitosti s klienty);

e vyuzivat internich medidlnich zdrojii a dalSich komunikac¢nich prostfedki k posileni
informovanosti obcanli Kralovéhradeckého kraje o zamérech 1 vysledcich innosti
krajského ufadu a jim poskytovanych sluzbach;

e u svych zaméstnancti posilovat odborné kompetence, pracovni moralku, komunika¢ni

dovednosti, trpélivost a vstiicné vystupovani pii kontaktech s obCany

Reitelsky tym Katedry sociologie FF UHK
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PRILOHY

Dotaznik

Karty pro tazatele
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