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Zadani a parametry realizace prizkumu



Zadani

Pfedmétem verejné zakazky je vytvoreni metodiky realizace priizkumu
verejného minéni a soucasné provedeni samotného prizkumu verejného
minéni tykajici se miry spokojenosti obéant Ceské republiky s verejnou
spravou, zejména z pohledu realizace Strategie Smart Administration.

Provadéci dokument OP LZZ udava, ze v pribéhu programového obdobi
maji byt provedeny 2 prlizkumy verejného minéni. Ackoliv je zakazka
hrazena pouze z OP LZZ, predmét zakazky je zaméren jak na OP LZZ,
tak i na IOP z d@ivodu synergie akci realizovanych v ramci téchto
programd.

Soucasti verejné zakazky je vytvoreni metodiky, ktera bude uplatnitelna
jak pro prvni prlizkum, tak pro vyzkum navazujici a provedeni pouze
jednoho priizkumu.

Navazny priizkum, jehoz cilem bude porovnat hodnoty s prvnim
prlizkumem, bude realizovan formou samostatné verejné zakazky.

Druh verejné zakazky: verejna zakazka na sluzby



Parametry prizkumu

Metoda
Vzorek
Metoda vybéru, kvotni znaky

Zdroj kvoty
Doba rozhovoru
Standardy realizace

Kontrola respondentd

Tazatelska sit’

Pilotaz dotazniku

Osobni rozhovory tazateld IBRS s respondenty s
pfimym zapisem do notebooku — CAPI

Celkem 5500 respondentt z celé CR,
reprezentativni vzorek podle kvétnich znakd

Kvotni vybér, pohlavi, vek, vzdelani, velikost
mista bydliste, region

Data ze s¢itani lidu, zdroj CSU
Cca 15 minut
ESOMAR

Telefonicka, overujici ucast respondenta ve
vyzkumu, celkem 10% vzorku

Pouze tazatelska sit’ IBRS
Ano, celkem 10 Pilotnich rozhovort s

respondenty z rtznych vékovych a
vzdélanostnich skupin



Dotaznik



Struktura dotazniku

Strukturovany dotaznik
Délka dotazniku cca 15 min.
Bloky dotazniku:
Part I — Screening
Part IT — Spokojenost se statni spravou
Part III — Spokojenost s vysSi Uzemni samospravou - kraje

Part IV — Spokojenost se zakladnimi Uzemnimi samospravnimi celky
— obecni/méstské Urady/urady méstskych ¢asti/magistraty

Part IV — Identifikace respondenta

Kompletni dotaznik



Metodika dotazniku /1/

Dotaznik je sestaven na zakladé strategie Smart Administration ve
verejné sprave konkrétné vychazi primo ze znéni dokumentu ,Strategie
realizace smart administration 2007 — 2015%, verejné dostupného na
webovém portalu odboru strukturalnich fond@ Ministerstva vnitra CR.

Cilem strategie Efektivni verejna sprava a pratelské verejné sluzby
(Smart Administration) je zajistit koordinovany a efektivni zplsob
zlepSovani verejné spravy a verejnych sluzeb s vyuzitim prostiedkl ze
strukturalnich fond{ v programovém obdobi 2007-2013.

Obsah dotazniku se odviji od struktury vefejné spravy v CR, ktera se
zahrnuje z nékolika Urovni: statni sprava a dvoustupriova uzemni
samosprava, do které spadaji kraje a obce.

Ustiedni statni sprava zaujima v fizeni verejného sektoru rozhodujici
Ulohu spocivajici v tvorbé koncepci a ve vytvareni obecného ramce
fungovani jednotlivych oblasti ve spole¢nosti. V CR existuje v ramci
statni spravy celkem 26 Ustrednich spravnich Gradl a nejdilezitéjsi
organ v tomto procesu predstavuije vidda CR, ktera je podle Ustavy
Ceské republiky vrcholnym orgédnem vykonné moci rozhodujicim ve
sboru, ktery fidi, kontroluje a sjednocuje ¢innost ministerstev.



Metodika dotazniku /2/

Dotaznik obsahuje vycet vSech 26 uradd + k tomu nékolik vybranych
uradd vykonavajicich statni spravu prostrednictvim pobocek, u kterych
predpokladame, ze se s nimi obcan a podnikatel setka nejcastéji:

krajské hygienické stanice, Urady prace, Ceska sprava socialniho
zabezpeceni, Urady prace, financni urady, soudy, policie CR, kraJske
katastralni Urady. V dotazniku jsou zafazeny v Casti Statni sprava, pro
prehlednost vzdy pod prislusnym Ustfednim Gradem, pod ktery formalné
spadaii.

Pokud by respondent neznal kompetence jednotlivych Uradd, tazatel
bude mit vycet kompetenci vSech 26 Ustrednich spravnich Gradi k
dispozici, aby je respondentovi mohl v pripadé potreby vysvétlit.

V Ustavé CR je zakotveno ¢lenéni na zakladni a vyssi Gzemni
samospravné celky. Zakladni Uzemni samospravné celky zde predstavuji
obce, vyssi Uzemni samospravné celky kraje. V ramci krajd se tedy
budeme dotazovat na krajsky Urad, v ramci mést/obci pak v dotazniku
rozliSujeme obecni/méstské Urady a u statutarnich mést dale jesté
Urady méstskych casti a magistraty.

Statutarni mésto ma pravo si svoji spravu organizovat podle zakladni
méstské vyhlasky, ktera se oznacCuje jako statut mésta. Statutarni
mésta se na rozdil od ostatnich mést, obci a méstysti mohou clenit na
diléi samospravné casti, jez jsou vymezeny prave ve statutu dotceného
statutarniho mésta.
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Metodika dotazniku /3/

Praha ma v rdmci verejné spravy CR vylu¢né postaveni, vychazejici ze
»Zakona o hlavnim mésté Praze" (Predpis ¢. 131/2000 Sb.), kdy na
zakladé tohoto zvlastniho zakona Magistrat hlavniho mésta Prahy plni
zaroven i Ulohu krajského Uradu, tzn. Praha je de facto statutarnim
méstem, ma vsak specifické postaveni obce i kraje zaroven.

Proto je dotaznik navrzen tak, aby respondenti bydlici v Praze hodnotili
pouze magistrat, nikoli krajsky Urad, jelikoz je to v postaté totéz.

Co se tyka hodnoticich parametr(l v dotazniku, obsahuje tfi hlavni Casti

- podle Urovni verejné spravy v CR, kde kazda ¢ast obsahuje totozny set
otazek s 5-ti bodovou skalu, aby bylo mozno spokojenost s jednotlivymi
urovnémi verejné spravy navzajem porovnat. Vycet jednotlivych
parametrl spokojenosti se statni spravou opétné vychazi ze Strategie
Smart Administration.

Jako doplnkovy hodnotici parametr bude slouzit metodologie NPS (net
promoter score) - ukazatel vykonnosti a spokojenosti, ktery vychazi z
10-ti bodové Skaly a dale pak také status reSeni pozadavku (FCRR,
SCRR a SR), konkrétni metody vypoctu jsou vice vysvétleny na strané
57-58 v tomto dokumentu.

Sbér dat bude probihat na zakladé platného kodexu ESOMAR - viz.
strana 59-69 v tomto dokumentu.
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dotazniku /1/

eni

N

CZ 26137585, Prague 10, Dubecska 6-8

‘ IBRS - International Business & Research Services s.r.o.
tel,+420 274 819 645

VaZeny pane, vazena pani,

jmenuji se a pracuji pro spoleénost IBRS s.r.o. Vsoucasné dobé
realizujeme prézkum vefejného minéni zaméFeny na spokojenost obcana s verejnou
spravou. Do tohoto priizkumu jste byl(a) vybran(a) nahodné - stejné jako v loterii.

Rozhovor, ktery s Vami povedu, bude trvat asi 15 minut. Vénujte mi prosim trochu svého
casu.

Data z tohoto prizkumu budou poditadové zpracovana a budou slouZit pro potieby
zadavatele tohoto priizkumu. IBRS Vam zarucuje Gplnou anonymitu.

PART I - SCREENING

SC1) ZAZNAMENEITE POHLAVI. o )
RESPONDENTOVI NEPREDCITEITE A PROBEZNE SLEDUITE KVOTU:

OMuz
OZena

SC2) Kolik je Vam let? L .
PRUBEZNE SLEDUJTE KVOTU. ZAZNAMENEJTE PRESNY VEK, KTERY RESPONDENT UVEDE:

Presny VEK .......ceeee.. let

POKUD RESPONDENT ODMITNE — PRECTETE:
Vas vek je velice diileZity pro nase statistické analyzy. Pokud nechcete povédét Vas
presny vék, tak mi prosim sdélte, do kterého z nasledujicich vékovych rozmezi patfite.

PRECTETE VEKOVE KATEGORIE:

O méné nez 18 let UKONCETE ROZHOVOR!
018 - 29 let

O30 -39 let

040 - 49 let

0 50 - 59 let

060 - 69 let

0O 70 let a vice

SC3) Jaké je Vase nejvySsi ukoncené vzdélani?
PRECTETE A PRUBEZNE SLEDUJTE KVOTU:

O zakladni
O stfedoskolské bez maturity
[ stfedoskolské s maturitou

O vys$i odborné nebo vysokoskolské

SC4) ZAZNAMENEJTE VELIKOST MISTA DOTAZOVANL.
RESPONDENTOVI NEPREDCITEJTE A PRUBEZNE SLEDUITE KVOTU:

O nad 100 000 obyvatel

O 50 000 — 100 000 obyvatel
O 20 000 — 49 999 obyvatel
O 5 - 20 tis. Obyvatel

O do 5 tis. Obyvatel

12
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SC5) ZAZNAMENEJTE KRAJ DOTAZOVANI. )
RESPONDENTOVI NEPREDCITEJTE A PRUBEZNE SLEDUITE KVOTU:

OPraha
OStredocesky
OJihocesky
OPlzensky
DOKarlovarsky
OUstecky
OLiberecky
OKrélovéhradecky
OPardubicky
OVysocina
OJihomoravsky
COlomoucky
[CMoravskoslezsky
OZlinsky

PRECTETE:
V celém vyzkumu se budeme zabyvat vefejnou spravou a jejimi jednotlivymi castmi.
Vefejnou spravu miizeme rozdélit do tfi zakladnich casti:

Prvni &asti je statni sprava, ktera zahrnuje viadu, jednotliva ministerstva a dalSi statni
urady jako jsou napf. Cesky statisticky urad, Energeticky regulacni Gfad, Rada pro
rozhlasové a televizni vysilani ..atd.

Druhou &asti vefejné spravy jsou vyssi uzemni samospravné celky nebo-li kraje (krajské
arady).

Treti &asti vefejné spravy jsou potom zakladni izemni samospravné celky nebo-li obce
(obecni GFady, méstské trady, Grfady méstskych asti) a dale u statutarnich mést jesté
magistraty.

13
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PART II — SPOKOJENOST SE STATNI SPRAVOU
PRECTETE:
Nejprve se ve vyzkumu budeme kratce zabyvat statni spravou.

Q1.1) Jak jste celkové spokojen(a) se statni spravou? Rekl(a) byste, Ze ....
PRECTETE:

0 rozhodné spokojen(a)

0 spiSe spokojen(a)

Q ani spokojen(a) ani nespokojen(a)
0 spiSe nespokojen(a)

Q rozhodné nespokojen(a)

Q1.2) Pfectu Vam nyni parametry tykajici se Vasi spokojenosti se statni spravou.
K dispozici mate $kalu od 1 do 5, kde 1 znamena rozhodné spokojen(a) az 5 znamena

rozhodné nespokojen(a).
PRECTETE A UJISTETE SE, ZDA RESPONDENT ROZUMI SKALOVANI:

1 - rozhodné spokojen(a)

2 - spise spokojen(a)

3 — ani spokojen(a) ani nespokojen(a)
4 — spiSe nespokojen(a)

5 — rozhodné nespokojen(a)

PORADI PARAMETRU ROTUJE

Q2 Q3 Q4 Qs
Q2 043 Q4 Qs
Q2 Qa3 Q4 Qs
Q2 QO3 04 Qs
Q2 Q3 Qa4 Qs
as
Q2 Q3 44 Qs
Qg2 Q3 d4 Qs
Q2 Q3 Q4 Qs
Q2 Q3 Q4 Qs
Q2 Q3 Q4 Qs

Zplisob poskytovani informaci

Boj proti korupci

Kvalita sluzeb

Rozsah sluzeb

Transparentnost a otevienost
Vykonnost a efektivita sluzeb
Jednoduchost a srozumitelnost sluzeb
Rychlost sluzeb

Dostupnost sluzeb

VyuZiti informacnich technologii — eGovernment
Ochrana dat a zachazenim s nimi

0000000000 Oo
el e e e e e e
O
N
O
w
o
EN

Qnevi
Qnevi
QOnevi
QOnevi
Qnevi
QOnevi
QOnevi
Qnevi
Qnevi
Qnevi
QOnevi

POKUD RESPONDENT Zm_quONCZH ._.m_NZHzc #~TRANSPARENTNOST A O._.m<xm20m.1 <<m<w|_._.m.m
= ._‘x>zm_u>_~m2._‘20m|_q A O._.m<_~m20wa_u WONCZHZm TO, ZDA CHOVANI A JEDNANI DANEHO URADU

JE PRO VEREINOST PRUHLEDNE A PRISTUPNE.

POKUD RESPONDENT NEVI, CO, JE EGOVERNMENT, VYSVETLETE - EGOVERNMENT JE MOZNOST
KOMUNIKACE mcw>_u< md.ﬁ.zH ><m_~m2m m_um><< V ELEKTRONICKE PODOBE (PRES EMAIL,

INTERNET, NAPR. ELEKTRONICKE DANOVE PRIZNAN ...)

14
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Q1.3) Nyni Vam prectu nazvy jednotlivych uFadii statni spravy a Vy mi u kaZdého Feknéte,
jak hodnotite jejich praci.

K dispozici mate skalu stejnou jako ve $kole od 1 do 5, kde 1 znamena nejlepsi hodnoceni
az 5 znamena nejhorsi hodnoceni.

PORADI URADU ROTUJE

az Q3 Q4 as Qnevi
a2 as Q4 as Qnevi
a2 as Q4 as Qnevi
Qa2 Q3 Q4 as QOnevi
a2 as a4 as Qnevi
a2 as Q4 as QOnevi
a2 as a4 as Qnevi
Q2 Q@3 Q4 Qs Qnevi
Q2 Q3 Q4 Q5 QOnevi
Q2 03 Q4 Q5 Qnevi
Q2 as Q4 as QOnevi
Q2 Q3 Q4 Qs Qnevi
Q2 03 04 Q5 Qnevi
a2 as Q4 as Qnevi
a2 as Q4 as Qnevi
QOnevi
Q2 as a4 as Qnevi
Qa2 as Q4 as QOnevi
Q2 Q3 04 Q5 Qnevi
a2 as a4 as QOnevi
Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi
Q2 Q03 04 Q5 Qnevi
22 a3 Q4 B:5 Onevi
a2 as Q4 as Qnevi
Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi
Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi
Q2 03 Q4 Q5 Qnevi
a2 as Q4 as Qnevi
az as Q4 as QOnevi
Q2 Q03 Q4 Q5 Qnevi
Q2 03 Q4 Q5 Qnevi
a2 as Q4 as Qnevi

Urad viddy Ceské republiky
Ministerstvo zahranicnich véci
Ministerstvo obrany
Narodni bezpecnostni Urad
Ministerstvo financi
Financni Ufady
Ministerstvo prace a socialnich véci
Ufady prace
Ceska sprava socialniho zabezpeceni
Ministerstvo vnitra
Policie CR
Ministerstvo Zivotniho prostredi
Ministerstvo pro mistni rozvoj
Ministerstvo priimyslu a obchodu
Ministerstvo dopravy
Ministerstvo zemédélstvi
Ministerstvo Skolstvi, mladeze a télovychovy
Ministerstvo kultury
Ministerstvo zdravotnictvi
Krajské hygienické stanice
Ministerstvo spravedInosti
i Soudy
Urad priimyslového vlastnictvi
Cesky statisticky drad
Cesky (Fad zeméméFicky a katastralni
N Krajské katastralni (irady
Cesky barisky arad
Energeticky regulaéni Grad
Utad pro ochranu hospodarské soutéze
Rada pro rozhlasové a televizni vysilani
Spréva statnich hmotnych rezerv
Stétni Ufad pro jadernou bezpe¢nost

go0o0o0o0o0O0000000000000C00C0O0O00O0O00O0O
Ll el e e e e e e e e e e e e e e e

O

N

O

w

o

S

O

wv

POKUD RESPONDENT NEVI, CIM SE DANY URAD STATNI SPRAVY ZABYVA, VYSVETLETE DLE
ROZPISU KOMPETENC] JEDNOTLIVYCH URADD.
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Q1.4) Nyni Vam znovu preétu jednotlivé GFady statni spravy a Vy mi u kazdého z nich
_prosim Feknéte, zda jste stimto Gfadem mél(a) Vy osobné nékdy néjakou vlastni

“zkuSenost.

Pokud ANO, Feknéte mi Nm3<m? kdy tato zkusSenost s danym aFadem probéhla. Pokud

jste mél/a/ vice zkusenosti, prosim uved'te, ktera z nich byla ta posledni.

KE _A>Ncm_<_c C_N>Uc m,_.>._.zH SPRAVY JE zc._.zm VYPLNIT, ZDA VUBEC A KDY ENOmmI;
ZKUSENOST m_u>z<_<_ URADEM, POSLEDNI ZKUSENOST LZE ZAZNAMENAT MAXIMALNE u

JEDNOHO Z URADO.

pfed pred pred pred bez
0-3 3-6 6-12 12 avice zkuSenosti
mésici mésici mésici mésici

Ufad viady Ceské republiky
Ministerstvo zahrani¢nich véci
Ministerstvo obrany
Narodni bezpeénostni Gfad
Ministerstvo financi

Financni Ufady
Ministerstvo prace a sociélnich véci

Uady préce

Ceskd sprava soc. zabezpe&eni
Ministerstvo vnitra

Policie CR
Ministerstvo Zivotniho prostredi
Ministerstvo pro mistni rozvoj
Ministerstvo prlimyslu a obchodu
Ministerstvo dopravy
Ministerstvo zemédélstvi
Ministerstvo Skolstvi a t&lovychovy
Ministerstvo kultury
Ministerstvo zdravotnictvi

Krajské hygienické stanice
Ministerstvo spravedIinosti

Soudy
c_‘ma préimyslového viastnictvi

nmm_Q statisticky Urad

Cesky (fad zeméméticky a katastralni
Krajské katastralni Grady

Cesky bafisky GFad

Energeticky regulacni Gfad

UFad pro ochranu hospodaFské souté¥e O

Rada pro rozhlasové a televizni vysilani O

Spréva statnich hmotnych rezerv Q

Stéatni Grad pro jadernou bezpecnost O

DDDDDEII:IDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDD

0000000000000 00000000C000000000 0
000000000000 000000000000000C0000 0
0000000000000 0000000C0C0000000000 0
000000000000 00000000C0C0000000000 0

posledni
zkusenost

000000000000 0000000000000000C000 0

POKUD RESPONDENT NEVI, C¢iM SE _u>2< URAD STATNI SPRAVY ZABYVA, VYSVETLETE DLE

ROZPISU KOMPETENCT JEDNOTLIVYCH URADU.

POKUD mmm_uOZUmz._. UVEDE, ZE MEL ZKUSENOST S ViCE URADY, _uON>Om.._.ﬂm HO, ABY VAM _me_.
S JAKYM Z URADU MEL N_AcmmZOm._. NAPOSLEDY A JEHO ODPOVED ZAZNAMENEJTE DO OTAZKY

QL.4):

16
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04>Nx< Q1.5) — Q1.7) POUZE PRO RESPONDENTY, _A._‘mE ZmE zm.;xoc N_Acmszﬂ. SE m,_.>._‘2H
mvx><OC (VIZ. OT Q1.4). POKUD RESPONDENT UVEDE, ZE ZmZmr N_ACmmZOm._. S ZADNYM C_~>Um2
STATNI SPRAVY — ODPOVED " ,POSLEDNI ZKUSENOST" V OTAZCE Q1.4) JE PRAZDNA, POKRACUITE
NA Q2.1.

Q1.5) Nyni mi prosim Feknéte, zda poZadavek, ktery jste resSil(a) S ..uivirssnenns/BUDE
DOPLNEN URAD STATNI SPRAVY Z Q1.4), SE x._.mx<z BYL RESPONDENT NAPOSLED V KONTAKTU/,
byl béhem tohoto posledniho kontaktu F /BUDE DOPLNEN URAD
STATNI SPRAVY Z Q1.4), SE KTERYM BYL RESPONDENT NAPOSLED V KONTAKTU/ zcela vyFesen?
0O ANO

O NE

Q1.6) A kolikrat jste celkové kontaktoval(a) .............. /BUDE DOPLNEN URAD STATNI

SPRAVY Z Q1.4), SE KTERYM BYL RESPONDENT NAPOSLED V KONTAKTU/ kvéli tomuto
pozadavku?

O jednou

O dvakrat

0 trikrat

0 vic nez tikrat
Q1.7) Na stupnici od 0 do 10 urcete, s jakou vqm<nmvonoc=omn_ byste na zakladé m<<n:
zkuSenosti doporuéil(a) ............... /BUDE DOPLNEN URAD STATNI SPRAVY Z Q1.4) SE KTERYM

BYL RESPONDENT NAPOSLED V KONTAKTU/ svému znamému nebo kolegovi? 0 znamena
,rozhodné ne" a 10 ,rozhodné ano".

010 O NEVIM

a
)

O 01 o2 o3 04 o5 o6 07 08
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v v s

PART III — SPOKOJENOST S VYSSi UZEMNI SAMOSPRAVOU -
KRAJE

PART III NENI URCENA PRO PRO RESPONDENTY Z PRAHY — POKRACUJTE ROVNOU NA PART 1V.

PRECTETE:

V dalsi ¢asti rozhovoru se budeme zabyvat vyssi (zemni samospravou nebo-li krajskou
spravou (krajskymi Gfady).

Q2.1) Jak jste nm=8<m muo_a._o:?v s vy3$i izemni samospravou neboli krajskou spravou
ve Vasem kraji? wmx_ﬁmv byste, Ze ....

PRECTETE:

Q rozhodné spokojen(a)

Q spiSe spokojen(a)

Q ani spokojen(a) ani nespokojen(a)
Q spiSe nespokojen(a)

Q rozhodné nespokojen(a)

Q2.2) Pretu Vam nyni parametry tykajici se Va$i spokojenosti svys$si Gzemni
samospravou neboli krajskou spravou ve Vasem kraji. K dispozici mate $kalu od 1 do 5,
kde 1 znamena rozhodné spokojen(a) az 5 znamena rozhodné nespokojen(a).

PRECTETE A UJISTETE SE, ZDA RESPONDENT ROZUMI SKALOVAN:

1 - rozhodné spokojen(a)

2 — spise spokojen(a)

3 — ani spokojen(a) ani nespokojen(a)
4 — spiSe nespokojen(a)

5 — rozhodné nespokojen(a)

PORADI PARAMETRU ROTUJE

a2 Qs Q4 as QOnevi
Q2 03 04 Qa5 Qnevi
Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi
Q2 as Q4 [m .7 Qnevi
Q2 as Q4 as Qnevi
az as Q4 a5 Qnevi
02 Q3 Q04 45 Qnevi
(5 as Q4 as QOnevi
Q2 Q3 04 Q5 Qnevi
az as3 a4 as Qnevi
Q2 Q3 Q4 as QOnevi

Zplisob poskytovani informaci

Boj proti korupci

Kvalita sluzeb

Rozsah sluzeb

Transparentnost a otevienost
Vykonnost a efektivita sluZeb
Jednoduchost a srozumitelnost sluzeb
Rychlost sluzeb

Dostupnost sluzeb

VyuZiti informacnich technologii — eGovernment
Ochrana dat a zachézenim s nimi

oooo00o00Oo
Ll e e e e

oo
o

POKUD RESPONDENT vaONONCZH ._.m_NZHzc ~TRANSPARENTNOST A 04.m<_~m20m4= <<m<m:rm_.m
5 4.x>2m_u>_~mz._‘20md A O._.m<_~m20md WONCZHZm TO, ZDA CHOVANI A JEDNANT DANEHO URADU
JE PRO VEREINOST PRUHLEDNE A PRISTUPNE.

POKUD RESPONDENT NEVI, CO, JE EGOVERNMENT, VYSVETLETE — EGOVERNMENT JE MOZNOST
KOMUNIKACE mcx>0< W_.>.;: ><m_~m2m m_ux><< V ELEKTRONICKE PODOBE (PRES EMAIL,
INTERNET, NAPR. ELEKTRONICKE DANOVE PRIZNANT .. )
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Q2.3) Jak celkové hodnotite praci vyssi Gzemni samospravy neboli krajské spravy ve
Vasem kraji?

K dispozici mate $kalu stejnou jako ve $kole od 1 do 5, kde 1 znamena nejlepsi hodnoceni
az 5 znamena nejhorsi hodnoceni.

01 Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi

Q2.4) Mate Vy osobné né&jakou vlastnim zkuSenost s Gfadem vy$3i (zemni samospravy
nebo-li krajské spravy ve Vasem kraji? Pokud ANO, Feknéte mi zaroven, kdy naposledy
tato zkuSenost ufadem krajské spravy probéhla.

POKRACUITE OT Q2.5)
POKRACUJTE OT Q2.5)

Q pred 0-3 mésici
Q pred 3-6 mé

Q pred 6-12 mésici POKRACUJTE OT Q2.5)
Q pred 12 a vice mésici POKRACUJTE OT Q2.5)
Q nemém zkuSenost POKRACUJTE OT Q3.1)

OTAZKY Q2.5) — Q2.7) POUZE PRO RESPONDENTY, KTER( MELI NEJAKOU ZKUSENOST S URADEM
KRAJSKE SPRAVY (VIZ. OT Q2.4). POKUD RESPONDENT UVEDE, ZE NEMEL ZKUSENOST S URADEM
KRAISKE SPRAVY, POKRACUJTE NA Q3.1.

Q2.5) Nyni mi prosim Feknéte, zda poZadavek, ktery jste fesil(a) s Fadem krajské spravy,
byl béhem tohoto posledniho kontaktu zcela vyfesen?

O ANO
O NE

Q2.6) A kolikrat jste celkové kontaktoval(a) GFad krajské spravy kvili tomuto pozadavku?

O jednou

O dvakrat

O trikrat

O vic nez tfikrat

Q2.7) Na stup od 0 do 10 urcete, s jakou pravdépodobnosti byste na zakladé svych
zkuSenosti doporucil(a) GFad krajské spravy svému znamému nebo kolegovi? 0 znamena
»rozhodné ne" a 10 ,rozhodné ano".

00 01 ©02 03 04 05 06 07 O8 ©9 010 ONEVIM
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PART IV — SPOKOJENOST SE ZAKLADNIMI UZEMNiMI
SAMOSPRAVNIMI CELKY — OBECNI/MESTSKE URADY/URADY
MESTSKYCH CASTi/MAGISTRATY

PRECTETE:

Vposledni casti rozhovoru se budeme kratce zabyvat zakladni uzemnimi
samospravnimi celky, kterymi rozumime v pfipadé mensich obci »Oobecni Urady", ve
méstech pak , méstské GFady™ a nebo v pfipadé statutatnich mést, (ta se mohou &lenit na
diléi pravné &asti) gistraty" a ,iFady méstskych &asti®. Nejprve se budeme
vénovat obecnim/méstskym UFadéim/Grfadém méstskych &asti a dale jesté v ramci
statutarnich mést magistratiim.

<nﬂ§om_wmxm(mm%omzu.mwouk_,\_mzwwogrnocw?mﬁmvxoﬂz<<;~>N OBECNI URAD",
V' PRIPADE BYDLISTE VE MESTE ,MESTSKY URAD" A POKUD MA RESPONDENT BYDLISTE V JEDNOM
Z NIZE VYIMENQVANYCH STATUTARNICH MEST, POUZIVEITE PROSIM U NASLEDUJICICH OTAZEK

VYRAZ ,URAD MESTSKE CASTT".

SEZNAM STATUTARNICH MEST V CR: Praha, Brno, Plzefi, Ostrava, Liberec, Olomouc, Opava, Ceské
Bud&jovice, Karlovy Vary, Usti nad Labem, Hradec Krélové, Pardubice, Zlin, Havitev, Jihlava, Kladno,
Most, Teplice, Karvina, Mlada Boleslav, Frydek-Mistek, Pferov, Chomutov, D&&in

Q3.1) Jak jste celkové spokojen(a) s Vasim obecnim/méstskym GFadem/GFfadem méstské
casti? Reki(a) byste, Ze ....

PRECTETE:

Q rozhodné spokojen(a)

Q spise spokojen(a)

Q ani spokojen(a) ani nespokojen(a)
QO spise nespokojen(a)

Q rozhodné nespokojen(a)

Q3.2) Pretu Vam nyni parametry tykajici se Vasi spokojenosti s Vasim
obecnim/méstskym uFadem/Fadem méstské &asti? K &mucnmnm:.mnmwxm_:on_.nom}am

1 a rozhodné spokojen(a) az 5 14 rozhodné nespokojen(a).

PRECTETE A UJISTETE SE ZDA RESPONDENT ROZUMI SKALOVAN(:

1 - rozhodné spokojen(a)

2 — spiSe spokojen(a)

3 — ani spokojen(a) ani nespokojen(a)
4 — spiSe nespokojen(a)

5 — rozhodné nespokojen(a)

PORADI PARAMETRU ROTUJE

Q2 as Q4 Q5 Qnevi
Q2 as Q4 as QOnevi
Q2 Q3 04 Q5 Qnevi
Q2 03 Q4 Q5 Qnevi
a2 as Q4 as Qnevi
Q2 Q3 Q4 05 Qnevi
Q2 Q3 04 Q5 Qnevi
Q2 043 Q4 Q5 Qnevi
a2 as Q4 as Qnevi

Zplisob poskytovani informaci

Boj proti korupci

Kvalita sluzeb

Rozsah sluzeb

Transparentnost a otevienost
Vykonnost a efektivita sluzeb
Jednoduchost a srozumitelnost sluzeb
Rychlost sluzeb

Dostupnost sluzeb

00000000 O
il I S T SN
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VyuZiti informacnich technologii — eGovernment Q1 02 Q3 Q04 QA5 Qnevi
Ochrana dat a zachazenim s nimi Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi

POKUD RESPONDENT Zm_quONCZH ._.mWZHZC ~TRANSPARENTNOST A O._-m<ﬂszWﬂ_ <<m<_“|_‘_.m_.m
= Ezmv)%mz._.zog A O._.m<_..~szW3 xONc3=<_m TO, ZDA CHOVANI A JEDNANI DANEHO URADU
JE PRO VEREINOST PRUHLEDNE A PRISTUPNE.

POKUD RESPONDENT NEVE, CO, JE EGOVERNMENT, VYSVETLETE — EGOVERNMENT JE MOZNOST
KOMUNIKACE mCN>U< STATNI ><mxm.._2m wv_»><< V ELEKTRONICKE PODOBE (PRES EMAIL,
INTERNET, NAPR. ELEKTRONICKE DANOVE PRIZNANK.. : ]

Q3.3) Jak celkové hodnotite praci Vaseho obecniho/mé&stského Uradu/afadu méstské
casti?

K n_mvon_n_ mate Skalu stejnou jako ve $kole od 1 do 5, kde 1
az 5 znamena nejhorsi hodnoceni.

U1 Q02 Q3 Q4 Q5 Qnevi

Q3.4) Mate Vy osobné néjakou viastni zkuSenost s Vasim obecnim/méstskym

Uradem/Ufadem méstské Easti? Pokud ANO, Fekndte mi zaroveni, kdy tato zkusenost s
uradem krajské spravy naposledy probéhla.

Q pred 0-3 mésici vaN»ﬁE._,m OT Q3.5)
F & _uO_A_~>ncﬁ.m OT Q3.5)
Q pred 6-12 mésici nO_Ax>nC.._._.m 0T Q3.5)
Q pred 12 a vice mésici vo_ﬁ>oc3.m 0T Q3.5)
Q nemam zkusenost POKRACUITE PART V IDENTIFIKACE

OTAZKY Q3. 5) - Q3.7) POUZE PRO RESPONDENTY, KTERI MELI NEJAKOU N_ACmszm._,
mOmngE\ZmWﬂm_Qz URADEM (VIZ. OT Q3.4). POKUD RESPONDENT UVEDE, ZE NEMEL
N_AcmmZOmﬂ mOmmOZHZ\me,_.m_QZ C_N>Um_<_ POKRACUITE NA Q3.8., POKUD RESPONDENT
NEBYDLI VE STATUTARNIM MESTE, POKRACUJTE IDENTIFIKACE.

Q3.5) Nyni mi prosim Feknéte, zda poZadavek, ktery jste Fesil(a) s obecnim/méstskym

uradem/ufadem méstské &asti, byl béhem tohoto posledniho kontaktu zcela vyresen?

O ANO

O NE

Q3.6) A kolikrat celkové jste kontaktoval obecni/méstsky GFad/Gifad méstské &asti kvili
tomuto poZadavku?

O jednou

0O dvakrat

O trikrat

0O vic nezZ trikrat

Q3.7) Na stupnici od 0 do 10 uréete, s jakou pravdépodobnosti byste no_uo_._..n__amv na
zakladé svych zkuSenosti Va$ obecni/méstsky (ifad/ifad méstské &asti svému znamému
nebo kolegovi? 0 znamené ,rozhodné ne" a 10 ,rozhodné ano".

00 01 02 03 04 ©O5 06 07 O8 09 010 ONEVIM
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PRECTETE: Nyni se budeme vénovat magistratiim v ramci statutarnich mést.

POKUD RESPONDENT zmm<_u_|H V ZADNEM Z NfZE UVEDENYCH STATUTARNICH MEST, POKRACUITE
PROSIM IDENTIFIKACE.

SEZNAM STATUTARNICH MEST V CR: i )
Praha, Brno, Plzefi, Ostrava, Liberec, Olomouc, Opava, Ceské Budé&jovice, Karlovy Vary, Usti nad
Labem, Hradec Krélové, Pardubice, Zlin, Havifov, Jihlava, Kladno, Most, Teplice, Karvina, Mlada

Boleslav, Frydek-Mistek, Prerov, Chomutov, Décin

Q3.8) Jak jste celkové spokojen(a) s magistratem ve VaSem mésté? Rekl(a) byste, Ze ....

PRECTETE:

Q rozhodné spokojen(a)

Q spise spokojen(a)

Q ani spokojen(a) ani nespokojen(a)

Q spiSe nespokojen(a)

Q rozhodné nespokojen(a) 3

Q3.9) Preétu Vam nyni parametry tykajici se Vasi spokojenosti s magistratem ve Vasem
mésté. K dispozici mate $kalu od 1 do 5, kde 1 znamena rozhodné spokojen(a) az 5
znamena rozhodné nespokojen(a).

PRECTETE A UJISTETE SE ZDA RESPONDENT ROZUMI SKALOVANI:

1 - rozhodné spokojen(a)

2 - spise spokojen(a)

3 — ani spokojen(a) ani pokojen(a)
4 — spise nespokojen(a)

5 — rozhodné nespokojen(a)

PORADI PARAMETRU ROTUJE

Zplisob poskytovani informaci Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 QOnevi
Boj proti korupci Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 QOnevi
Kvalita sluzeb Q1 Q2 Q3 04 Q5 QOnevi
Rozsah sluzeb Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi
Transparentnost a otevienost Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 QOnevi
Vykonnost a efektivita sluzeb Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi
Jednoduchost a srozumitelnost sluzeb Qa1 Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi
Rychlost sluzeb Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Qnevi
Dostupnost sluzeb Q1 Q02 Q3 Q4 Q5 Qnevi
Vyuziti informacnich technologii — eGovernment Q1 02 Q3 04 045 Qnevi
Ochrana dat a zachézenim s nimi Q1 02 Q3 Q4 Q5 Qnevi

POKUD RESPONDENT vaOxONCZH q.m_»z:zc +TRANSPARENTNOST A Oﬂm<_~szW_.= <<m<_u|:.m_.m
= d~>zmv>_~mz.ﬁzo.ﬂq A O.:m<_~szm.|D WONCZHZm TO ZDA CHOVANI A JEDNANf DANEHO URADU
JE PRO VEREINOST PRUHLEDNE A PRISTUPNE.

POKUD RESPONDENT NEVI, CO JE EGOVERNMENT, VYSVETLETE — EGOVERNMENT JE MOZNOST

KOMUNIKACE mc_~>_u< W_.B‘ZH ><m_~Ezm m_ux><< V ELEKTRONICKE PODOBE (PRES EMAIL,
INTERNET, NAPR. ELEKTRONICKE DANOVE PRIZNANT ...)
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Q3.10) Jak celkové hodnotite praci magistratu ve Vasem mésté?
K dispozici mate skalu stejnou jako ve Skole od 1 do 5, kde 1 znamena nejlepsi hodnoceni
az 5 znamena nejhorsi hodnoceni.

Q1 Q2 Q3 Q@4 Q5 Onevi

Q3.11) Mate Vy osobné néjakou vlastni zkusenost s magistratem ve Vasem mésté? Pokud
ANO, Feknéte mi zaroveni, kdy tato zkuSenost s magistratem naposledy probéhla.

Q pred 0-3 mésici POKRACUJTE OT Q3.5)
Q pred 3-6 mésici POKRACUJTE OT Q3.5)
Q pred 6-12 mésici POKRACUJTE OT Q3.5)
Q pred 12 a vice mésici POKRACUJTE OT Q3.5)
QO neméam zkusenost POKRACUJTE PART V IDENTIFIKACE

OTAZKY Q3.12) - Q3.14) POUZE PRO RESPONDENTY, KTERI MELI NEJAKOU ZKUSENOST
SMAGISTRATEM (VIZ. OT Q3.11). POKUD RESPONDENT UVEDE, ZE NEMEL ZKUSENOST
S MAGISTRATEM, POKRACUJTE IDENTIFIKACE.

Q3.12) Nyni mi prosim Feknéte, zda poZadavek, ktery jste Fesil(a) s magistratem ve
Vasem mésté, byl béhem tohoto posledniho kontaktu zcela vyiesen? -

O ANO
O NE

Q3.13) A kolikrat celkové jste kontaktoval magistrat kvili tomuto poZadavku?

O jednou

O dvakrat

O tfikrat

0 vic ne? tfikrat

Q3.14) Na stupnici od 0 do 10 urcete, s jakou pravdépodobnosti byste doporuéil(a) na

zakladé svych zkusenosti magistrat ve Vasem mésté svému znamému nebo kolegovi? 0
znamena ,rozhodné ne" a 10 ,rozhodné ano".

00 O1 D2 03 04 05 06 07 08 09 010 ONEVIM
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PART IV — IDENTIFIKACE

PRECTETE: Na zavér bych Vas rad poprosil/a o nékolik osobnich udajéi. Tyto tidaje budou
slouzit pouze pro potieby vyhodnoceni a neohrozi Vasi anonymitu.

I) MiiZete mi prosim fict, do jaké kategorie byste sami sebe zaradili?
PRECTETE:

O Vrcholovy management, majitelé vétsich firem

0O Odbornici, specialisté, pracovnici s vysokoskolskym vzdélanim (lékafi, pravnici, inzenyfi apod.)

O Stfedni management, majitelé malych firem, vy3si fednici (vedouci odboru, apod.)

0 Zivnostnici, pracovnici s nutnou kvalifikaci ¢i praxi (kadefnice, soustruznik, asistentka, obchodni

zéstupce,(Fednici apod., svobodna povolani)

O Pracovnici bez nutné kvalifikace (pomocny délnik, hlidac)

O Pracovnici popf. Zivnostnici s pfileZitostnym pfijmem (pracujici na dohodu o provedeni prace,
privydélavajici si studenti, Zeny v domacnosti ¢i dfichodci)

O Ekonomicky neaktivni (déichodci, studenti, Zeny v domacnosti, nezaméstnani apod.)

12) Kolik osob mladsich 18 let s Vami Zije v domacnosti?

O 7adné POKRACUJ 14)
O jedno

O dvé

O ti

O &yfi

O pét a vice

13) Kolik osob véetné Vas Zije ve Vasi domacnosti?

O jedna

0O dvé

O tfi

O Ceyri

O pét a vice

14) Jaky je Vas rodinny stav? Jste:
PRECTETE:

O svobodny/a

O Zenaty/vdana

O rozvedeny/a

O vdova, vdovec

15) Mohi(a) byste nam prosim Fici Vas primérny mésicni Cisty pfijem? Staéi nam
kategorie.

0O do 3 000 K&

0 3 001 - 5 000 K¢
0O 5 001 - 6 000 K¢
0 6 001 — 7 000 K¢
07 001 - 8 000 K&
0 8 001 — 9 000 K¢
009 001 - 10 000 K&
0 10 001 - 12 000 K¢

13
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O 12 001 - 14 000 K¢

O 14 001 — 16 000 K&

O 16 001 — 20 000 K&

0 20 001 K¢ a vice

O odmitnul(a)/nevi

16) Mohi(a) byste nam prosim fici Vas priimérny mési¢ni isty pfijem Vasi
rodiny/domacnosti? Staci nam kategorie.

O do 7 000 K¢

O 7 001 - 10 000 K¢
010 001 - 12 500 K&
0 12 501 - 15 000 K&
0 15 001 - 17 500 K&
017 501 - 20 000 K&
[0 20 001 - 22 500 K¢
0 22 501 - 25 000 K&
0O 25 001 - 30 000 K&
0 30 001 — 35 000 K&
0O 35 001 K¢ a vice

O odmitnul(a)/nevi

17) Miizete mi prosim sdélit, jaké je Vase zaméstnanecké postaveni?

O zamé&stnanec
O OSVC, Zivnostnik, podnikatel
O jiné (student, déichodce, nezaméstnany, v domacnosti atd.)

18) V jakém druhu bytu/domu bydlite?

O ve statnim byté, v obecnim byté

O v druzstevnim byté

O v byté v osobnim vlastnictvi

O v rodinném domku/vile

O v podnajmu

O v ndjemnim byté v soukromém vlastnictvi

19) Rekné&te mi prosim, které z téchto komunikaénich prostiedké mate Vy osobné
k dispozici, at’ uz doma, v zaméstnani nebo nékde jinde.

POKUD RESPONDENT NEMA PRISTUP K INTERNETU, POKRACUITE ROVNOU NA I11).

O telefon (pevnou linku)

0O mobilni telefon

0O osobni pocitac (PC)

O Internet

O #4dny z uvedenych - NEPREDCITEITE

110) Pouzivate také elektronické postu? Posilate a dostavate Vy sam (sama) e-maily?
O ano

O ne
O nevi/neodpovédél/a

14
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I11) ZARADTE PROSIM SAMOSTATNE RESPONDENTA NA ZAKLADE JEHO ODPOVEDI NA
PREDCHOZI OTAZKY DO JEDNE Z NASLEDUJICICH SOCIALNICH TRID:

O A — vySSi stredni tfida (vySsSi vzdélani, vyssi prijem, vysoka Zivotni Uroven)

0O B - stfedni tfida (stfedni vzdélani, stfedni pfijem, stfedni Zivotni Groven)

0O C—nizsi stfedni tfida (stfedni/nizsi vzdélani, stfedni/nizsi prijem, mirné nizsi Zivotni Grover)

O C2 - vyssi délnické profese (dél

O D - délnické profese (vyuceny/nevyuceny délnik, vykonavajici jednoduchou cinnost)

vykonavajici sloZitéjsi ¢innost, predak)

O E — nizsi Zivotni Uroven

PODEKUJTE RESPONDENTOVI ZA CAS A OCHOTU A UKONCETE ROZHOVOR.

15
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Struktura vystupt

Struktura vystupt:

Zavérecna zprava v Ceském jazyce a definované strukture
1/ jeden tistény original
2/ dvé tisténé kopie
3/ elektronicky na platformé MS Office

Prilohové tabulky - Elektronicky, format Excel.

Data v SPSS - Elektronicky, SPSS format (1 radek = 1 respondent,
sloupce = otazky)

IBRS ANALYZER
1/ licence na software IBRS ANALYZER
2/ bezplatna instalace na pracovisti
3/ bezplatné zaskoleni v rozsahu 10 hodin

/podrobny popis software viz dalsSi stranku/

28



IBRS Analyzer

IBRS ANALYZER je analyticky software IBRS, ktery interaktivni a
snadnou formou umozni klientovi tvorbu vlastniho typu vyhodnoceni,
tridéni dat i jednoduché statistiky, vCetné statistické relevance dat

T IBAS AMALYSER =& =]
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Struktura zaverecné zpravy

Struktura zavérecné spravy:

Cile a metodologie prlizkumu strana 34
Shrnuti strana 34
Srovnani jednotlivych typl verejné zpravy (statni zprava, vyssi Gzemni
samosprava, zakladni Uzemni samosprava, magistraty) strana 36
Detailni vyhodnoceni — Spokojenost se statni spravou strana 40

Detailni vyhodnoceni — Spokojenost s vyssi Uzemni
samospravou — kraje strana 44

Detailni vyhodnoceni — Spokojenost se zakladnimi Uzemnimi
samospravnimi celky — obecni / méstské Urady /
Urady méstskych casti strana 48

Detailni vyhodnoceni — Spokojenost se zakladnimi Uzemnimi
samospravnimi celky — magistraty strana 52
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Popis zaverecné zpravy

ZavéreCna zprava bude obsahovat vysledky za celkovy pocet
respondentl a dale také vysledky tfidéné podle ,Zakladni sestavy dat".
Zakladni sestava dat zahrnuje tfidéni podle zakladnich
sociodemografickych identifikatord — SC1) pohlavi, SC2) vék, SC3)
vzdélani, SC4) Velikost mista bydlisté, SC5) region, I111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni respondentt podle jejich socioekonomického
statutu).

Tridéni podle ,Zakladni sestavy dat" znamenag, ze vysledky budou
pocitany vzdy za konkrétni skupinu respondentl v dané kategorii napf.
samostatné vysledky za muze, samostatné vysledky za Zeny, samostatné
vysledky ve vékové kategorii 18-29 let ...atd.

Na zakladé konkrétnich vysledkl je mozna redukce zakladni sestavy dat
(napf. v pripadé, Ze velikost vzorku v dané kategorii nebude dostatecné
validni) nebo pripadné pridani dalSich kritérii pro tfidéni vysledkd (napf.
respondenti se zkuSenosti x bez zkuSenosti .. atd.).
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Prilohové tabulky

Kromé zaverecné zpravy budou vystupy zahrnovat tabulkové
vyhodnoceni vSech otazek ve formatu xls — toto vyhodnoceni bude
obsahovat celkové vysledky (absolutni a relativni ¢etnosti vSech
odpovédi) a také tridéni vysledkd podle vSech sociodemografickych a
identifikacnich otazek:

SC1) Pohlavi I18) Typ bydleni

SC2) Vék I9) Komunikacni prostredky
SC3) Vzdélani 110) Pouzivani e.mailu
SC4) Velikost mista dotazovani I11) Klasifikace ABCDE
SC5) Kraj

I1) Zaméstnani — kategorie

I12) Pocet déti

I3) Pocet osob v domacnosti

I4) Rodinny stav

I5) Osobni prijem

I16) Prijem domacnosti

17) zaméstnanecky statut (zaméstnanec, OSVC, ...)
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Detailni struktura zaverecne zpravy



Cile a metodologie prizkumu, Shrnuti



Struktura vyhodnoceni v této Casti

Cile a metodologie priizkumu:

Tato ¢ast bude obsahovat popis cill prlizkumu a metodiku sbéru a
vyhodnoceni dat.

Shrnuti:

Tato c¢ast bude obsahovat hlavni zavéry z prlizkumu ve formé textovych
popisl hlavnich vysledkd z analyzy dat.
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Srovnani jednotlivych typt verejné zpravy



Pozn.: V této Casti
vyhodnoceni
budou data
vyhodnocena na
celkovy pocet
respondentd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /1/

Vzajemné srovnani vysledkii za jednotlivé typy verejné spravy
(statni zprava, vyssi Uzemni samosprava, zakladni Gzemni
samosprava, magistraty) :

Otéazky: Q1.1), Q1.2), Q2.1.),Q2.2),Q3.1),Q3.2),Q3.8),Q3.9) — srovnani
parametrd spokojenosti jednotlivych typ( verejné spravy — zobrazeni
formou primérnych znamek v ¢arovém grafu.

Otdzky: Q1.1), Q1.2), Q2.1.),Q2.2),Q3.1),Q3.2),Q3.8),Q3.9) — urleni
korelované dlleZitosti jednotlivych parametrd pro jednotlivé typy verejné
spravy - zobrazeni do dvourozmérné pozicni mapy osa X spokojenost a
osa Y korelovana dllezitost (podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni) —
pro kazdy typ verejné spravy 1 pozi¢ni mapa.

Otazky: Q1.3), Q2.3),Q3.3), Q3.10) — srovnani hodnoceni tradl

jednotlivych typl verejné spravy — zobrazeni formou préimérnych
znamek v ¢arovém grafu.

Otazky: Q1.4), Q2.4),Q3.4), Q3.11) — srovnani doby ziskani zkuSenosti s
Urady jednotlivych typl verejné spravy — zobrazeni formou pasového
grafu s barevné odliSenou dobou ziskani zkuSenosti.
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Pozn.: V této Casti
vyhodnoceni
budou data
vyhodnocena na
celkovy pocet
respondentd.

Pozn. Kategorie
A,B,C,D jsou vzdy
kombinace
odpovédi, zda je
pozadavek
vyresen nebo
nebo ne, a zda
bylo k feseni
pozadavku jiz
potreba jednoho
nebo vice
kontaktd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /2/

Vzajemné srovnani vysledkii za jednotlivé typy verejné spravy
(statni sprava, vyssi Uzemni samosprava, zakladni Uzemni
samosprava, magistraty) :

Otézky: Q1.5),Q1.6), Q2.5), Q2.6), Q3.5), Q3.6), Q3.12), Q3.13) —
srovnani statutu reseni/vyreSeni pozadavkl pro Urady jednotlivych typl

verejné spravy — zobrazeni formou sloupcového grafu s jednotlivymi
statusy reSeni. Statusy reSeni/ vyreSeni pozadavku jsou nasledujici:

A - pozadavek vyreSen pri prvnim kontaktu

B - pozadavek vyresen, ale na vice kontaktd

C - kontakt probéhl pouze 1 a pozadavek zatim neni vyresen
D — ani po vice kontaktech neni pozadavek stale vyresen

(podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni)
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‘ Struktura vyhodnoceni v této casti /3/

Vzajemné srovnani vysledkii za jednotlivé typy verejné spravy
(statni sprava, vyssi Uzemni samosprava, zakladni Uzemni
samosprava, magistraty) :

Pozn.: V této Casti Otazky: Q1.7), Q2.7), Q3.7), Q3.14) — srovnani NPS (net promoter
‘t;mzﬂ”ggfa”' skore) pro Ufady jednotlivych typl vefejné spravy — zobrazeni formou
vyhodnocena na pasového grafu s barevné odliSenym typem respondenta (promotér,
celkovy pocet pasivni, odmitac) a vysledné NPS skére ve formé sloupcového grafu.
respondentd.

(podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni)
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Spokojenost se statni spravou



»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzdélani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, I111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znameng, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve veékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /1/

Detailni vyhodnoceni casti pro statni spravu:

Otazka: Q1.1) — vyhodnoceni otazky na celek a dale tfidéni podle
zakladni sestavy dat (pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydliste,
region, ABCDE klasifikace) - zobrazeni formou pasovych grafll s barevné
odliSenymi odpovéd'mi a vynesenymi prdmérnymi znamkami.

Otazka: Q1.2) — vyhodnoceni jednotlivych parametr( (kazdy parametr
hodnocen samostatné) spokojenosti na celek a dale tfidéni podle ZS
(pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace)
- zobrazeni formou pasovych grafil s barevné odliSenymi odpovéd'mi.

Otazka: Q1.3) — hodnoceni jednotlivych Urad( statni spravy (kazdy Grad
hodnocen samostatné) hodnoceni na celek a dale tridéni podle ZS
(pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace)
- zobrazeni formou pasovych grafil s barevné odliSenymi odpovéd'mi a
vynesenymi prdmérnymi znamkami..

Otazka: Q1.4) — vyhodnoceni doby ziskani zkusenosti pro jednotlivé
Urady statni spravy (kazdy Urad hodnocen samostatné) hodnoceni na
celek a dale tridéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista
bydlisté, region, ABCDE klasifikace) - zobrazeni formou pasovych grafti s
barevné odliSenou dobou ziskani zkuSenosti. Dale bude vytvoren
sloupcovy graf za vSechny respondenty, ktery bude zobrazovat podily
respondentl s posledni ziskanou zkusenosti u jednotlivych Gradd.
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»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzdélani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, I111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znamena, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve veékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /2/

Detailni vyhodnoceni casti pro statni spravu:

Otazky: Q1.5),Q1.6) — vyhodnoceni statutu reseni/vyreseni pozadavkd
pro Urady statni spravy na celek a dale tridéni podle ZS (pohlavi, vék,
vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace) — zobrazeni
formou formou pasovych graftl s barevné odlisenymi podily respondentd
podle statusu .

Dale bude vyhodnocena cetnost kontaktl pfi feSeni pozadavkuy,
vyhodnoceni na dvé skupiny respondentl maji vyfeSeno x nemaji
vyreseno — zobrazeno ve formé pasového grafu s barevné odliSenymi
pocty kontaktd.

Statusy reseni/ vyreSeni pozadavku jsou nasledujici:

A - pozadavek vyresen pfi prvnim kontaktu

B - pozadavek vyresen, ale na vice kontaktd

C - kontakt probéhl pouze 1 a pozadavek zatim neni vyreSen
D — ani po vice kontaktech neni pozadavek stale vyresen
(podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni)

Pozn. Kategorie A,B,C,D jsou vzdy kombinace odpovédi, zda je pozadavek vyreSen nebo
nebo ne, a zda bylo k feSeni pozadavku jiz potfeba jednoho nebo vice kontaktd.
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»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzd&lani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, 111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znamena, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve vékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /3/

Detailni vyhodnoceni casti pro statni spravu:

Otazka: Q1.7) — NPS (net promoter skore) pro Urady statni spravy,
vyhodnoceni na celek a dale tridéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani,
velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace) — zobrazeni formou
pasovych grafu s barevné odliSenym typem respondenta (promotér,
pasivni, odmitac) a vysledné NPS skére ve formé sloupcového grafu.
(podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni)
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Spokojenost s vyssi Uzemni samospravou -
kraje



»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzdélani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, I111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znameng, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve veékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /1/

Detailni vyhodnoceni casti pro vyssi uzemni samospravu:

Otazka: Q2.1) — vyhodnoceni otazky na celek a dale tfidéni podle ZS
(pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace)
- zobrazeni formou pasovych grafdl s barevné odliSenymi odpovéd'mi a
vynesenymi primérnymi znamkami.

Otazka: Q2.2) — vyhodnoceni jednotlivych parametr( (kazdy parametr
hodnocen samostatné) spokojenosti na celek a dale tfidéni podle ZS
(pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace)
- zobrazeni formou pasovych grafil s barevné odliSenymi odpovéd'mi.

Otazka: Q2.3) — hodnoceni Uradu krajské spravy hodnoceni na celek a
dale tridéni podle ZS (pohlavi, veék, vzdélani, velikost mista bydliste,
region, ABCDE klasifikace) - zobrazeni formou pasovych graftl s barevné
odliSenymi odpovéd'mi a vynesenymi prdmérnymi znamkami..

Otazka: Q2.4) — vyhodnoceni doby ziskani zkuSenosti s Uradem krajské
spravy hodnoceni na celek a dale tfidéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani,
velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace) - zobrazeni formou
pasovych grafil s barevné odliSenou dobou ziskani zkuSenosti.
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»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzdélani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, I111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znamena, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve veékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /2/

Detailni vyhodnoceni ¢asti pro vyssi uzemni samospravu:

Otazky: Q2.5),Q2.6) — vyhodnoceni statutu reseni/vyreseni pozadavkd
pro Urad krajské spravy na celek a dale tridéni podle ZS (pohlavi, vék,
vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace) — zobrazeni
formou formou pasovych graftl s barevné odlisenymi podily respondentd
podle statusu.

Dale bude vyhodnocena cetnost kontaktl pfi feSeni pozadavkuy,
vyhodnoceni na dvé skupiny respondentl maji vyfeSeno x nemaji
vyreseno — zobrazeno ve formé pasového grafu s barevné odliSenymi
pocty kontaktd.

Statusy reseni/ vyreSeni pozadavku jsou nasledujici:

A - pozadavek vyresen pfi prvnim kontaktu

B - pozadavek vyresen, ale na vice kontaktd

C - kontakt probéhl pouze 1 a pozadavek zatim neni vyreSen
D — ani po vice kontaktech neni pozadavek stale vyresen
(podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni)

Pozn. Kategorie A,B,C,D jsou vzdy kombinace odpovédi, zda je pozadavek vyreSen nebo
nebo ne, a zda bylo k feSeni pozadavku jiz potfeba jednoho nebo vice kontaktd.
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»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzd&lani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, 111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znamena, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve vékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /3/

Detailni vyhodnoceni ¢asti pro vyssi uzemni samospravu:

Otazka: Q2.7) — NPS (net promoter skore) pro Urad krajské spravy,
vyhodnoceni na celek a dale tridéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani,
velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace) — zobrazeni formou
pasovych grafu s barevné odliSenym typem respondenta (promotér,
pasivni, odmitac) a vysledné NPS skére ve formé sloupcového grafu.
(podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni)
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Spokojenost se zakladnimi Uzemnimi samospravnimi
celky — obecni/meéstské urady/urady mestskych casti



»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzdélani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, I111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znameng, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve veékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /1/

Detailni vyhodnoceni casti pro zakladni izemni samospravu:

Otazka: Q3.1) — vyhodnoceni otazky na celek a dale tfidéni podle ZS
(pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace)
- zobrazeni formou pasovych grafdl s barevné odliSenymi odpovéd'mi a
vynesenymi primérnymi znamkami.

Otazka: Q3.2) — vyhodnoceni jednotlivych parametr( (kazdy parametr
hodnocen samostatné) spokojenosti na celek a dale tfidéni podle ZS
(pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace)
- zobrazeni formou pasovych grafil s barevné odliSenymi odpovéd'mi.

Otazka: Q3.3) — hodnoceni obecniho/méstského Uradu, hodnoceni na
celek a dale tridéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista
bydlisté, region, ABCDE klasifikace) - zobrazeni formou pasovych graft s
barevné odliSenymi odpovéd'mi a vynesenymi prdmérnymi znamkami..

Otazka: Q3.4) — vyhodnoceni doby ziskani zkuSenosti s
obecnim/méstskym Uradem, hodnoceni na celek a dale tfidéni podle ZS
(pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace)
- zobrazeni formou pasovych grafil s barevné odliSenou dobou ziskani
zkusSenosti.
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»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzdélani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, I111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znamena, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve veékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /2/

Detailni vyhodnoceni casti pro zakladni 1zemni samospravu:

Otazky: Q3.5),Q3.6) — vyhodnoceni statutu reseni/vyreseni pozadavkl
pro obecni/méstsky Urad na celek a dale tfidéni podle ZS (pohlavi, vék,
vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace) — zobrazeni
formou formou pasovych graftl s barevné odlisenymi podily respondentd
podle statusu.

Dale bude vyhodnocena cetnost kontaktl pfi feSeni pozadavkuy,
vyhodnoceni na dvé skupiny respondentl maji vyfeSeno x nemaji
vyreseno — zobrazeno ve formé pasového grafu s barevné odliSenymi
pocty kontaktd.

Statusy reseni/ vyreSeni pozadavku jsou nasledujici:

A - pozadavek vyresen pfi prvnim kontaktu

B - pozadavek vyresen, ale na vice kontaktd

C - kontakt probéhl pouze 1 a pozadavek zatim neni vyreSen
D — ani po vice kontaktech neni pozadavek stale vyresen
(podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni)

Pozn. Kategorie A,B,C,D jsou vzdy kombinace odpovédi, zda je pozadavek vyreSen nebo
nebo ne, a zda bylo k feSeni pozadavku jiz potfeba jednoho nebo vice kontaktd.
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»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzd&lani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, 111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znamena, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve vékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /3/

Detailni vyhodnoceni casti pro zakladni 1zemni samospravu:

Otazka: Q2.7) — NPS (net promoter skore) pro obecni/méstsky Urad,
vyhodnoceni na celek a dale tridéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani,
velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace) — zobrazeni formou
pasovych grafu s barevné odliSenym typem respondenta (promotér,
pasivni, odmitac) a vysledné NPS skére ve formé sloupcového grafu.
(podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni)
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Spokojenost se zakladnimi Uzemnimi
samospravnimi celky — magistraty



»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzdélani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, I111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znameng, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve veékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /1/

Detailni vyhodnoceni casti pro magistraty:

Otazka: Q3.8) — vyhodnoceni otazky na celek a dale tridéni podle ZS
(pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace)
- zobrazeni formou pasovych grafdl s barevné odliSenymi odpovéd'mi a
vynesenymi primérnymi znamkami.

Otazka: Q3.9) — vyhodnoceni jednotlivych parametr( (kazdy parametr
hodnocen samostatné) spokojenosti na celek a dale tfidéni podle ZS
(pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace)
- zobrazeni formou pasovych grafil s barevné odliSenymi odpovéd'mi.

Otazka: Q3.10) — hodnoceni magistratu, hodnoceni na celek a dale
tridéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlisté, region,
ABCDE klasifikace) - zobrazeni formou pasovych grafdl s barevné
odliSenymi odpovéd'mi a vynesenymi prlimérnymi znamkami.

Otazka: Q3.11) — vyhodnoceni doby ziskani zkuSenosti s magistratem,
hodnoceni na celek a dale tridéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani,
velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace) - zobrazeni formou
pasovych grafil s barevné odliSenou dobou ziskani zkuSenosti.
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»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzd&lani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, 111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znamena, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za Zeny, samostatné vysledky
ve vékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /2/

Detailni vyhodnoceni casti pro magistraty:

Otazky: Q3.12),Q3.13) — vyhodnoceni statutu feSeni/vyreSeni pozadavkd
pro magistrat na celek a dale tfidéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani,
velikost mista bydlisté, region, ABCDE klasifikace) — zobrazeni formou
formou pasovych grafll s barevné odliSenymi podily respondentl podle
statusu.

Dale bude vyhodnocena cetnost kontaktl pfi feSeni pozadavku,
vyhodnoceni na dvé skupiny respondentl maji vyreSeno x nemaji
vyreseno — zobrazeno ve formé pasového grafu s barevné odliSenymi
pocty kontaktd.

Statusy reseni/ vyreSeni pozadavku jsou nasledujici:

A - pozadavek vyresen pri prvnim kontaktu

B - pozadavek vyresen, ale na vice kontaktd

C - kontakt probéhl pouze 1 a pozadavek zatim neni vyreSen
D — ani po vice kontaktech neni pozadavek stale vyresen
(podrobny popis viz. vzory vyhodnoceni)

Pozn. Kategorie A,B,C,D jsou vzdy kombinace odpovédi, zda je pozadavek vyreSen nebo
nebo ne, a zda bylo k feSeni pozadavku jiz potfeba jednoho nebo vice kontaktd.
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»Zakladni sestava dat"
zahrnuje tfidéni podle
zakladnich
sociodemografickych
identifikatorl — SC1) pohlavi,
SC2) vék, SC3) vzd&lani, SC4)
Velikost mista bydlisté, SC5)
region, 111) ABCDE
klasifikace (rozdéleni
respondentl podle jejich
socioekonomického statutu).

Tridéni podle ,Zakladni
sestavy dat" znamena, ze
vysledky budou pocitany vzdy
za konkrétni skupinu
respondentl v dané kategorii
napr. samostatné vysledky za
muze, samostatné vysledky
za zeny, samostatné vysledky
ve vékové kategorii 18-29 let
...atd.

Struktura vyhodnoceni v této casti /3/

Detailni vyhodnoceni casti pro magistraty:

Otazka: Q3.14) — NPS (net promoter skore) pro magistrat, vyhodnoceni
na celek a dale tridéni podle ZS (pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista
bydlisté, region, ABCDE klasifikace) — zobrazeni formou pasovych grafu s
barevné odliSenym typem respondenta (promotér, pasivni, odmitac) a
vysledné NPS skore ve formé sloupcového grafu. (podrobny popis viz.
vzory vyhodnoceni)
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Vzory vyhodnoceni



vysoka
Pozn.: Spokojenost
s jednotlivymi
parametry je
verbalni, dllezitost
je korelovana mezi
celkovou
spokojenosti a
dil¢imi parametry.
Grid ukazuje pozici
jednotlivych
parametrl ve
vztahu spokojenost
x dlleZitost.

Pozn. VSechny
udaje v prikladu
vyhodnoceni jsou

smyslené. nizka

Pozicni mapa vzor

Graf ukazuje vztah spokojenosti a dilezitosti pro jednotlivé klicové
oblasti hodnoceni verejné spravy

I II.

B
2 (2) 37) (8)
= e (1)
a (6) ® (9)
\8 .
S (4) » (3)
3 (5)
§ (10)

III. ¢ IV.
nizké Spokojenost vysoké

® (1) kvalita sluzeb
(2) zplsob poskytovani informaci
(3) kapacita sluzeb
® (4) transparentnost
(5) boj proti korupci
® (6) efektivita verejné spravy
® (7) rychlost sluzeb
(8) dostupnost sluzeb
® (9) e_Government

® (10) ...
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FCRR — podil poZadavk
vyfeSenych na prvni
kontakt ze vSech kontaktu
realizovanych v daném
obdobi (pogitano ze vsech
kontaktt v daném obdobi
bez ohledu na to zda Slo o
prvni, druhé, treti ....atd.)

SCRR — podil vyfeSenych
pozadavkl pfi prvnim
kontaktu (pocitano pouze
z prvnich kontaktu, tzn.
jaka je pravdépodobnost,
Ze pii prvnim kontaktu
bude pozadavek vyieSen)

SR — podil vyfeSenych
pozadavk( ze vSech
kontaktt realizovanych

v daném obdobi (pogitano
ze vSech kontaktu

v daném obdobi bez
ohledu na to zda Slo o
prvni, druhé, treti ....atd.
kontakty)

Status reseni pozadavku - vzor

Stacilo k vyreseni pozadavku jedno kontaktovani?

AN NE

A B

vaeIgg?\aggV;Iw(/nim pozadavek
vyresen, ale na
kontaktu y '

vice kontaktl

FCRR -First Contact Resolution Rate

A+B+C+D FCRR

SCRR -Single Contact Resolution Rate
A_ - SCRR

C

kontakt probéhl
pouze 1 a pozadavek
zatim neni vyresen

D

ani po vice
kontaktech neni
pozadavek stale
vyresen

Byl pozadavek vyresen?

A+C

SR (Solution Rate)
A+B _

A+B+C+D

Pozn. Kategorie A,B,C,D jsou vzdy kombinace odpovédi, zda je poZzadavek
vyreSen nebo nebo ne, a zda bylo k reSeni pozadavku jiz potfeba jednoho

nebo vice kontaktd.
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NPS je
technologie
vyvinuta v 90.
letech Fredem
Reichheldem a
pouzivana ve
vétsiné velkych
korporaci. Je k ni
verejné pristupny
benchmark.

Metodologie NPS - vzor

Otazka: Na stupnici od 0 do 10 urcete, s jakou pravdépodobnosti byste na
zakladg svych zkuSenosti doporucil(a) ............... svému znamému nebo
kolegovi? 0 znamena ,rozhodné ne" a 10 ,rozhodné ano".

NPS — Net Promoter Score - ukazatel vykonnosti a spokojenosti. Rozdéluje
respondenty do 3 hlavnich skupin:

DETRACTORS — ,,odmitaci", ,,pomlouvadi*
PASSIVE — pasivni respondenti
PROMOTERS — , promoteéri

Rozdil mezi zastoupenim promoterd a detractorll ve vzorku udava
koeficient NPS — Net promoter score, které mdze nabyvat hodnot od - 100
do + 100.

Mot At All Neutral Extremely
Likely Likely
1] 1 2 3 4 5 & i | a9 10

Detractors

MET PROMOTER®

A L f P = ———— —
M Score
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ICC/ESOMAR MEZINARODNI KODEX
VYZKUMU TRHU A SOCIALNIHO VYZKUMU



ICC/ESOMAR — KODEX /1/

Cely vyzkum je realizovan podle pravidel ICC/ESOMAR:

Zakladni principy ICC/ESOMAR:
Kodex je zalozen na téchto zakladnich principech:
1. Vyzkumnici trhu se budou fidit vSemi prislusSnymi narodnimi a mezinarodnimi zakony.

2. Vyzkumnici trhu se budou chovat eticky a nebudou ¢&init nic, co by mohlo ohrozit povést
vyzkumu trhu.

3. Vyzkumnici trhu budou vénovat zvlastni pozornost vyzkumim mezi détmi a mladymi lidmi.

4. Spoluprace respondentd je dobrovolna a musi byt zaloZena na odpovidajici a nematouci
informaci o hlavnim Gc¢elu a povaze projektu. VSechna prohlaseni které jsou ucinéna pfi ziskavani
jejich souhlasu k Ucasti musi byt dodrzena.

5. Prava respondentt jako soukromych jedinct budou vyzkumnici trhu respektovat. Respondent
nesmi byt poskozen &i nepfiznivé ovlivnén jako pfimy vysledek spoluprace na projektu vyzkumu
trhu.

6. Vyzkumnici trhu nikdy nepfipusti, aby osobni Udaje, které ziskaji v ramci projektu vyzkumu trhu,
byly vyuzity pro jiny Ucel nez vyzkum trhu.

7. Vyzkumnici trhu zajisti, aby projekty a &innosti byly navrzeny, provadény, zpracovany a
dokumentovany presné, transparentné a objektivné.

8. Vyzkumnici trhu se budou fidit pfijatymi zasadami ¢estné soutéze.
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ICC/ESOMAR — KODEX /2/

Predmét

Kodex je platny pro vSechny vyzkumy trhu. Bude vyuZivan spole¢né s ostatnimi ICC a ESOMAR
kodexy a pravidly, zasadami a interpreta¢nimi soustavami, dostupnymi na www.iccwbo.org nebo
WWw.esomar.org.

Kodex stanovi minimalni standardy etického chovani, které musi byt dodrzovany vsemi vyzkumniky
a klienty. Tyto standardy musi byt v souladu s platnymi zakony, standardy nebo pravidly, které
existuji na kazdém specifickém trhu. Informace o takovych pravidlech je k dispozici v ESOMARu.

Vyklad

Kodex ma byt uplatiiovan ve svém smyslu stejné jako doslovné. Prijeti tohoto mezinarodniho
Kodexu je podminkou ¢lenstvi v ESOMARu a ve vSech dalSich organizacich, které oficialné prijaly
Kodex.

Definice

(@) Vyzkum trhu, zahrnujici i socidlni vyzkum a vyzkum vefejného minéni, je systematlcke
shromazdovani a vyhodnocovani informaci o jednotlivcich nebo organlzaC|ch za pouziti
statistickych a analytickych metod a spoleéenskovédnich aplikovanych technik za (celem
porozuméni zkoumanému problému nebo na podporu rozhodovacich procesd. TotoZnost
respondentll nebude odkryvana uzivatelim informaci bez vyslovného souhlasu respondentt,
respondenty nelze kontaktovat za Ucelem jakéhokoliv prodeje jako pfimy disledek poskytnuti
informaci.

(b) Vyzkumnik je definovan jako jakykoliv jedinec i organizace, ktera spolupracuje nebo pusobi
jako konzultant na projektu vyzkumu trhu véetné téch, ktefi pracuji na strané klienta.
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ICC/ESOMAR — KODEX /3/

(c) Klient je definovan jako jakykoliv jedinec &i organizace, ktera poptava, zprostiedkovava di
uzavie smlouvu na cely ¢i jakoukoliv ¢ast projektu vyzkumu trhu.

(d) Respondent je definovan jako jakykoliv jedinec ¢i organizace, od které jsou sbirany informace
pro projekt vyzkumu trhu bez ohledu na to, zda o tom vi &i nevi nebo zda je pozadana o rozhovor.

(e) Interview (rozhovor) je definovan jako jakakoliv forma kontaktu s respondentem pro
shromazdéni informaci pro ucely vyzkumu trhu.

Clanky
CLANEK 1 ZAKLADNI ZASADY

(@) Vyzkum trhu musi byt legalni, ¢estny, pravdivy a objektivni a bude veden v souladu s
odpovidajicimi védeckymi zasadami.

(b) Vyzkumnici nebudou jednat v Zadném pripadé tak, co by mohlo pfinést pochybnosti o vyzkumu
trhu nebo co by vedlo ke ztraté davéry verejnosti k nému.

(c) Vyzkum trhu bude realizovan s profesionalni odpovédnosti a v souladu se zasadami cestné
soutéze, jak jsou obecné prijimany v obchodnich vztazich.

(d) Vyzkum trhu bude jasné odliSen a oddélen od nevyzkumnych ¢innosti véetné jakychkoliv
obchodnich &innosti smérovanych k jednotlivym respondentim (napit. reklamy, podpory prodeje,
direct marketingu, pfimému prodeji atd.).

63



ICC/ESOMAR — KODEX /4/

CLANEK 2 POCTIVOST

(a) Vyzkum trhu nebude zneuzivat davéru respondentd nebo vyuzivat nedostatek jejich zkuSenosti
nebo znalosti.

(b) Vyzkumnici nebudou &init nepravdiva vyjadieni o svych dovednostech, zkuSenostech a
¢innostech nebo o dovednostech, zkuSenostech a ¢innostech organizace, kterou zastupuii.

CLANEK 3  PROFESIONALNI ODPOVEDNOST

(a) Spoluprace respondentli v projektu vyzkumu trhu je naprosto dobrovolna ve vsech jeho
etapach. V okamziku zadosti o spolupraci nesmi byt uvadéni v omyl.

(b) Vyzkumnici musi ucinit vSechna rozumna (pfijatelnd) opatieni, aby zabezpedili, Ze respondenti
nebudou zZadnym zplsobem poskozeni nebo nepfiznivé ovlivnéni jako prfimy dusledek své Ucasti
na projektu vyzkumu trhu.

(c) Vyzkumnici nesmi bezdtvodné kritizovat jiné vyzkumniky.
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ICC/ESOMAR — KODEX /5/

CLANEK 4  TRANSPARENTNOST (PRUZRACNOST)

(a) Vyzkumnici se musi ihned predstavit a oznamit jednoznacné Gcel vyzkumu.

(b) Respondenti musi byt schopni bez obtizi zkontrolovat totoznost a dobré Umysly vyzkumce.
(c) Vyzkumnici musi na pozadani umoznit klientovi kontrolu kvality sbéru a pofizeni dajl.

(d) Vyzkumnici poskytnou klientovi odpovidajici technické podrobnosti o jakémkoliv projektu
vyzkumu trhu, ktery je pro néj uskutecnovan.

(e) Vyzkumnici zajisti, aby projekt vyzkumu trhu byl navrzen, provadén a zpracovan transparentné
a objektivné, zaroven byl i spravné zdokumentovan.

CLANEK 5  VLASTNICKA PRAVA

Nabidky na vyzkum trhu a cenové nabidky jsou vlastnictvim jednotlivce nebo organizace, ktera je
vyvinula, neni-li dohodnuto jinak.

CLANEK 6  ZAZNAMOVE A POZOROVACI TECHNIKY

Respondenti musi byt informovani o Ucelu vyzkumu pred tim, nez zaznamové a pozorovaci
techniky jsou uzity. Vyjimku tvori vyzkumy, které probihaji na verejném misté a pri kterém nejsou
sbirany osobni Udaje. Pokud si to respondent preje, bude zaznam nebo jeho prislusna ¢ast zni¢ena
nebo vymazana. Bez vyslovného souhlasu bude totoznost respondenta chranéna.
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ICC/ESOMAR — KODEX /6/

CLANEK 7 OCHRANA UDAJU A SOUKROMI
(a) Ochrana soukromi

Vyzkumnici zajisti, Ze informace o ochrané soukromi respondentd je snadno dostupna
respondenttm, od nichz sbiraji Udaje.

(b) Sbér udaju
Pfi sbéru osobnich informaci od respondentu zajisti vyzkumnici, Ze respondenti znaji Ucel sbéru a

Ze respondenti dostanou informaci o kontrolni ¢innosti v oblasti kvality sbéru dat, coz vyzaduije i
zpétny kontakt na respondenta.

(c) Uzivani udaiju

Osobni informace sbirané a uchovavané v souladu s timto Kodexem musi byt:

* sbirany pro specifické vyzkumné Ucely a nesmi byt v Zadném pripadé uzity nesluditelné s témito
Ucely;

* dostadujici, nalezité a ne neprimérené ve vztahu k Géelu vyzkumu, pro ktery jsou sbirany a/nebo
dale zpracovany ; a

* uchovany ne déle nez je pozadovano pro Ucel, pro ktery jsou sbirany a/nebo dale zpracovany.
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ICC/ESOMAR — KODEX /7/

Vyzkumnici zajisti, aby totoZnost respondenta byla utajena pred klientem. Vyzkumnik muze
klientovi sdélovat respondentovy identifikovatelné osobni informace, pokud narodni pravidla
nestanovi prisnéjsi omezeni, za téchto podminek:

i) respondent vyslovné vyjadril své prani a/nebo
ii) respondent dal svij vyslovny souhlas a

iii) za predpokladu, Ze nebude vedena Zadna obchodni aktivita (jak definovano v élanku 1d) vagdi
nému jako primy dusledek znalosti poskytnuté informace.

(d) Bezpecnost zpracovani

Vyzkumnik zajisti, Ze pfiméfena bezpecnostni opatfeni budou pouzita, aby bylo zabranéno
neopravnénemu zpristupnéni, zachazeni nebo prozrazeni osobnich udaja.

Pokud jsou osobni Udaje predavany tretim stranam, musi byt zajiSténa alespori rovnocenna urover
bezpecénostnich opatreni.

(e) Prava respondenta

Odpovidajici opatfeni budou zabezpecéena, aby respondenti porozuméli a méli moznost vyuzit sva
prava

* nezUdastnit se projektu vyzkumu trhu;

* odstoupit kdykoliv v pribéhu rozhovoru pro vyzkum trhu;

* pozadovat, aby jeho osobni Gdaje nebyly dostupné jinym osobam; a
* smazat nebo opravit nespravna osobni Udaje 0 ném uchované.
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ICC/ESOMAR — KODEX /8/

f) Pfeshranic¢ni transakce

Zvlastni péée musi byt vénovana pfi podpore ochrané osobnich Udaji jednotlivca, jestlize jsou
osobni udaje predavany ze zemé, kde byla sbirany, do jine zemé.

KdyZ jsou Udaje zpracovany v jiné zemi, musi byt podniknuty vSechny pfimérené kroky zajistujici
spInéni primérenych bezpecnostnich opatieni a respektovani zasad ochrany Udaju obsaZenych v
tomto Kodexu.

CLANEK 8 DETI A MLADI LIDE

Vyzkumnici budou vénovat zvlastni pécéi rozhovorim s détmi a mladymi lidmi. Jesté pred
zahajenim rozhovoru s détmi musi byt ziskan souhlas rodi¢t nebo dospélych odpovédnych za né.

CLANEK 9  SDILENE (SPOLECNE POUZIVANE) ROZHOVORY

Vyzkumnici musi informovat klienty, jestlize prace realizovana pro né je v témze projektu
kombinovana nebo sdilena pro jiné klienty, aniz by odhalili totoznost téchto klientd bez jejich
souhlasu.

CLANEK 10 SPOLUPRACE (SUBKONTRAKTACE)

Vyzkumnici musi informovat klienty, dfive nez praci zahdji, v pfipadé Ze jakakoliv ¢ast prace pro
né ma byt subkontrahovana mimo vlastni organizaci (véetné vyuzivani jakychkoliv externich
poradc). Na Zadost klienta musi byt sdélena totoznost jakéhokoliv subkontraktovaného
dodavatele.
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CLANEK 11  ZVEREINOVANI POZNATKU

(a) Ve zpravach o vysledcich projektu vyzkumu trhu musi vyzkumnici jasné rozliSit mezi poznatky,
svou interpretaci téchto poznatku a jakymikoliv doporuéenimi na nich zalozenymi.

(b) Pokud jsou jakékoliv poznatky z projektu vyzkumu zvefejiiovany klientem, musi byt forma a
obsah zverejnéni poznatku konzultovana s vyzkumnikem.

(c) Vyzkumnik musi byt vzdy pfipraven sdélit technické informace, nezbytné pro ohodnoceni
spravnosti zverejnénych poznatk.

(d) Vyzkumnik nesmi dovolit, aby jeho jméno bylo spojeno s Sifenim zavéru projektu vyzkumu
trhu, aniz by byly pfiméfené podporeny Udaji z vyzkumu.

CLANEK 12 ODPOVEDNOST

Vyzkumnici maji obecnou odpovédnost, aby zajistili, Ze vyzkum je provadén ve shodé s timto
Kodexem a aby zajistili, Ze klienti a ostatni zUc¢astnéni na vyzkumu souhlasi s tim, Ze se podrobi
jeho pozadavkim.

CLANEK 13 ZAKLADNI ZASADY

Nasledné opravy a/nebo pfiméfena naprava poruseni ustanoveni Kodexu odpovédnou skupinou je
Zadouci, ale nezprostuje viny.
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CLANEK 14 IMPLEMENTACE (ZAVEDENI DO PRAXE)

(a) Kodex a zasady jim uchovavané by mély byt pfijaty a implementovany (zavedeny do praxe)
narodné a mezinarodné prislusnymi mistnimi, narodnimi nebo regionalnimi seberegulanimi
organy. Kodex by také mél byt uzivan, kde je to vhodné, vSemi prislusSnymi organizacemi,
spolecnostmi a jednotlivci a ve vSech etapach projektu vyzkumu trhu.

(b) Marketérfi, vyzkumnici a klienti by se méli seznamit s Kodexem a s dalsSimi ddlezitymi mistnimi
seberegulacnimi dokumenty, tykajicimi se vyzkumu trhu, a méli by se obeznamit s rozhodnutimi
prislusnych seberegulacnich organti. Pozadavky na interpretaci zasad obsazenych v tomto Kodexu
jsou ulozeny interpretacnimu panelu Kodexu ICC (ICC Code Interpretation Panel) a komisi
profesionalnich standardd ESOMARu (ESOMAR Professional Standards Committee).
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1/ VSechny projekty IBRS jsou provadény v souladu s mezinarodnim kodexem ICC ESOMAR.

2/ IBRS se zavazuje veSkeré informace a podklady ziskané v souvislosti s jednotlivymi projekty, zejména pak ty, které
maji charakter obchodniho tajemstvi, nebo dlvérnych informaci /oznaceno klientem/, nezneuzivat ve prospéch svlj ani
treti osoby a neposkytovat je tretim osobam bez vyslovného pisemného souhlasu klienta.

3/ Stejné se zavazuje klient, Ze nebude zneuzivat ve prospéch sviij ani tfeti osoby a neposkytovat tfetim osobam bez
vyslovného pisemného souhlasu IBRS divérné informace tykajici se IBRS. Za dlvérné informace se povazuji predevsim
informace o produktech a vyzkumnych technikach IBRS, jakoz i klientech a organizacni strukture, dale informace tykajici
se metodiky zpracovani vyzkumd a to véetné dotaznikd, algoritm@ apod. Za ddvérné informace se povazuji téz ty, u
kterych to logicky vyplyva z jejich povahy.

4/ Veskeré vysledky ziskané prostiednictvim projektd jsou vyhradnim vlastnictvim klienta. VSechny vyzkumné materialy
jsou v IBRS archivovany po dobu Sesti mésicl po skonceni projektu.

5/ Pokud v prlibéhu projektu nastanou skutecnosti, které nebylo mozné predem predpokladat a tyto skutecnosti maji
dopad na cenu, bude o nich klient neprodlené informovan a cena bude na zakladé vzajemné dohody upravena.

...Dékujeme...

Nibrs



