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Zpětnou vazbu poskytuje až 63 % občanů, kteří zanechali e-mail. 
Nejhorší zapojený úřad má 88 % spokojených občanů! 

 

Proč DOBRÝÚŘAD? 
Řada měst – v rámci zkvalitňování výkonu veřejné služby – sbírá zpětnou vazbu pomocí služeb MYSTERY CLIENT (mystery shopping) nebo 
PAPÍROVÉHO DOTAZOVÁNÍ. Jedno i druhé má své zastánce i odpůrce, své výhody a nevýhody. 

Výhody těchto systémů jsme zdokonalili a nevýhody eliminovali. Tím vznikl systém DOBRÝ ÚŘAD. Pomocí něho budete moci získávat ne-
jen zpětnou vazbu k odvedené práci – očima občana – ale také ke kvalitě života ve svém městě. Systém pojme i další otázky, které Vás 
zajímají: strategické plány ke konkrétním místům, anketní otázky, otázky na inovace, interní hodnocení, …  

Hlavním cílem projektu však není získávání zpětné vazby, ale podpoření soutěživosti mezi odbory, snaha o zlepšení komunikace mezi 
zaměstnanci konkrétních odborů, kteří mají společný cíl, podpora komunikace mezi městem a jeho občany, zlepšení poskytovaných slu-
žeb a – v neposlední řadě – získání pozitivní a konstruktivní zpětné vazby od občanů.  

Náš systém řízení kvality dodávající objektivní data od občanů o práci úřadu a kvalitě života je objektivnější než Přívětivý úřad a 69x lepší 
než mystery shopping. Vtáhněte své zaměstnance do celotáborové hry a občany města do spolurozhodování. 

Mezi hlavní výhody systému patří:  

 hodnocení je dlouhodobé – celoroční (ne jen 2x ročně) – aktivita je kladena na město (úřad), které žádá o zpětnou vazbu  
 zhodnotit Vás smí pouze oslovený občan, který úřad navštívil  
 prosba o hodnocení je odeslána občanovi e-mailem další den po návštěvě úřadu (nezastavujeme občana na ulici jako u dotazníko-

vých šetření)  
 občan může z jednoho e-mailu hodnotit jeden odbor nejvýše jednou měsíčně nejpozději 5. den od obdržení e-mailu a hodnotí 

v pohodlí svého domova, když má chuť a čas  
 hodnocení je anonymní pro občana (nikdo se nedozví, jak hodnotil, zdali vůbec) 
 hodnocení je anonymní pro úředníka (jde na úroveň oddělení/odborů, nikoli na úroveň konkrétního jména) 
 do hodnocení mohou být zařazena pouze vybraná sledovaná místa, oddělení a odbory (nemusí být hodnocen celý úřad) 
 systém stimuluje úředníka k profesionálnímu přístupu celý rok (vytvoří návyk na profesionální přístup) 
 systém motivuje občana k hodnocení 
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Během jednání na úřadě si občan vezme ze stojánku formulář, v němž vyplní svou e-mailovou adresu a odbor, na kterém jed-
nání probíhalo. Vyplněný formulář vhodí do boxu k tomu určenému. Během následujícího dne jej e-mailem požádáme, aby 
zhodnotil svou zkušenost s úřadem a městem.  

Do 24 hodin obdrží občan prosbu o hodnocení, kde nalezne otázky na zkušenost 
s úředníkem (povinné otázky), otázky na kvalitu života ve městě (dobrovolné, editova-
telné otázky) a nepovinné demografické otázky. 

Pověřená osoba na úřadě získává zpětnou vazbu pomocí 
průměrných známek k jednotlivým odborům/oddělením 
(zveřejňují se na webu) a textových komentářů (jsou ne-
veřejné, přístupné po přihlášení do systému). 
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Otázky na úředníka jsou společné pro celou zemi, proto nejsou úřadem/městem editovatelné. 

 

 

 

 

 

 

 

 Některé otázky editovat lze: 
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Veřejně dostupná zpětná vazba může vypadat např. takto: 

 

Neveřejná zpětná vazba může vypadat např. takto: 
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Součástí systému je modul 360stupňového hodnocení: 
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Uvnitř systému můžete hodnocení filtrovat a exportovat do MS Word: 
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Princip zadávání e-mailů do systému je velmi jednoduchý: 
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Jelikož je hodnocení anonymní, jakmile jednou zadáte e-maily občanů do systému, je jim přiřazeno ID. V případě potřeby Vám e-mail ob-
čana, IP adresu a další dostupné informace vydáme: 
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Součástí neomezené licence je 1 přístup na úrovni SUPERVIZOR. Pověřená osoba může přidat neomezený počet dalších supervizorů, refe-
rentů nebo asistentů: 
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Ceník 

Ceny platné od 01.01.2016 1roční licence LIGHT 1roční licence FULL 

Počet sledovaných míst 1–99 

Počet stojánků (vč. propisek) 20 ks 

– každý další 45 Kč 

Počet boxů 1 ks 

– každý další 790 Kč 

Počet „mailovek“  5 000 ks 

– dalších 1 000 ks 90 Kč 

– elektronická verze pro tisk1 0 Kč 

Poukázky SODEXO pro občany NE ANO 

Modul 360stupňového hodnocení NE ANO 

Poukaz na 3denní wellness pobyt2 NE ANO 

Cena 18.000 Kč 24.000 Kč 

Školení – cestovné 1.000 Kč – 4 Kč/km 

Systém na zkoušku (2 odbory, 6 měsíců) 6.000 Kč 8.000 Kč 

Pozn.: Všechny ceny jsou uvedeny bez 21% DPH.  

 
1 Elektronická verze pro tisk je dostupná na www.dobry-urad.cz/download/mailovky.pdf.  
2 Jedná se o motivační odměnu pro nejlepší sledované místo 

http://www.dobry-urad.cz/download/mailovky.pdf
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K 01.01.2021 jsou výsledky následující: 

 

koeficient určuje průměr spokojených občanů: 
4,68 z 5,00 znamená 93,6 % 
 
procentuální hodnota určuje poměr občanů, 
kteří přišli na úřad a kteří hodnotili   
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Demografická data – ukázka toho, že i nepopulární odbory mají vysoká hodnocení 

 

1 Více než 12 % hodnotících je ve věku nad 60 let 

  

2 Srovnání průměru odborů s celoúřadovým průměrem 
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Srovnání s „konkurenčními“ projekty 

  Služba Mystery client3 DOBRÝÚŘAD 

Jak probíhá tajně veřejně 

Obsah 
max. 50 návštěv 
max. 50 telefonických „testů“ 
max. 50 e-mailových „testů“ 

tisíce návštěv občanů 
stovky telefonátů  
stovky e-mailů 

Cíl zpětná vazba 

zpětná vazba 
celoúřadová hra: podpoření soutěživosti mezi odbo-
ry (odměna pro nejlepší) 
zlepšení komunikace mezi zaměstnanci 
zlepšení komunikace mezi občany a úřadem 

Orientační délka průzkumu až 5 dní až 365 dní 

Cena od 21.000 Kč do 49.000 Kč 
za průzkum 
tj. v průměru 4.200 Kč/den 

od 18.000 Kč do 24.000 Kč 
za rok 
tj. v průměru 66 Kč/den 

K získání certifikátu… … stačí zaplatit. … je nutno díky hodnocení občanů dosáhnout pře-
dem stanoveného průměru … Úřad, který nedosáh-
ne stanoveného průměru, nezíská osvědčení, i kdy-
by si zaplatil pětinásobek ceny. 

 

Kontakt 
Radim Martynek: info@dobry-urad.cz, 777 858 954, www.dobry-urad.cz 

 
3 Mystery client je služba „tajného nakupujícího“ (nabídka byla obdržena od poskytovatele služby) 

 

mailto:info@dobry-urad.cz
http://www.dobry-urad.cz/
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Výběr z referencí nadšených uživatelů systému DOBRÝÚŘAD 

Městský úřad Uherský Brod Ing. Kamil Válek, tajemník, 572 805 202 

Městský úřad Studénka Ing. Jiří Moskala, tajemník, 556 414 340 

Městský úřad Břeclav Mgr. Zdeněk Opálka, tajemník, 519 311 238 

Městský úřad Slavkov u Brna Mgr. Bohuslav Fiala, tajemník, 544 121 101 

Městský úřad Svitavy Bc. Lubomír Dobeš, tajemník, 461 550 302 

Rekordy projektu 

Nejhorší úřad:  MěÚ Uherský Brod, 88 % spokojených občanů 

Nejlepší úřad:  MěÚ Studénka, 97 % spokojených občanů 

Nejmenší úřad:  MěÚ Studénka, Moravskoslezský kraj 

Nejlepší nepopulární odbor:  MěÚ Svitavy – oddělení přestupkové, 92 % spokojených občanů  

  MěÚ Břeclav – oddělení přestupkového řízení, 98 % spokojených občanů 

Nejhorší populární odbor:  MěÚ Turnov – odbor životního prostředí, 65 % spokojených občanů 

  MěÚ Svitavy – městské informační centrum, 88 % spokojených občanů 

Poměr hodnotících občanů:  MěÚ Třeboň, 63 % občanů 

  MěÚ Studénka, 63 % občanů 

http://www.dobry-urad.cz/urad/mestsky-urad-uhersky-brod-13.html
http://www.dobry-urad.cz/urad/mestsky-urad-studenka-311.html
http://www.dobry-urad.cz/urad/mestsky-urad-breclav-526.html
http://www.dobry-urad.cz/urad/mestsky-urad-slavkov-u-brna-546.html
http://www.dobry-urad.cz/urad/mestsky-urad-svitavy-247.html
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Dobrý úřad pro všechny 
Je ideální období dokázat všem – tedy svým šéfům, voličům a veřejnosti – že svou práci odvádíte na výbornou. 
Je čas dokázat občanům, že úředníci berou své povolání vážně a zodpovědně a nejsou jen žrouty peněz daňo-
vých poplatníků (jak můžeme často slýchávat). 

Zapojte svůj úřad do celotáborové hry – svou práci stejně musíte odvést, ale proč se u toho i nebavit? Vtáhně-
te občana do spolurozhodování a získejte spoustu inspirace, nápadů a inovací. Dokažte vedení města, že jed-
notlivé odbory a jejich šéfové fungují nad očekávání skvěle. 

Vždyť nejhorší úřad v zemi má 88 % spokojených občanů! Je i u Vás poměr stížností a pochval na úředníky 
stejný? Máte 7krát více pochval než (často neoprávněných) reklamací práce úředníků? 

JSTE ÚŘEDNÍK? JSTE VEDOUCÍ? 

Zapojte se se svými kolegy (svým oddělením nebo 
odborem) do celotáborové hry. 

Sledujte, jak roste Vaše skóre na www.dobry-urad.cz 
a jak předbíháte kolegy z jiných odborů a měst. 

Nedejte na to, že máte nepopulární agendu. V řadě 
měst mají nejvyšší skóre přestupkáři a sociálka. 

Dokažte vedení úřadu, že svou práci odvádíte per-
fektně a postavte se za své podřízené. 

Nechte se inspirovat hodnocením občanů a promys-
lete implementaci jejich nápadů do praxe. 

Získejte pro své oddělení nebo odbor odměnu za nej-
vyšší skóre nebo nejvyšší počet hodnocení. 

JSTE TAJEMNÍK? JSTE STAROSTA? 

Nadchněte své kolegy hrou o nejlepší skóre a odměň-
te vítězný odbor společným bowlingem, krabicí teku-
tých reklamních předmětů nebo výletem. 

Stimulujte úředníky k lepšímu, usměvavějšímu 
a zdvořilejšímu přístupu. I ta nejbělejší černá ovce 
časem změní přístup a začne ji práce s lidmi bavit. 

Získejte argumenty pro vedení města, kam směřovat 
personální rezervy a jak nadchnout občana. 

Zjistěte, že pod lampou není největší tma – díky Dob-
rému úřadu víte, co se u Vás děje. 

Obhajte ve volbách svou funkci… Vtáhněte občany do 
spolurozhodování a zjistěte, po čem ženy touží… 

… a nejen ženy. Zjistěte názor občanů (svých voličů) 
na připravované záměry pro příští volební období. 

Najděte díky občanům slabá a silná místa ve svém 
městě, vyslechněte je a zkuste použít jejich nápady 
v praxi. Určitě ocení, že jim nasloucháte. 

PRAVIDLA VÝHODY 

Občan smí hodnotit oddělení nebo odbor do 5 dní od 
návštěvy úřadu a jen jednou za 30 dní.  

K hodnocení se dostane jen občan, který opravdu 
přepážku nebo kancelář úřadu navštívil. 

Hodnocení je anonymní: nedozvíte se, který občan 
hodnotil, a nezjistíte, který úředník je hodnocen. 

Roční licence stojí 18.000 Kč nebo 24.000 Kč bez DPH 
(podle zvolené verze). 

Aktivita je kladena na město, které žádá občana 
o zpětnou vazbu. Tu poskytuje 37 % až 66 % občanů. 

Licence je poskytována na 1 rok, a to k 1. dni následu-
jícího měsíce po objednání. 

Občan hodnotí v pohodlí a bezpečí svého domova, 
jakmile má čas (nikoli na úřadě pod dohledem). 

Dobrý úřad je dospělá verze služby nabízené někte-
rými firmami pod přezdívkou mystery client. 

Další informace a videoreference získáte na stránce www.dobry-urad.cz/o-projektu/.  
tuto prezentaci lze stáhnout na www.dobry-urad.cz/download/prezentace.pdf. 

 

 

http://www.dobry-urad.cz/
http://www.dobry-urad.cz/o-projektu/
http://www.dobry-urad.cz/download/prezentace.pdf

