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1. Uvod — zadani a zamér studie

Zpréva o kvalité prace Méstského uradu ve Sttibre vychazi z dat ziskanych za pomoci metody
mystery client — utajeného zdkaznika/navstévnika Gradu v pribéhu mésicii anor — brezen
roku 2019. Seteni probihalo vrameci projektu ,Zefektivnéni stavajicich atvorba novych
prostfedkti komunikace mésta Stiibra s obcany*.

Jedni se o druhé Setfeni, jehoz cilem bylo ovérit, zda a jakym zpiisobem byla fesena
doporuceni a opatfeni pro zlepsSeni uzivatelskych kvalit prostoru, meterialového vybaveni
méstského aradu a kultury jednani na aradé (tzn. chovani a vykon zaméstanct tradu).
V predchozim priizkumu byla navrhnuta tato doporuceni:

e Vbudové ¢. p. 63 opravit prelepené napisy na informaéni ceduli v I. patte.
o Viditelné oznadit, kde se nachézi vytah v budové €. p. 63.
e Vbudové ¢. p. 497 zlepsit navigaci na hospodarsko-investi¢ni odbor.

e Do vytahli vbudové ¢. p. 63 a 437 umistit informace o agendach na jednotlivych
patrech.

e Vbudové radnice ¢. p. 1 chybi oznaceni dvéii finanéniho oboru — dveri které vedou
z vchodové haly do chodby s dal§imi kancelafemi FO.

e Podrobny orientac¢ni plan budovy €. p. 1 (v jakych patrech sidli jaké odbory) zviditelnit
(je zahrazena nasténkami) nebo umistiti na jiné misto a pripadné ji zopakovat v I.
patre.

e Vchod do budovy €. p. 63 uzpiisobit na bezbariérovy (odstranit vchod, snizit zvonek,
popsat).

o Pridat na kazdé patro méstskych budov alespon nékolik mist k sezeni.

e Zrizeni poradniku v kancelafi spravniho odboru — evidence obyvatel, dopravni
oddéleni.

o Zridit v kazdé budove alesponi jedno WC pro verejnost.

e Nastavit jednotny vizudlni styl a jednotné kontakini informace v e-mailové
komunikaci — vizitka Giednika (jméno, agenda v ramci odboru, telefon/mobil, e-mail)
a adresa budovy aradu, kde se odbor trednika naléza.

e Sjednotit styl vizitek trfadu a zavést vizitky minimalné pro aredniky a arednice
socialniho odboru.

e Zavést pravidlo pro jednani s klientem - na konci jednani s klientem se doptat zda vse
pochopil.

Priizkum probihal stejnym zplisobem jako predchozi priizkum se zaméfenim na ovéreni vyse
uvedenych doporuceni. Opét byly proveérovany uzivatelské kvality prostoru a materialového
vybaveni méstského tiradu. Dale byla provéiena kvalitu celkové kultury jednani na aradé (tzn.
chovani a vykon nahodilych zaméstnanci, které navstévnik potka jesté pred tim, nez se
dostane na konkrétni odbor resici jeho dany problém). Za dalsi jsme provérili jednani
ufednikd na vybranych odborech.
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Centrum pro komunitni praci zapadni Cechy.

R Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* v s v
* 4k Operacni program Zameéstnanost

*




2. Specifikace zaméru — jak funguje kvalitni arednik?

Metoda mystery client ¢i mystery shopping vychazi z prostfedi marketingovych vyzkumi, kde
provéruje kvalitu prace téch zaméstnanct v obchodech, ktefi jsou v primém kontaktu se
zdkazniky. V nasem pripadé byla metoda prenesena do prostfedi verejného uradu -
Méstského uradu Stribro, kde méla provérit praci urednikd, kteti jsou v pfimém kontaktu s
obcanem, navstévnikem daného tGradu.

Pozadavky na praci arednika smérem k obéanovi budou patrné jiné nez pozadavky dejme
tomu smérem k nadrizenému v uradé nebo dokonce k dalsim institucim a slozkdm statu a
samospravy.

Jaké pozadavky na praci tiednika je tfeba v nasem pripadé klast? Domnivame se, Ze Gfednik
je v této roli predevsim predstavitelem demokratické spravy a jeho tkolem je obcanovi
pomahat s vyfizovanim urcité, jemu prislusici agendy. Krom toho, Ze by mél byt odborné
zpiisobily danou agendu fesit (tzn. rozumét a znat), musi byt schopen takového jednani a
komunikace, které nevytvari mezi ifadem a obcanem zbyte¢né bariéry, ztézujici reSeni dané
agendy. Takové bariéry v komunikaci ¢asto vznikaji nasledkem nezdvotilosti, nedostatecného
taktu, stereotypt, predsudkd, ale i Spatnym usporadanim prostoru a casu.

V Cechéch nepiili§ oteviena kultura jednani lidi na vefejnosti (oproti soukromi) je z&asti
zptisobena také dédictvim statné socialistického ziizeni, které velmi oslabilo vzajemnou
dtvéru mezi lidmi. Vlidnost a zdvorilost jsou stdle mnohdy vnimény coby projevy naivity ¢i
naopak pokrytectvi. Bez rizika zneuziti si je miZzeme dovolit pouze mezi ,,svymi*“.
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3. Metoda a organizace sbéru dat

Zakladem pro metodu utajeného navstévnika je prace tazatele — simulujiciho obc¢ana, ktery
prisel na urad vyridit svou konkrétni zaleZitost. Tazatel postupuje podle predem pripraveného
scénare, ktery zahrnuje zadani konkrétniho odboru, na néjz je treba se dostat a také otazku,
kterou je tieba danému urednikovi polozit. Tazatel se snazi celou udalost, tedy nejen praci
konkrétniho afednika, ale i usporadani prostoru, ¢istotu a materialové vybaveni, vidét ,o¢ima
obdana“ a vnimat, nakolik je prace uradu k obcdanovi vstficnd a efektivni. Po ukondeni
navstévy zanese tazatel sva pozorovani do pripraveného formulare a sepiSe zpravu o priibéhu
navstévy. Vyplnéné dotaznikové formulare, zpravy a hodnotici rozhovory s tazateli se pak
stavaji hlavnimi zdroji dat pro analyzu.

Na méstsky uirad ve Stiibfe se tazatelé a tazatelky vydali vidy v Gfedni den (20.2., 25.2., 6.3. a
18.3.). V pribéhu téchto dnli 5 tazateld — muzi i Zen ritiznych vékovych kategorii —
uskuteénilo celkem 10 navstév na odborech méstského tradu. Dotazy tazateld na jednotlivé
odbory viz priloha €. 1. S vyjimkou Spravniho odboru, kde probéhly dvé navstévy, probéhla na
kazdém odboru jedna navstéva. Jednalo se o tyto odbory:

1. Sekretariat MU,

2. Spravni odbor,

Hospodatsko-investi¢ni odbor,

Finan¢ni odbor,

Stavebni Gfad / odbor vystavby a tizemniho planovani (OVUP),
Zivotniho prostieds,

Zivnostensky tiad a

Sociélni odbor (SO).

® N oo s

V priibéhu navstév byla hodnocena i podatelna, ta byla navstivéna celkem 3x.

Ve vSech pripadech se utajenym navstévnikiim podarilo jednat s kompetentnim aGrednikem
na sobé pridéleném odboru.

Osobni navstévy byly doplnény e-mailovymi kontakty. Kazdému odboru byl sméfovan jeden
elektronicky dotaz, odeslany z pro tento tcel vytvoienych elektronickych adres.

Zékladnim zdrojem informaci o kontaktech na jednotlivé odbory a pracovniky byly
internetové stranky méstského uradu (http://www.mustribro.cz). Na téchto strankach je
zverejnén kompletni seznam telefonickych i elektronickych kontakti na jednotlivé
zameéstnance uradu, véetné uvedeni jejich pracovnich agend.
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4. Analyza dat

4.1. Orientace

Odbory Méstského tradu jsou rozmistény ve tiech budovach rtzné situovanych kolem
nameésti mésta. Budovy jsou z vnéjsku viditelné oznaceny Stitkem s napisem ,,Méstsky uiad“ a
uvniti budovy Fadnice €. p. 1 a €. p. 437 je vidy pobliz vchodu umisténa cedule s orienta¢nim
planem budov — mapa sjejich rozmisténim ainformacemi, které odbory se nachézeji
v jednotlivych budovach (¢islo popisné + seznam nazvii odborti). Budovy aradu se klientim
podarilo vzdy najit. VétSina z nich se orientovala podle tidaji ziskanych z internetu. Kazdy
respondent védél, Ze budovy ma hledat na ndmésti a byl sezndmen s jejich vzhedem, ktery
ziskal na internetovych strankach mésta. Ctyti klienti pfichazeli k budovam z autobusového
nadrazi (cesta z nadrazi jim trvala 10 minut, vSichni bez problémi nasli centrum), jeden
klient prijel autem (zaparkoval u ndmésti). Na ndmeésti nasel kazdy respondent vzdy nékterou
z budov Méstského tradu a podle té se pak orientoval déle.

V budové meéstského aradu €.p. 1 se nachazi orientaéni plan s budovami tradu a
orientaéni tabule s popisem odbort a agend, které se nachazeji vjednotlivych patrech — v
prizemi (Financni odbor a Spravni odbor - prestupky) a vi1. patfe (kancelar starosty,
Sekretariat a Finan¢ni odbor). Tato tabule je jen v prizemi budovy. Obé cedule jsou umistény
ve vchodové hale v prizemi. Zatimco plan budov je viditelny hned pii vstupu do haly,
podrobna navigac¢ni tabule je zavéSena na protéjsi sténé mezi nasténkami ((viz priloha é. 2).
Je tedy umisténa na stejném misté jako pri predchozim prizkumu. VSichni klienti si
tentokrat tabule vSimli, nicméné cedule byla ¢astecné zakryta nasténkou. Dvete kancelaii
v piizemi a v I. patie jsou oznaceny Stitkem s ndzvem odboru a agendy, vétSinou neobsahuji
jmenovky. Vchod v prizemi, ktery smétuje do chodby, kde se nachézeji kancelare Finan¢niho
odboru neni stejné jako v predchozim prizkumu vyraznéji oznacen agendou, ktera se zde
nachazi, kancelare v chodbé€ jiz ano. Klienta, ktery sméroval pravé na oddéleni Finanéniho
odboru v této chodbé (Finanéni odbor — mistni poplatky), navedl na spravné dvere
zaméstnanec, ktery se ndhodou pohyboval ve vstupni hale a v§iml si, Ze klient lehce tape. Neni
to sice vyrazny problém, pravdépodobné by klient nasel oddéleni pomoci orientaéni tabule,
ale vyraznéjsi oznaceni tohoto vchodu by uréité klienttim uleh¢éilo hledani oddéleni poplatki.
Obzvlasté, kdyz dvere jsou po pravé strané kousek za hlavni vchodem do budovy, kdezto
orientaéni tabule je dal po levé strané. V minulém prizkumu se stivalo, Ze klienti vchod do
Oddéleni mistnich poplatkt Finan¢niho odboru piesli. Jiny, celkem vazny problém orientace
v budové, je netplnost orientac¢ni tabule, kde chybi informace o tom, Ze se v I. patfe nachazi
Oddéleni regionélniho rozvoje (Hospodatsko investi¢ni odbor). Klient, ktery smétoval na toto
oddéleni (Hospodarsko investi¢ni odbor — Oddéleni regionalniho rozvoje), sice védél, ze by
mélo byt v budové radnice, ale nasel zde jen orientac¢ni plan budov, na kterém je bohuzel
Hospodarsko investicni odbor oznacen pouze u budovy s¢é. p. 437. Vtéto budové
Hospodarsko investiéni odbor nasel, ale znéj byl poslan zpét do budovy s ¢é. p. 1. Diky
podrobnému nakresu od trednika, uz se mu konec¢né podarilo Oddeéleni regionalniho rozvoje
najit. Klientka, ktera smeérovala do Sekretariatu, si v§imla orienta¢ni tabule budovy mezi
nasténkami a nasla Sekretariat do 5 minut.

Jak jiz bylo zminéno, v prvnim patfe neni umisténa dalsi vétsi orientacni tabule. Vedle
kazdych dveri jsou ale Stitky s agendou jednotlivych kancelafi. V prostoru chodby stoji mensi
cedulka na podstavci, ktera informuje, aby navstévy kontaktovali nejprve Sekretariat.
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V budové aradu s €.p. 63 sidli v prizemi: Spravni odbor — podatelna, v I. patte: Socidlni
odbor a Obecni Zivnostensky urad, a ve II. patte: Odbor Zivotniho prostiedi a Stavebni arad,
Odbor vystavby a izemniho planovani. V budové v ptizemi chybi orientaéni plan budov Gradu
a podrobny navigacni systém popisujici, jaké odbory se nachézeji v jednotlivych patrech
budovy. Oznadeny jsou pouze dvefe do jednotlivych kancelari. Oznaceny jsou stitky s
vizitkami jednotlivych pracovnikdi, s ndzvem odboru a agendou pracovnikd. Stitky jsou
podrobnéjsi nez v budové ¢. p. 1. Ve vytahu orienta¢ni systém neni (doporuceni z prvniho
vyzkumu nebylo realizovano).

V budové aradu s a ¢.p. 437 v L. patie sidli Spravni odbor a Hospodéarsko investi¢ni odbor.
V prizemi se nachazi tabule se smérovkami navigujici na jednotlivé odbory v I. patre, stejné je
i v centralni ¢asti podlazi. Na tabule navazuji mensi tabule smérujici na dvere vedoucich do
kancelari ¢i postrannich kiidel budov. Navigace na Spravni odbor je dostacujici, na
Hospodarsko investiéni odbor je méné nadpadn4, neni na nich rozepsana piisobnost odboru,
v prvnim patie jsou smérovky k nému mensi nez smérovky na Spravni odbor. Jmenovky
jednotlivych pracovnikt u dveii kancelaie Hospodarsko investicniho odboru nejsou, tiednici
Spravniho odboru je maji v kancelari na stole. Ve vytahu orientaéni systém neni. Jeden
z respondentii uvedl, Ze by mohly byt k vytahu smérovky jiz od vechodu do budovy.

Jaka agenda se nachazi v kterych budovach, je prehledné zveiejnéno na webovych strankach
mésta. Na webu jsou oproti minulém priizkumu uvedeny presnéji tfedni hodiny aradu.

Jak hodnotili tazatelé uzivatelskou kvalitu naviga¢niho systému?

Tazatelé (mystery klienti) nejhtife hodnotili naviga¢ni systém v budové €. p. 64 a na radnici €.
p. 1. U budovy s €. p. 437 se vyskytlo jen nékolik vyhrad ke smérovkdm na Hospodarsko
investi¢ni odbor a ke konkrétnim ,htiie oSetfenym® mistim. NiZe jsou popsany komentaie
k jednotlivym budovam.

Budova ¢.p. 1 — na vstupnich dveri jsou umistény tfedni hodiny a dle vSech tazateld jsou
dobfte ¢itelné, neni zde vratnice, jeden tazatel si stéZoval na Spatnou orientaci — orientac¢ni
tabuli srozpisem odborii na jednotlivych patrech, kterd neni Gplnd a je umisténa za
nasténkami (viz priloha ¢. 2). ,Tabule s orientac¢nim planem neobsahuje informaci, Ze se

s 2 V7

v budové nachazi ¢ast Hospodai'sko investiéniho odboru — Oddélent regionalniho rozvoje.
» Vchodové dvere jsou opatfeny tabuli s tfednimi hodinami aradu.

* Chybi zde vratnice, ¢astecné ji nahrazuje Sekretariat, ale ten se nachézi, az v prvnim
patte budovy.

» V prizemi budovy je orienta¢ni plan vSech budov ufadu a navigac¢ni tabule, ktera
informuje jaké odbory se nachéazi v piizemi a prvnim patie budovy, je ale Spatné
viditélna, casteéné ji zakryva nasténka, chybi zde smérovky/oznaceni vchodu
smértujiciho do chodby s agendou Finanéniho odboru, v prizemi a hornim patte jsou
dvere kancelaii oznaceny popisky odborti a agend jednotlivych kancelari. Jména
ureniku na Stitkach vétsinou nejsou.

* Budova neni plné bezbariérova, vstup do prizemi je sice castecné bezbariérovy, ale
neni zde vytah do 1. patra. Ve vchodu je mensi, ale prekonatelny prah, vchodové dveie
jsou pomérné robustni. V kombinaci s dalsimi omezenimi (chybéjici vratnice,
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sekretariat v prvnim patfe, neoznacené kancelare v prizemi) tak vznikd vyrazna
prekazka pro osoby se sniZzenou pohyblivosti.

Budova ¢.p. 63 — na vstupnich dverich jsou viditelné umisténé uredni hodiny, vstup neni
bezbariérovy — je zde schod. U vchodovych dvefi je sice zvonek, ale je umistén ptilis vysoko.
,V budové ¢. p. 63 chybi v prizemi orientac¢ni tabule s informaci jaké odbory se nachazi
v jednotlivych patrech budovy” (navstéva 18.3., 6.3., 20.2.).

* Chybi zde vratnice, ¢astec¢né ji nahrazuje podatelna.

» S navigaci nebyli tazatelé spokojeni, v pfizemi neni orientecni plan budov, neni zde
informacéni cedule s popisem, jaké odbory se nachazeji v jednotlivych patrech budovy,
vprvnim patfe také chybi informacni tabule. Oznacené jsou dvere jednotlivych
kancelari — odborem, agendou a jménem turednika. Pokud ma podatelna slouzit
zaroven jako vratnice/informace, méla by byt takto také oznacena. Chybi smérovka
k vytahu.

* Budova neni bezbariérova, v budové je sice vytah, ale ve vchodovych dverich je schod.

Budova ¢.p. 437 — na vstupnich dvefich jsou dobie viditelné informace o urednich
hodinach. Navigaéni systém do I. patra na Spravni odbor vSichni vnimali jako dostacujici.
Smérovky k Hospodarsko investicnimu odboru jsou méné nendpadné, neobsahuji agendu a
jmenovky zaméstnanct. Vstupni halu hodnotila jedna z tazatelek jako neprehlednou, chybéla
ji presné€jsi navigace na vytah, navigace na n€j by mohla byt umisténa bliZze u vstupnich dvéri.
Chodba v prizemi je spletita diky navigacim na dalsi organizace — knihovnu a CSOB
pojistovnu. Navigacni znacent k Spravnimu odboru (evidence obyvatel) sice v budové je, ale
nent jednoznacéné a konkrétni za kovovymi dvermi z hl. chodby.

*  Chybi zde vratnice.

» Navigace — v pfizemi je orienta¢ni plan budov aradu, informacni tabule a smérovky
odkazujici na agendu Spravniho odboru a Hospodatsko investi¢éniho v prvnim patie.
V prvnim patie je navigaéni systém zopakovan a zretelné odkazuje, kde se nachazeji
jednotlivd oddéleni Spravniho odboru - dopravni oddéleni, evidence obyvatel,
obcéanské priikazy, pasy atd. Jedné z respondentek chybéla podrobnéjsi navigace za
dvermi oddé€leni vytizujici evidenci obyvatel. Smérovky na Hospodarsko investi¢ni
odbor hodnotili tazatelé jako méné nidpadné (chybi rozepsani agendy odboru a jména
uredniki), jinak byli tazatelé s navigaci spokojeni.

» Bezbariérovost — problém mohou piedstavovat t€Zké vstupni dvere; tazatelé budovu
hodnotili budovu jako bezbariérovou - dvefe na trad byly otevirené. Pied budovou
uradu jsou dvé parkrovaci mista pro osoby se snizenou pohyblivosti.

4.2. Materialové vybaveni airadu

Prostredi aradu hodnotili tazatelé kladné. Obzvlasté ocenovali prostiedi radnice ¢. p. 1 a €. p.
63. Vsichni klienti byli spokojeni s ¢istotou v budovach i pired nimi.
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Mista k sezeni prisla klientim vhodna. Néktera pracovisté ale nemaji na chodbach zadné zidle
pro pripadné éekajici navstévniky. Na radnici nejsou Zadna mista k sezeni. V budové €. p. 63
jsou mista k sezeni v I. patte, v II. patfe ani v pfizemi nejsou. V budové €. p. 437 je lavice na
chodbé vI. patfe a pak jsou mista k sezeni vkancelatfich Spravniho odboru. V pribéhu
navstév nebyla mista nikdy obsazena. Nasi tazatelé mista k sezeni vétSinou také nevyuzili,
necekali v podstaté na zadném z odbort. Pokud ano, jednalo se o velice kratkou dobu.
Vyjimkou byl Stavebni odbor, kde tazatel chvili ¢ekal na vytizeni dotazu. Posadit se nemohl,
pred kancelari Stavebniho tradu nebyly zadné zidle (II. patro, ¢. p. 63). S ohledem na
provedend pozorovani miiZze chybéjici nabytek k sezeni vychézet ze zkuSenosti odbort s
celkovym poctem prichazejicich obéanti. Presto je zvykem alesponn nékolik mist k sezeni
umistit na kazdé patro verejnych budov. I kdyZz na uréitych odborech nejsou navstévy tak
casté, plisobi to vstricnéji.

Tazatelé ocenily nasténky umisténé v budové radnice v prizemi, a to jak nasténky informujici
o kulturnich akcich ve Stribfe, tak nasténku informujici o mistnich poplatcich a tfidéni
odpadu v chodbé Finanéniho odboru.

vevs

Problematictéjsi je situace ohledné WC pro vetejnost. WC pro vefejnost nebylo na méstském
uradé dosud zavedeno. I kdyZz ve vSech budovéch jsou toalety a jsou oznacené stitky, jsou
zaméené, v zadné zbudov neni WC oznaceno jako ,WC pro vefejnost® ¢i ,WC pro
zaméstannce“. WC nékteri tazatelé nasli (zaméené), nékteri vitbec. Kdyz se ptali po klicich
nebo obecné, kde jsou toalety — v kancelarich nebo v podatelné, byli az na jednu vyjimku
odkazani na verejné placené toalety, které jsou umistény za radnici ¢. p. 1. Tyto toalety jsou
mimo budovy uradu, pro navstévniky budovy s €. p. 63 a 475 nejsou v bezprostredni blizkosti
a navic nejsou bezbariérové. Jsou umistény ve sklepé do kterého je nutné sejit po schodech.

V dobé navstévy klientem (navstéva 6.3.2019) nefungoval jeden z pisoara.

Pouze vjednom piipadé byl respondent vpustén trednikem na toaletu uradu (v budoveé
radnice). Vjednom pripadé se tazatel dostal ,omylem“ na WC pro zameéstnance, které
pravdépodobné bylo zrovna nahodu oteviené, v domnéni, Ze jde o vefejné (budova ¢. p. 63).

Néavstévnik, suverénni obcan, ktery nechce nebo nemiize vyuzit placené verejné WC se tak
naléza v nediistojné pozici nékoho, kdo prosi o to, aby se mu vyhovélo v pottebé, ktera je
fyzicka a neodkladna.

4.3. Prace jednotlivych airednikia

Stejné jako v predchozim prizkumu vroce 2017 jsme nezaznamenali vazZnéjsi pochybeni
v jednani zaméstnanci aradu. Az na dva pripady vsichni nasi tazatelé ocenovali vstricnost a
ochotu vSech zaméstnancti méstského tradu, se kterymi prisli do styku. Zaméstnanci mimo
dotcené kancelare odborti se na chodbéch ¢i v jinych kancelarich chovali zdvofrile, vstficné i
proaktivné. Bylo bézné, ze tazatel nemusel nikoho oslovit, ale sim byl vstiicné osloven,
napriklad frazi - ,Mohu vadm néjak pomoci?“. Nékolikrat se stalo, Ze zaméstnanci tazatele
piimo dovedli k ptislusnému arednikovi nebo pro tohoto tiednika dosli. Hodnoceni tredniki

na jednotlivych odborech pak ukazalo, Ze vstricnost a zdvorilost je zde standardem.

Jeden projev nevhodného chovani jsme zaznamenali na spravnim odboru (evidence
obyvatel). Klientka se dotazovala, jak postupovat pti zméné trvalého bydlisté — nast€hovala se
k babiéce do Stiibra a chtéla by védét, jak si sem méa piihlasit trvaly pobyt. Ufednice ji stroze
odpovédéla, ze musi na arad prijit s babi¢kou. Kdyz se ji tazatelka chtéla doptat, zda je nutné
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sepsat né€jaké prohléseni, rednice ji odpovédéla, Ze to stejné musi prijit s babickou. Z ténu
hlasu méla tazatelka pocit, Ze Gfednice se snazi rozhovor rychle odbyt.

V druhém pripadé respondent nebyl spokojen sjedndnim turednice na podatelné a na
Soci4lnim odboru. Utednice na podatelné& ho rychle odbyla, kdy# hledal Soci4lni odbor kviili
socialnimu bydleni. Poslala ho do I. patra, aniz by mu fekla, kdo danou agendu fesi. Na
Socialnim odboru sice tiednik poskytl klientovi potiebné informace, srozumitelné a spisovné,
nicméné klient necitil ze strany trednika proaktivitu, vétsi zajem o jeho problém. Na druhou
stranu to klient chapal, protoZe socialni méstské najemni bydleni ve Stiibfe neni zavedeno a
navic tazatel uvedl, Ze nema ve Sttibie trvalé bylisté, coz je potfeba, aby mohl zZadat pripadné
o bézny méstsky byt. Socidlni pracovnik odkazal klienta alespon, aby zkusil ubytovnu, kterou
pro své zaméstnance poskytuje jedna z firem ve Stiibre. Pfesto mél klient pocit, Ze mohl byt
urednik k jeho situaci vice citlivéjsi, projevit vétsi zajem o jeho situaci.

Vsichni tazatelé, kromé jednini na Spravnim odboru a na Sekretaridtu (zde to situace
nevyzadovala), méli moznost posadit se pri jednani s trednikem.

Ani jeden tazatel neobdrzel od Giedniki vizitku. Pokud si tazatelé vyzadali kontakt, piedal jim
urednik telefoni ¢islo a e-mail na sebe na listecku. Vizitky zatim tfad nezavedl.

Jmenovky tiednikt jsou na Spravnim odboru umistény na stole kazdého arednika, coz je k
jeho identifikaci nejidealnéjsi stav. Ostatni odbory kromé Hospodésko investi¢niho a nékolika
oddéleni Spravniho a Finanéniho odboru na radnici ¢. p. 1 maji jmenovky vedle dveri
kancelari, to ovSem k plné identifikaci jednajiciho urednika nesta¢i — v kancelari se miize
vyskytovat vice lidi, v takové situaci pak neni jasné, k jaké osobé patfi které jméno. Klienti
presto dokazali uredniky identifikovat, vétsinou tak, Ze jim je predstavil kolega, pripadné ze
ziskaného kontaktu. Hospodarsko investi¢ni odbor stile nemé jmenovky afednikii umisténé
ani vedle dvefi jeho kancelare.

Co se tyka diskrétnosti jednani s tiednikem, nejhiife tazatelé hodnotili opét Spravni odbor
v kancelari evidence obyvatel a dopravniho oddéleni. Zde se ¢asto sd€luji osobni informace a
rozhovor zde mohou poslouchat i jini klienti.

4.4. Efektivita

V pribéhu jednani s Grednikem se nasi tazatelé také snazili pozorovat a hodnotit, zda
urednikiv postup smétuje k efektivnimu feSeni problému, se kterym klient na trad prisel.

Tazatelé ve vSech situaci hodnotili postup trednika jako efektivni - dostalo se jim Zadoucich
informaci. Dotazy vyridili rychle do 10 az 20 minut a vSichni tazatelé vnimali, Ze Gfednici si
vazi hodnoty jejich ¢asu. Utednici vzadném piipadé nedohlédavali zdlouhavé zakladni
informace napf. na internetu ¢i v jinych dokumentech. Ve slovnim hodnoceni nékteii tazatelé
uvedli, Ze dostali i informace navic, mino rdmec daného odboru. Vzdy na uradé zastihli
nékoho, s kym mohli Fesit sviij problém.

Vsichni klienti pochopili, jak pfesné postupovat pro vyrizeni svého problému.
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5. Analyza jednotlivych odboru

5.1. Odbor socialni

V budové ¢. p. 63 naSel tazatel kancelai odboru dle instrukei Grednice z podatelny a Stitku,
ktery oznacoval dvere kancelafe Socialniho odboru — socialnich pracovniki (agenda PS, soc.
poradenstvi-zdravotné postizeni, vefejny opatrovnik). Do péti minut nalezl Kklient
kompetentniho arednika. Kancelar byla oznacena agendou odboru a jmenovkami. Pti jednani
byli v kancelaii pritomen socidlni pracovnik a socidlni pracovnice. Samotné jednéani
s ifednikem hodnotil klient spiSe negativné. Urednik sice poskytl klientovi potfebné
informace, srozumitelné a spisovné, nicméné klient necitil ze strany trednika proaktivitu,
vétsi zajem o jeho problém. Na druhou stranu to klient chéapal, protoze socidlni méstské
najemni bydleni ve Stribfe neni zavedeno a navic tazatel uvedl, Ze nemé ve Sttibre trvalé
bylisté, coz je potfeba, aby mohl Zadat pripadné o bézny méstsky byt. Socidlni pracovnik
odkéazal klienta alespon, aby zkusil ubytovnu, kterou pro své zaméstnance poskytuje jedna
z firem ve Sttibfe. Pfesto mél klient pocit, Ze mohl byt arednik k jeho situaci vice citlivejsi,
projevit vétsi zajem o jeho situaci. Vizitku/kontakt na pracovnika klient neziskal.

Pfi e-mailové komunikaci dfednice odpovédéla nésledujici den, poskytla jasné a presné
informace s nabidkou, Ze ji klient miize kontaktovat i telefonicky, pokud by mél dalsi dotazy.
Formalni nélezitosti byly v porddku, nechybélo zapati e-mailu — kontakt na trednici,
informace o jeji agendé, adresou tradu, pripadné kde ji vyhledat.

5.2. Odbor zZivotniho prostredi

Klient nalezl odbor a kompetentniho trednika do 5 minut, podle §titk{i na dverich kancelari
nasel odbor a podle Grfednika, kterého zaroven potkal na chodbé nalezl kompetentni osobu.
Navigaéni systém v budové hodnotil jako nedostacujici. Vnéjsi prostiedi odboru hodnotil jako
dostacujici, chybéli mu zde zidle na sezeni, jinak bylo dle néj v§e v poradku. Samotné jednani
s GFednici hodnotil velmi kladné: Urednice zodpovédéla dotaz plné a velmi profesiondlné,
poskytla mi i informace nad ramec odboru. Dotaz vyiidila tiednice do 10 minut.

Pti e-mailové komunikaci odpovédéla tiednice tyz den den rano jasné a piresné s odkazem na
dalsi instituce, kde vyhledat pozadovana data. Formalni néaleZitosti e-mailu byly netplné
(chybéla agenda trednika, kontakt na néj, kde jej vyhledat, adresa tradu, logo aradu).

5.4. Zivnostensky auirad

Nalézt kompetentni osobu trvalo do 5 minut. Tazatelka se dotdzala na podatelné, kde
prislusny odbor hledat. Na patie prosla kolem dvou otevienych, ale prazdnych dveri,
Kompetentni osobu (vedouci odboru) nalezla po zaklepani na jedny z dveii (Zivnostenského
uradu). Kancelafe odboru byly opatfeny Stitky, navigac¢ni systém ale celkové hodnoti jako
nedostacujici. Komunikaci s kompetentni dfednici hodnoti velmi kladné, jako efektivni,
pracovnice byla proaktivni, vyjadiovala se srozumitelné, poskytla informace nad ramec
odboru, pozadala o feedback. Predala na sebe kontakt — telefonni ¢islo, vizitku neméla. Dotaz
urednice vyridila do 20 minut.

Na e-mail reagovala urednice (referent Obecniho Zivnostenského tradu) tyz den. Velmi
zdvorile odpovédéla a poskytla vycerpavajici informace, jak postupovat, v pripadé dalsich
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dotazti nabidla at ji klient kontaktuje. Z hlediska formalnich nélezitosti byla zprava naprosto
v poradku, obsahovala vizitku Gfednika a adresu uradu, obsahovala i logo aradu.

5.5. Hospodaisko investi¢ni odbor

Navigace na Hospodéatsko investiéni odbor byla tazatelem hodnocena spise negativné. Hledal
Oddéleni regionalniho rozvoje. V€dé€l, Ze by mélo byt na radnici v €. p. 1, ale zmatlo jej Ze na
orientaéni tabuli neni oddéleni v této budové uvedeno. Dle orienta¢niho pldnu budov aradu
se odebral do budovy €. p. 437, kde je odbor vypsany. Ani s navigaci v budové €. p. 437 nebyl
plné spokojen. Smérovky na Hospodarsko investiéni odbor jsou méné nipadné nez na
Spravni odbor. Odbor nema u dveri kancelaie popisky s agendou odboru a jmenovkami
urednikd. Dvere jsou oznaceny prostym népisem ,Hospodatsko investicni odbor®. V této
kancelafi jej trednik navedl na Oddéleni regionalniho rozvoje, které skute¢né sidli na radnici.
Dle planku, ktery mu afednik namaloval jiz odd€leni nasel. Klinetovi trvalo celkem 10 minut
nez nasel kompetentni trednici. Dvefe kancelafe Odd€leni regionalniho rozvoje jsou v 1. patte
budovy radnice a jsou oznacené Stitkem s agendou. Co se tyka vnéjsiho vybaveni odboru,
chybély zde klientovi mista k sezeni.

Se zptisobem komunikace a vystupovanim kontaktované arednice byl tazatel velmi spokojen,
urednice byla mil4, mluvila srozumitelné, spisovné, poskytovala informace nad ramec
odboru, ochotné vse klientovi vysvétlila, odpovidala na dopliiujici dotazy. Ufednice vy¥idila
klientim dotaz do 20 minut.

Pfi e-mailové komunikaci pracovnik tiadu odpovédél druhy den, s tim, Ze dotaz neni v jeho
kompetenci a odkazal klienta na kompetentnéjsi osoby. Z hlediska formalnich nalezitosti byla
zprava naprosto v poradku, obsahovala vizitku trednika, agentu tfadu a adresu aradu.

5.6. Spravni Odbor

Spravni odbor zahrnuje jednak kancelai evidence obyvatel a matriky, evidence obyvatel a
fidiéské priikazy v prvnim patie budovy €. p. 437, podatelnu vbudové ¢é.p. 63 a prestupky
v budové ¢. p. 1. S ohledem na to, Ze podatelna plni jiné funkce, nez kancelare, pristoupili
jsme k jejimu vyhodnoceni zvIast.

Kancelar agend Spravniho odboru (dopravni a evidenci obyvatel) nasli tazatelky bez
problému dle navigaéniho systému. V samotnych kancelarich pak bylo mozné identifikovat
jednotlivé tredniky i dle jmenovek umisténych pfimo na jejich stolech. Pfed dvefmi kancelare
nebo uvniti je mozné se posadit, nez obslouzi jiného klienta, ¢ekarna zde neni. I kdyz do
kancelare evidence obyvatel, ob¢anskych priikazt a registru obyvatel vedou dvoje dvere, obé
agendy jsou sloucené do jedné mistnosti, kterA ma podobu oteviené kancelare. Jedna
tazatelka poznamenala, Ze jednani zde neni diskrétni, fesi zde své zalezitosti vice klientd.

Tazatelka jednéani s Grednici z registru vozidel hodnotila ve vSech ohledech velmi kladné.
Ufednice jednala s klientkou vstficné, trpélivé, na dotazy odpovidala, ochotné dovysvétlovala
dals$i okolnosti feSeni problému, zeptala se na konci rozhovoru, zda vSéemu rozumi.

Tazatelka jednajici s tfednici z evidence obyvatel hodnotila jednani negativné. Urednice sice
zodpovédéla dotaz, ale neptisobila mile, klientka necitila ze strany urednice ochotu
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naslouchat, nebyla spokojena se zptisobem komunikace, s celkovym vystupovanim tiednika.
Klienta méla pocit, Ze zaméstnankyni aradu obtézuje.

Na e-mailovy dotaz odpovédéla pracovnice odboru (obéanské priikazy) obratem, informace
byly jasné, vycerpavajici. Z forméalnich néaleZitosti chybély kontaktni informace na méstsky
urad (adresa), agenda pracovnika a kontakt na n€j (telefon), pripadné informace kde jej na
uradé vyhledat.

Podatelna

Podatelnu navstivili tii tazatelé. Jeden tazatel, podatelnu nenavstivil, protoze mu to neprislo
vhodné, vzhledem k tomu, Ze podatelnu nepovazoval za vratnici. I ptes to, ze v budové chybi
navigaéni systém, rozhodl se hledat svoji agendu na vlastni pést.

Utednice tazatele, kteii podatelnu navstivili, nasmérovala vzdy do spravného patra, kde se
nachazi prislusny odbor fesici jejich problém. V jednom pripad€ to byl dotaz jak zridit
Zivnost, v druhém ptipadé dotaz ohledné pozemku ve Sttibie a v tietim pripadé se jednalo o
dotaz na levnéjsi socidlni bydleni ve mésté. Tazatelé dotazujici se na Zivnost a pozemek ve
Stiibte byli s jednanim drednice viceméné spokojeni. Treti klient mél zjednani s tiednici
spiSe negativni pocit, pozdravila jej, ale neptisobila mile. Kdyz ji fekl, Zze by se chtél
informovat o mozZnostech socialniho bydleni ve mésté, poslala jej do I. patra, aby se zde
doptal v nékterych dvertich.

5.7. Finanéni Odbor

S hleddnim agend Financ¢niho odboru (poplatky) nemél tazatel problém, nebof v piizemi
radnice €. p. 1 potkal afednici, ktera se jej ihned ujala a dotazala se, zda mu miiZe poradit.
Navedla ho pak primo k okénku poplatkii. Prostiedi radnice hodnotil kladné.

Jednani na Finanénim odboru probéhlo s trednici vytizujici poplatky. Jednani s tfednici
hodnotil klient kladnég, afednice byla proaktivni, ochotna odpovidat na dotazy. Ufednice
vyrtidila dotaz do 10 minut.

Na e-mailovy dotaz odpovédéla pracovnice odboru druhy pracovni den, odpovéd byla po
obsahové strance naprosto v poradku. Z formalnich naleZitosti chybély kontaktni informace
na méstsky trad (adresa), podrobnéjsi agenda tiednika a kontakt na trednici, piipadné
informace kde ji vyhledat.

5.8. Sekretariat MéU

Sekretariat M&U ve vztahu k obéanim fe$i domlouvani schiizek starosty a mistostarosty,
funguje také trochu jako informace pro bézné obcany, ktefi si pottebuji vyridit zalezitosti na
Finan¢nim odboru nebo také pro svatebcéany, ktefi si chtéji prohlédnout obfadni mistnost.
Jedna se pouze o dvé urednice. Tazatelka nasla kancelair Sekretariatu do 5 minut dle
orientaéni tabule v prizemi radnice. Prostiedi radnice hodnotila velmi kladné. Co se tyka
jednani s pracovnici Sekretariatu, tazatelka jej hodnotila také velmi kladné, poskytla ji
vyCerpavajici informace, odkazala ji na dalsi aredniky, ktefi ji pomohou dalsi zalezitost
vytidit. Pracovnice sekretariatu vyridila dotaz klientky do 15 minut.
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Na e-mail pracovnice Sekretariatu odpovédéla tyz den, odpovédéla presné a jasné. Formalni
néalezitosti e-mailu byly vporadku, nechybélo zapati e-mailu s agendou pracovnika, kontaktem
na néj a adresou aradu.

5.9. Odbor vystavby a izemniho planovani

Odbor sidli v budové €. p. 63. Tazatel se zeptal v podateln€, kde mé hledat prislusny odbor
(chtél zjistit informace o zasitovani pozemku ve Stiibie). Kancelare odboru byly oznacéeny
jmenovkami a agendou jednotlivych pracovnikd, jinak ale s navigaénim systémem na odbor
nebyl klient spokojeny (chybi zde orienta¢ni plan budovy v pfizemi a dalSich patrech). Dle
pokynli zpodatelny nasel tazatel kancelafe Odboru vystavby a tzemniho planovani,
v kancelari (izemni a stavebni fizeni) byl iednici odk4dzan na kompetentni osobu (izemni a
stavebni Fizeni — Stfibro). Na trednika musel chvili ¢ekat na chodbé, aZ Grednik doresi dotaz
klienta pred nim. Pied odborem nejsou mista k sezeni, tazatel ¢ekal ve stoje. Sjednanim
urednika byl klient spokojeny, poskytl mu potfebné informace, vyhledal pozemek na
katastralni mapé, jeho jazykovy projev byl srozumitelny. Dotaz s klientem vytidil do 15 minut.

Dotaz e-mailem byl zodpovézeno druhy pracovni den, jednalo se o slozitéjsi dotaz, Gfednice
presto poskytla podrobné informace ne vsak zahlcujici, k e-mailu prilozila scan vyhlasky
souvisejici s klientovou zalezitosti (umisténi predzahradky v pamatkové zon€) a odkaz na
zakon. Odkazala i na osobu zodpovédnou za pronajem pozemku meésta. Na konci e-mailu
nabidla, at ji klient kontaktuje, az bude mit vyfizeny pronajem pozemku a pak mu pomiize
v dal$im postupu FeSeni zalezitosti. Formalni naleZitosti e-mailu byly naprosto v poradku —
podpis pracovnice s jeji agendou, adresou uiadu, kontakt na pracovnici a logo aradu.
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6. Zavér

Na zakladé II. prizkomu formou mystery klient bylo zjisténo, Ze na tradé stile pretrvavaji
tyto problémy ve vztahu vstficnosti viiéi klientim Gradu: netplnost a nedostatky v navigaci v
budovach uradu, chybi WC pro verejnost v budovach (pfipadné alesponi v jedné z budov),
uradu budovy €. p. 1 a €. p. 63 nespliiuji normy bezbariérového pristupu.

Jednani aredniki s klienty a jejich efektivita je v poradku. Komunikace aredniki je na velmi
dobré arovni. Klienty byli nékolikrat chvaleni za ochotu a vstficnost. Z formalnich naleZitosti
komunikace chybi vizitky a v zapati e-mailu pracovnikti nékterych odborii chybi stale adresa
tredu, nékdy i odbor a agenda daného pracovnika, telefoni ¢islo (ZP, FO, SPO)

6.1 Doporuceni pro méstsky airad

Nedostatky prace uradu, se kterymi jsme se setkali béhem nasich navstév, lze rozdélit do
nékolika tematickych oddild. Nejprve popiSeme problémové téma a potom uvedeme nase
doporuceni.

Navigace a orientac¢ni systém
S naviga¢nim systémem nebyli klienti spokojeni v budové €. p. 63. S navigaénim systémem
v budovach s €. p. 1 a 437 byli spokojeni ¢aste¢né.

e Vbudové uradu ¢. p. 63 chybi vprizemi orienta¢ni plan vSech budov ufadu a
orientaéni tabule samotné budovy — popis agend odbort v jednotlivych patrech. Ve
vchodové hale (chodbé) chybi smérka/ukazatel k vytahu. Pro lepsi orentaci je tfeba do
prizemi budovy doplnit vyse uvedeny, plan, tabuli a smérovky. Podrobny orientaéni
plan budovy zopakovat i v I. patfe. Doplnit orientac¢ni plan budovy také do vytahu.

e Vbudové ¢. p. 437 je méné napadna navigace na Hospodarsko investi¢ni odbor, chybi
smérovka kvytahu a orienta¢ni plan budovy ve vytahu. Doporuéujeme doplnit
k smérovkam na Hospodarsko investi¢ni odbor ptisobnost odboru, oznaéit zhotovit
navigaci ve stejném stylu (jako na Spravni odbor), smérovky, dvefe vedouci do
kancelare oznacit agendou, pripadné jmenovkami urednikdi. Do vytahdi umistit
informace o agendéach na jednotlivych patrech. Zridit piehledné smérovky k vytahu
k budové.

e Vbudové radnice v prizemi chybi navigace na oznacéeni vchodu do chodby, odkud
vedou dvere na agendy Finanéniho odboru (poplatky). Podrobné orientaéni tabule
budovy v prizemi je Céastecné zakryta nasténkami a chybi zde informace, 7Ze se
v budové nachazi Oddéleni regionalniho rozvoje (Hospodaisko investi¢ni odbor). U
vétsSiny Stitk vedle dveri kancelari chybi jmenovky tiedniki daného odboru nebo
agendy. Navigaci na radnici ¢.p. 1 doplnit v piizemi o cedulky, pfip. smérovky ke
vstupnim dverim na Financ¢ni odbor (poplatky). Podrobnou orientac¢ni tabuli budovy
zviditelnit/umistit na jiné misto a pripadné ji umistit i v I. patie. Doplnit na orientac¢ni
tabuli budovy Oddé€leni regionalniho rozvoje (Hospodarsko investi¢ni odbor)

Neverejné toalety na méstském aradu
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V z4dné zbudov neni WC vyhrazené pro verejnost. Klienti pokud ndhodou nenarazi na
oteviené WC pro zameéstnance, jsou posilani na placena verejnd WC umisténa mimo budovy
uradu (za budovou radnice). Toto verejné placené WC neni bezbariérové.

Doporucujeme zridit v kazdé budové alesponl jedno WC pro vefejnost. Vyzada-li si to takto
zménény provoz, je treba posilit aklid.

Bezbariérovost

Budovy s ¢. p. 63 a 1 nelze hodnotit jako plné bezbariérové. Budova s ¢. p. 63 ma sice vytah,
vchod do budovy ale neni bezbariérovy, ve vchodu je vysoky schod. V budové radnice ¢. p. 1
neni vytah do prvniho patra, ptizemi je ¢asteéné pristupné, priichod do budovy v ptipadé, zZe
je otevieno jen jedno kridlo se ale zda uzky, k nizkému prahu pred vchodem vede rampa.
Budovu s €. p. 437 1ze hodnotit jako nejlépe pristupnou pro osoby se sniZenou pohyblivosti,
jsou pred ni dvé vyhrazena mista pro ZTP, vchod je v Grovni vnéjsiho terénu, v budové je
vytah. Nicméné pokud jsou do budovy zaviené vchodové dvere, miize to pro osoby se
snizenou pohyblivosti pfedstavovat problém. Zadny zklientd se ale stakovouto situaci
nesetkal.

ReSeni bezbariérového piistupu neni jednoduchou zaleZitosti. Jsme si védomi, Ze obzvl4sté u
historickych budov nemohou byt nékterd opatieni ztechnickych dvodi jednoduse
realizovatelna. Svoji roli urcité také hraje ochrana pamatek. Doporucujeme minimalné na
internetové stranky meésta umistit k jednotlivym budovam informace o jejich pristupnosti —
zda je zde vytah, prekazka ve vchodovych dveri, zda se v dané budové doporucuje doprovod
pro osobu se sniZenou pohyblivosti.

Otazku odstranéni bariér doporucujeme ftesit s odbornikem, konzultacemi s organizacemi
pracujicimi s hendikepovanymi a pripadnymi stavebnimi tpravami. Zakladni feSeni pro
zlepSeni pristupnosti budovy pro osoby somezenou schopnosti pohybu jsou uvedeny
v ramécku nize!.

1 Vychéazeji z Obecnych technickych pozadavka zabezpecujici bezbariérové uzivani staveb
dané vyhlaskou 398/2009Sb. ze dnes. listopadu 2009
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Zakladni reseni budovy pro osoby s omezenou schopnosti pohybu:

Pted vstupem do budovy musi byt povinna vodorovné plocha a vyskové rozhrani mezi
vnéj$imi a vnitinimi pochozimi plochami nesmi presahnout 20mm. Idealné by mél byt
vstup vurovni komunikace pro chodce. Pokud tomu brani tzemné nebo stavebné
technické divody mtize byt vyrovnani vyskového rozdilu feSeno bezbariérovou rampou,
nejvhodnéji ve spojeni s pristupovym schodistém.

Vstup do budovy musi mit §ifku min. 1250 mm a otevirané kiidlo dvefi musi byt v $iti
900 mm.

Cistici rohoZe musi byt zapustény tak, aby se eliminoval jakykoliv vybézek a velikost
mezer (ok) ve sméru chlize nepresahne 15mm.

Vstupni a vnitfni dvefe musi byt osazeny madlem a do vysky 400 mm provedenu
nerozbitnou upravu.

Samozavirace — pouzije-li se na dverni kiidlo samozavira¢, musi byt se zpozdénim (tj.
musi umoznit projeti vozickari a doprovodu kocarku a projiti osob s berlemi a holemi).
Plati i pro vnitini dvete na pozarnich tsecich.

Toalety pro vefejnost musi mit kabinu uzptisobenou pro hendikepované, tento pozadavek
plati i pri zaméstnavani vice jak 25 a vice osob. Signaliza¢ni systém nouzového volani
musi byt vyveden k osobé ur¢ené pomoci signalizujicimu.

Okénko podatelny, informaci, pokladny apod. — musi byt osazeno ve vySce 800 mm
v délce 900 mm a feseno s predsunutou plochou §. 250mm.Tyto parametry plati i pro
pult recepce.

Ve shromazdovacich prostorech (saly, zasedaci mistnosti apod.) musi byt vyhrazena
mista pro osoby na voziku.

Schodisté a rampy musi byt oboustranné opatieny madly s pfesahem a rampy vybihajici
do prostoru musi mit pevnou zabranu nebo sokl branici sjeti voziku.

Vitah — Sachetni dvere vytahu a rozmeér klece vytahu jsou dany normovymi hodnotami.
Vybaveni klece vytahu a pozadavky na optickou, akustickou a hlasovou signalizaci musi
byt feSeny v souladu s CSN EN 81-70—¢&4st 70. Obousmérné dorozumivaci zafizeni v kleci
vytahu musi umoziovat indukéni poslech pro nedoslychavé osoby.

Zdvihaci ploSiny - mohou byt pouzity pouze u zmén dokoncenych staveb v odtivodnénych
pripadech nebrani-li vyskovému vyrovnani vstupu do budovy tGzemné nebo stavebné
technické dtvody.

Zdroj: Ceska abylimpijska organizace

Pro maminky s koc¢arkem jsou vSechny budovy viceméné pristupné. Bylo by jesté vhodné
v budovach vyhradit misto pro pripadné odloZeni kocarku, predevsim v piizemi budovy
radnice ¢. p. 1.

Mista k sezeni

Mista k sezeni pro ¢ekajici klienty jsou v budové ¢. p. 437 (pred kancelaii Spravniho odboru a
uvnitt kancelati Spravniho odboru) a v I. patte budovy s ¢. p. 63.

Zistava tedy doporudeni z minulého priizkumu. I kdyz byla stavajici mista k sezeni pfti
navstévach naSich tazateli vétSinou neobsazena, doporucujeme pridat na kazdé patro
méstskych budov alesponi nékolik mist. Plisobi to vstiicnéji. Bylo by dobré zauvazovat o
ziizeni poradniku v kancelari spravniho odboru pro cekajici klienty, aby mohla byt mista
k sezeni naplno vyuzita.
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E-mailova komunikace

E-mailovd komunikace byla v poraddku. VSichni osloveni, kromé kanceldfe tajemnika
odpovédéli do 2 pracovnich dnti. Z formalni stranky zbyva u nékterych odbort doplnit zahlavi
do téla e-mailu — Odbor Zivotniho prosttedi, Spravni odbor, Finanéni odbor,

Vizitky

Z4dny z Giednikil se kterym tazatelé mluvili nemél vizitku. Neni jasné, zda vsichni tfednici
nemaji své vizitky, ale naptiklad u Sociilniho odboru se domnivame, Ze v ptipadé jejich
poradenské ¢innosti by to mélo byt pravidlem. Vhodné by bylo také zridit vizitky alespon pro
vedouci odbort a sekretariat.

Efektivita vyrizeni dotazu, Komunikace Girednikut

o sV

Préace pracovnikli fadu je profesionalni a efektivni. Pfi osobnim jedn&nim jsme se témér na
vSech odborech i v prostorach uradu setkali svelmi korektnim a vstficnym jednanim.
Vyjimkou byla evidence obyvatel na Spravnim odboru, kde se Gfednice nechovala dle klientky
vstficné a na Socialnim odboru, zde by klient uvital citlivéjsi pfistup pracovnika. Tyto piipady
pripady je nutné fesit individualné s danym pracovnikem.

E-mailova komunikace byla také v poradku. Z formalni stranky zbyva u nékterych odbori
doplnit zahlavi do téla e-mailu — Spravni odbor, Finanéni odbor.
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Priloha ¢é. 1 — Dotazy poloZené na jednotlivych odborech

Spravni odbor

1) Dopravni: Mé auto uz neni schopno provozu, co s nim mam udélat? Jak ho mam aredné
zlikvidovat?

2) Jak mam postupovat pri prehlaseni trvalého bydlisté, bydlim u babicky?

E-mail: Mohu vycestovat do zahranici bez cestovniho pasu?

Zivnostensky tiad — Jak mam postupovat p¥i zaloZeni Zivnosti, cukrarny?

E-mail: Kamarad cizinec — Z Eu pottebuje zridit Zivnostensky list na pohostinstvi, co k tomu
potiebuje?

Hospodéatsko-investiéni odbor (Oddé€leni regionalniho rozvoje) — Jak mam postupovat pri
zadosti o finan¢ni ptijcku z fondu bydleni mésta Stribra?

E-mail: Kdy bude probihat rekonstrukce Ruské ulice?

Finan¢ni odbor — Jak mam postupovat pti odlaSeni poplatku za odpad, od biezna bydlim na
koleji v Plzni?

E-mail: Jaka je prosim vySe poplatku za psa?

Odbor vystavby a tizemniho planovani (OVUP), silni¢ni titad — Chci si ve Stiibfe koupit
parcelu, jaké sité jsou k ni privedeny? Planuje se zavedeni vodovodu, kanalizace, plynu do
této lokality?

E-mail: Jakého vzhledu a materidlu musi byt nabytek pro predzahradku restaurace
v pamatkové zoné?

Odbor_zivotniho prostiedi — Chci na zahradé pokacet stary oresik, potiebuji k tomu
povoleni?

E-mail: Existuji néjaké zdznamy z drivéjsich let o méreni kvality ovzdusi ve Stiibre?

Socialni odbor — Pristéhoval jsem se do Stiibra za praci, bydlim u kamarada, ale chtél bych si
najit vlastni bydleni, nabizi mésto Stiibro néjaké levnéjsi, socialni byty?

E-mail: Jak dlouho ptiblizné trva pridéleni bytu v DPS?

Sekretariat MEU — Kamaradka uvaZuje o svatbé na radnici ve St¥ibie, miizete mi ukazat
obradni sin?
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Priloha ¢. 2

Obrazek ¢. 1 Prizemi radnice, 6.3.2019

* %

* X %

* ok
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Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zaméstnanost
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