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Mate-li jakékoli naméty a pripominky ke zpravé a k nasi praci, prosime, nevahejte nam
je kdykoli sdélit. Vase spoluprace a zpétna vazba je nezbytna pro zlepsSovani a rozvoj
sluzeb, které Vam poskytujeme. Pfredem Vam dékuji jménem svym i jménem nasich
spolupracovnikd.

Rostislav Honus
konzultant, jednatel MVS Projekt, s.r.o.

e-mail: rhonus@gmail.com

tel.: 00420 775 266 405
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Zprava je zpracovana na zakladé nasich firemnich hodnot:

Partnerstvi a spoluprace - Uspésna cesta ke spolecnym cilim je podminéna Uzkou
spolupraci a partnerstvim s Vami. Jen timto zplUsobem dokazeme plné vyuzit vnitfni
potencial Vasi organizace. Nakonec to totiz budete Vy, kdo rozhodne o tom, zda a jaka
opatreni se budou realizovat a jak Vam mizeme pomoci.

Vzajemna dlvéra a otevienost - chceme Vam poskytnout vsechny nase znalosti a
zkusenosti a podporit Vas pri budovani takového systému rizeni, ktery Vam v budoucnu
umozni pruzné reagovat a lépe se adaptovat na vnitfni i vnéjsi zmény. Samozrejmosti z
nasi strany je dodrzovani anonymity a principt divérnosti.

Ucici se organizace - chceme podporovat Vasi organizaci, aby se stala systémem, ve
kterém jsou lidé aktivné zapojeni do hledani prilezitosti ke zlepSovani a feSeni problému. K
tomu muazeme spolecné vyuzit nastroje, které formuloval Peter Senge: systémové mysleni,
rozvoj pracovnik( a znalostni management, zména myslenkovych stereotypd, sdileni vizi a
tymoveé uceni.

Dobra praxe - nabidneme Vam osvédcené postupy jinych organizaci, které byly Uspésné
ovéreny v praxi a pomohou pfi napliovani Vasich cild.

Smyslem naseho podnikani je prace délana se zaujetim, nadSenim a porozumeénim.
Prace mérena uzitkem, ktery Vam muzZeme prinést. Nas pribéh je o poctivosti vici
zakaznikim, lidem v organizacich a koleglim. Nasi cestou a vizi je neustalé uceni se a
hledani novych prilezitosti. Usilujeme o to byt divéryhodnym partnerem, privodcem a
radcem Vasi organizace.
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Tato zprdva zahrnuje pribézné vysledky setfeni Mystery Client, E-Mystery a spokojenosti
klientl za obdobi rijna aZ prosince roku 2010. Vysledky jsou zpracovdny pro rdmcovou a
prubézZnou informaci objednatele.

Podrobnéjsi rozbor jednotlivych zjisténi, vysledk( a trend( bude k dispozici nejdrive na
konci prvniho pololeti roku 2011, kdy vyssi pocet kontaktd umozni pohled na hodnocené
kategorie vcetné vysledki za jednotlivé odbory méstského uradu. Vzhledem k tomu, Ze se
zejména u osobnich ndvstév jednd v prvni fazi do jisté miry o nahodny vybér, mohou mit
vysledky pri niZsim poctu kontaktl také nizsi validitu.

Pokud jsme jiZz nyni zaznamenali nékteré oblasti, kde lze doporucit opatreni, kterd
povedou ke zlepseni kvality zdkaznického pristupu, uvddime je na konci zprdvy
v doporucenich.

Popis metod

Setfeni spokojenosti klientd odchazejicich z budovy M&U - metoda, data
Setreni, pocty kontaktl a dotaznik(

Setfeni spokojenosti patfi k nastrojim zjistovani zpétné vazby. PouZiva se ve viech
metodach Fizeni kvality. Nejcastéjsim divodem pro zahajeni Setreni spokojenosti klientl
je snaha zjistit nebo ovérit zpétnou vazbu, tedy jak obcané a zakaznici vnimaji praci
Uradu, vystupovani zaméstnancd a Uroven poskytovanych sluzeb.

Dotaznikovy prazkum mezi klienty byl zaméren na vyhodnoceni poskytovanych sluzeb
méstského Uradu v zavislosti na téchto zakladnich znacich sluzby:

. vzdalenost a zplUsob dopravy, identifikace typu vyrizované zalezitosti (cile
navstévy),

. identifikace odboru, na kterém jednani probihalo,

. hodnoceni orientacniho systému v budovach,

. hodnoceni prostredi Uradu - celkovy vzhled, prijemné prostredi, véetné chodeb,
podminky pro navstévniky (mista k sezeni apod.),

. jednani a vystupovani zaméstnancu, vstricnost,

. cekaci doba,

. pracovni doba Uradu.

Hodnoceni bylo provadéno nasledujici hodnotici skalou:

spokojen(a)

spise spokojen(a)

ani spokojen(a), ani nespokojen(a)
spise nespokojen(a)

nespokojen (a)

U N WN =
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N - nehodnotim

Sbér dat byl provadén spolupracovnici dodavatele ve dnech 8. 11. 2010 (14:00 - 16:00
hodin), 15. 11. 2010 (8:30 - 11:30 hodin) a 24. 11. 2010 (14:00 - 16:45 hodin) formou
dotaznikového Setreni. Tazatelka byla nalezité proskolena. Celkem bylo provedeno 188
kontaktt, 38 respondenti odmitlo dotaznik spole¢né s tazatelem vyplnit, vybrano a
vyhodnoceno bylo 150 dotaznikl. V mésici prosinci dale sbér dotaznikl pokracuje.

Setfeni Mystery Client (MC) osobni - metoda, data 3etfeni, poty navitév

Cilem metody Mystery Client (MC) je skrytou formou, tj. bez odhaleni pravé identity
vyhodnotit zejména chovani a pfistup vybranych (nebo nahodné vybranych) zaméstnancd
ke klientim. Hodnoceni v Mystery Client zahrnuje predevsim jednani s pracovniky v
kancelarich, méné castéji pak na chodbach budov. K hodnoceni kazdé ze sledovanych
charakteristik je zpracovdna podrobnd metodika tak, aby byla zajisténa co nejvyssi
objektivita posuzovdni kategorii, které jsou ze své podstaty predmétem subjektivniho
vnimdni.

Osobni Setrfeni MC probéhla dne 15. 11. 2010, celkem bylo provedeno 32 navstév se
zpracovanym hodnoticim zaznamem.

E Mystery Client - metoda, priibéh Setreni, pocty kontakti

Osobni navstévy jsou dale doplnény metodou E-Mystery Client - telefonni rozhovory a e-
mailové kontakty. Pozorovani verbalnich a neverbalnich projevii zaméstnance zamérujeme
u telefonickych hovor( na tyto oblasti a hodnotime znamkami 1 az 5.

Kontakty E MC byly realizovany pribézné v mésicich Fijnu, listopadu a prosinci 2010.
Celkem bylo provedeno a vyhodnoceno 20 telefonickych a 19 e-mailovych kontaktd.
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Setfeni spokojenosti klientli odchazejicich z budovy Mé&U -

vysledky

Struktura respondentt - vzdalenost a zpusob dopravy

Jak daleko to mate z mista bydlisté na M&U?

90%

80,67%

80% -

70%

60%

50% 1

40%

30% 1

20% 1

16,00%

10% 1

3,33%
o% I 0
do 10 km 10 - 20 km nad 20 km
Jaky zpusobem jste dorazil(a) na MéU (dopravni prostiedek)?
50%
45% 44 00%
40%
36,67%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
6,67% 7,33%
5% 3733%
2,00%
o . , : .
MHD meziméstska doprava auto kolo pésky jiné
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Struktura respondentt - projednavana zalezZitost

V jaké zalezitosti jste na méstsky urad prisla / prisel?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Ufedni jednani, poskytnuti informaci
(vyrizeni Ufedni zalezZitosti primo s konkrétnim Grednikem)

uredni jednani, prestupky

(prestupkové fizeni, pokuty, sankce) 1,33%

pracovni schiizka (napf. zastupce firmy)
- jednano v obchodni zalezZitosti - napf. nabidka zbozi, 6,67%
sluzeb

stiznost, petice | 0,00%

soukroma navstéva . 8,67%

jiné (prosim uvedte)... | 0,00%

Struktura respondentt - navstiveny odbor

Na kterém odboru jste jednal(a) ve své zalezitosti?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

OD - Odbor dopravy 31,47%
OF - Odbor financni

OKS - Odbor komunalnich sluzeb
OMP - Odbor majetkopravni

0ZU - Odbor obecni zivnostensky GFad

ORUP - Odbor rozvoje a uzemniho planovani

OSTVV - Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci
0SV - Odbor socialni 15,38%

0S - Odbor stavebni

03KS - Odbor $kolstvi, kultury a sportu

0ZP - Odbor Zivotniho prostfedi

FKIA - Oddéleni finan¢ni kontroly a interniho auditu

Ol - Oddéleni informatiky

jiné
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Cekaci doba

Jaka byla ¢ekaci doba:

100%

90%

80%

69,39%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
do 5 min do 10 min do 20 min nad 20 min

Spokojenost klientu a jejich hodnoceni

Il. Jak jste spokojen(a) s:

1,3200 1,3108
1,2452

0,2 -

11. Jak jste spokojen(a) s: Orientacni systém (plan) Prostredi Ufadu - celkovy Jednani a vystupovani Pracovni doba méstského
méstského Uradu vzhled, pfijemné prostfedi, Grednika - chovani, vstficnost uradu
véetné chodeb, podminky pro
navstévniky (mista k sezeni
apod.)
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Porovnani s prizkumem z roku 2009

Rok 2010

Il. Jak jste spokojen(a) s:

1,4 1,3200 1,3108
1,2452
1,2
1,0
0,8 1
0,6
0,4 T
0,2 1
0,0 -
11. Jak jste spokojen(a) s: Orientacni systém (plan) Prostredi Ufadu - celkovy Jednani a vystupovani Pracovni doba méstského
méstského Ufadu vzhled, prijemné prostiedi, Urednika - chovani, vstficnost Uradu
véetné chodeb, podminky pro
navitévniky (mista k sezeni
apod.)
Rok 2009
II. Jak jste spokojen(a) s:
1,6000
1,4000 167
1,1959 1,1929
12000 1 5 s 1,1806
1,0336

1,0000 -

0,8000

0,6000

0,4000

0,2000

0,0000 T T T

I1. Jak jste spokojen(a) Orienta¢ni systém (plan) Mira odbornosti Jednani a vystupovani Pracovni doba
s: méstského uiadu pracovniki méstského urFednika — chovani, méstského uiradu
uradu vstFicnost

Z porovndni vysledki mezi roky 2009 (mirné odlisnd metodika, 152 respondentii) a 2010
nevyplyvaji Zddné vyraznéjsi zmeény nebo posuny v hodnoceni méstského uradu klienty.
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Porovnani vysledkd s jinymi méstskymi arady
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ZnS 2009 1,196 1,193 1,181 1,034 1,377
2 1,208 1,154 1,163 1,093 1,423
3 1,220 1,347 1,278 1,041 1,215
4 1,228 1,292 1,202 1,202 1,213
5 1,242 1,385 1,231 1,092 1,262
ZnS 2010 1,245 1,320 1,188 1,162 1,311
7 1,292 1,375 1,292 1,208 1,292
8 1,302 1,255 1,354 1,153 1,444
9 1,518 1,559 1,729 1,368 1,416
10 1,520 1,566 1,500 1,446 1,568
11 1,642 1,813 1,920 1,184 1,651
12 1,674 2,074 1,535 1,602 1,485
13 1,757 1,618 2,206 1,529 1,676
Pramér 1,388 1,458 1,444 1,240 1,410

Dosazené vysledky jsou i po opakovaném Setreni vyborné. Posun mezi prvni a Sestou
prickou je ddn zménou celkového hodnoceni o pouhych 5 setin. Rozdil je zanedbatelny a
nemd vyznam jej podrobnéji analyzovat.
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Setfeni Mystery Client (MC) osobni - vysledky a srovnani

Jedna se pouze o prabéziné vysledky, které budeme podrobné&ji hodnotit a analyzovat
teprve po druhém kole osobnich navstév v roce 2011. Na konci roku 2011 zaradime do
zpravy také vysledky za jednotlivé odbory nebo oddéleni.

Mystery client - uroven jednani dle vybranych kategorii

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

1. Privitani klienta, obc¢ana, zadatele, navstévnika

2. Chovani, vystupovani a budovanivztahu

3. Zajem o klienta, vstricnostsnaha o pochopenia pomoc

4. Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému

5. Rozlouéeni se Zadatelem, klientem, navstévnikem

6. Celkovy dojem

Celkova Uroven jednani - primér jednotlivych oblasti
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ZnS 2010 1,877 1,332 1,192 1,061 1,780 1,355 1,422
ZnS 2009 1,796 1,296 1,314 1,241 1,519 1,435
3 1,698 1,483 1,530 1,360 1,483 1,627
4 2,180 1,670 1,490 1,280 1,640 1,570 1,640
5 2,210 1,472 1,540 1,315 2,002 1,673 1,702
6 1,985 1,656 1,579 1,513 1,784 1,717
7 2,207 1,523 1,573 1,523 1,907 1,573 1,718
8 2,177 1,708 1,630 1,471 2,004 1,930 1,820
9 2,098 1,587 1,730 1,476 1,804 1,806 1,879
10 2,392 1,883 1,550 1,650 1,904 1,942 1,887
11 2,606 1,667 1,795 1,523 2,136 1,992 1,953
12 2,106 2,091 2,000 2,091 1,970 2,052
13 2,774 2,194 2,194 2,548 2,806 2,456
14 3,104 2,646 2,396 1,654 2,893 2,530 2,537
Pramér 2,229 1,729 1,680 1,550 1,974 1,819 1,846
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Porovnani s vysledky z roku 2009

Rok 2010

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

1. Privitani klienta, ob¢ana, Zadatele, navstévnika ,88
2. Chovani, vystupovani a budovanivztahu

3. Zajem o klienta, vstricnost snaha o pochopenia pomoc

4. Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo feseni problému

5. Rozlouceni se Zadatelem, klientem, navstévnikem

6. Celkovy dojem

Celkova troven jednani - primér jednotlivych oblasti

Rok 2009 (mirné odlisna metodika Setreni)

Mystery client - iroveii jednani dle vybranych kategorii

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

4,50 5,00

I I
Profesionalita zaméstnanct | 1,60

Privitani tazatel | 1,80

S

Komplexni z4jem o zadatele | 1,3

Vyptavani se na potieby a
diavody

Hledani vhodného feseni
problému a schopnost poradit

Reakce na neustupného
asertivniho Zadatele

Rozlouceni s zadatelem | 1,52

Celkova trovei jednani ,43
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Autentické zhodnoceni ,,mystery klientkou*:

1. Ufad je v jedné budové, viude jsou oznaceni odbord, kancelare se jmenovkami a s
informaci, kdo ma co na starosti. Trochu jsem tapala mezi patrem a mezipatrem, ze
znaceni mi nebylo Uplné jasné, jestli je odbor v patfe nebo v mezipatre.

2. Vsichni zaméstnanci na chodbach zdravi, ochotné se ptaji, zda nepotrebuji s nécim
pomoct, kdyz vidi, Ze hledam jména na dverich.

3. V pripadé, Ze jsem byla odkazana do jiné kancelare, pracovnik mé tam bud’
doprovodil, nebo podrobné vysvétlil cestu, pripadné i telefonicky upozornil kolegu, ze tam
posila klienta s dotazem.

4, Vsichni Urednici (snad s jednou vyjimkou) maji na stolech vizitky, takze je naprosto
zretelné, s kym jednam.

5. Kde to bylo mozné, nabidli mi zaméstnanci misto k sezeni.

6. Citila jsem od vSech Uredniki zajem o klienta, z jednani jsem si odnasela
pozadované formulare, letaky, nakreslené mapky s vysvétlivkami, kde co najdu.

7. Vsechny kancelare jsou uklizené, spisy zarazené, vsude je vzdusné, Cisté prostredi,
nikde se na stolech nic nepovaluje.

8. Po obédové prestavce na chodbach cekalo nékolik klient(, byli velice rychle a
ochotné vyrizeni, potom v pribéhu celého odpoledne vse plynulé, bez ¢ekani

9. CELY URAD FUNGUJE VELICE PROFESIONALNE
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E Mystery - vysledky a srovnani

Telefonické kontakty

Mystery client - aroven jednani dle vybranych kategorii

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

1. Hlasova komunikace r ‘ I 1,08
2. Predstaveni 1,23
3. Naslouchani béhem rozhovoru a budovanivztahu 1,00
4. Zajem o klienta, vstricnost snaha o pochopenia pomoc 1,00
5. Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému 1,08
6. Zakonceni hovoru, rozlouceni 1,00
7. Celkovy dojem 1,05
Celkova troven jednani - primér jednotlivych oblasti 1,06
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1 1,143 1,143 1,000 1,000 1,143 1,000 1,061 1,061
ZnS 2010 | 1,077 1,231 1,000 1,000 1,077 1,000 1,055 1,063
3 1,444 1,556 1,139 1,028 1,389 1,139 1,270 1,281
4 1,550 1,550 1,200 1,100 1,300 1,150 1,293 1,306
5 1,682 1,818 1,136 1,091 1,136 1,227 1,331 1,331
6 1,808 1,821 1,269 1,218 1,077 1,513 1,590 1,471
7 1,460 1,800 1,390 1,320 1,210 2,090 1,510 1,540
8 1,727 2,158 1,470 1,606 1,606 2,021 1,700 1,755
9 2,107 2,000 1,750 1,143 1,731 2,250 1,830
10 2,205 1,954 1,856 1,756 1,887 2,064 1,954
Pramér 1,620 1,703 1,321 1,226 1,356 1,545 1,351 1,459
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E-mailové kontakty

Mystery client - aroven jednani dle vybranych kategorii
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1. Rychlost odpovédi 31
2. Osloveni, pozdrav

3. Pravopisné chyby a preklepy

4. Srozumitelnost a strukutra

5. Vstricnost, ochota, snaha pomoci

6. Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému
7. Pozdrav, rozlouceni

8. Kontaktniinformace

9. Celkovy dojem

Celkova troven jednani - primér jednotlivych oblasti
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ZnS 2010 | 1,307 | 1,067 1,000 1,000 1,040 1,040 1,000 2,187 1,000 1,162
2 1,444 1,222 1,000 1,000 1,000 1,000 1,444 1,556 1,111 1,197
3 1,000 1,630 1,000 1,111 1,296 1,333 1,556 1,741 1,370 1,337
4 2,667 1,000 1,000 1,000 1,143 1,071 1,000 2,500 1,143 1,392
5 1,308 | 1,000 1,077 1,038 1,462 1,462 1,846 2,462 1,423 1,453
6 3,631 1,071 1,214 1,000 1,286 1,357 1,786 1,929 1,357 1,626
7 2,182 1,000 1,000 1,000 1,222 1,111 1,222 1,944 1,111 1,638
8 1,000 1,500 1,000 1,222 1,685 1,593 2,704 2,630 1,778 1,679
Pramer | 1,817 | 1,186 1,036 1,046 1,267 1,246 1,570 2,118 1,287 1,435
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Hlavni zavéry a doporuceni

Osobni navstévy

R/
0’0

Uroveli zakaznické orientace Mé&stského GFadu Zd'ar nad Sazavou zistava ve
srovnani s vysledky minulého prizkumu stale na vysoké Urovni. Z poznamek mystery
klientd jsou patrné nékteré zmény a opatreni, které byly zavedeny do praxe M&U
(vizitky se jmény zaméstnancl na stolech, jesté vice zretelny zajem o klienty na
chodbach apod.).

U osobnich navstév vidime prilezitost ke zlepseni v komunikaci s klientem na
zacatku a konci kontaktu. Faze privitani a rozlouceni s klientem jsou hodnoceny
jako slabsi v porovnani s projevovanym zajmem o klienta, Uplnosti odpovédi,
vystupovanim a budovani vztahu. Pri navstévach v listopadu 2010 k 100 % hodnoceni
chybélo nékolik drobnosti. Vramci nékterych kontaktl jsme nebyli vyzvani,
abychom se posadili, byt k tomu charakter jednani (MC si potreboval napr.
informace zapsat) sméroval. Na zacatku jednani nékdy chybél ocni kontakt a
neverbalni ,,vzkaz“, ze je klient vniman (vime, Ze je nékdy tézké se odtrhnout od
prace na PC). Totéz jsme v nékterych pripadech zaznamenali také na konci jednani,
pri rozlouceni.

E-mystery

7
0‘0

5

S

Dosazené vysledky patfi ve srovnani s jinymi méstskymi (rady mezi nadpramérné.

Doporucujeme sjednotit kontaktni informace v e-mailech (nastavit jako
automatické - nékteri zaméstnanci jiz pouzivaji, jini ne).

Pokud je e-mail predan k vyrizeni nékomu jinému, bylo by dobré o tomto kroku
informovat tazatele kratkym sdéleni "Vas e-mail byl predan k vyrizeni p. XY".

Pokud je telefon prepojovan na jiného pracovnika, neplsobi dobfe sdéleni
"prepojuji" bez dalsiho rozlouceni.

Nékdy nastane situace, ze pokud by MC neznal jméno pracovnika, kterému vola,
bylo by obtizné ho v telefonu identifikovat (byva to zplsobeno vysokou rychlosti,
jakou se pracovnik do telefonu predstavi obvykle spojenou s tim, Ze za nebo pred
predstavovani, coz mdze byt Ukolem pro néktery z pracovnich tymu nebo jednotlivé
odbory a oddéleni. Odpovédét si na otazku, co je zhlediska identifikace
zaméstnance ddlezitéjsi - "rychle odrikat" kompletni informace, tedy Méstsky Grad
XY, odbor YZ u telefonu Eva Novakova nebo zda u dlouhych nazv( odbor( nestaci
domluvit néjakou zkracenou verzi?

MVS Projekt, s.r.o., 2010
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% Pokud pracovnik neni pritomen, mél by byt telefon prepojen na zastupujiciho
zameéstnance (totéz plati i pro presmérovani e-mailové komunikace).

Vérime, ze Vam prubézné vysledky Setfeni pomohou k udrzeni a dalSimu zlepSovani
vynikajici zakaznické orientace Mé&stského Ufadu Zd'ar nad Sazavou. Prali bychom si, aby
standard a pristup, ktery nabizite, byl bézny ve vétsiné instituci verejné spravy. To by jisté
vedlo ke zménam verejného minéni ve vztahu k profesi Urednika a verejnym sluzbam. Stale
se nabizi prilezitost vyuzit téchto vysledkd pro tzv. positioning a budovani dobrého jména
Vaseho Uradu ve smyslu vymezeni ,,proti konkurenci“ (,,jsme jiny urad“).

Mate-li jakékoli naméty a pripominky ke zpravé a k nasi praci, prosime, nevahejte nam je
kdykoli sdélit. Vase spoluprace a zpétna vazba je nezbytna pro zlepsovani a rozvoj sluzeb,
které Vam poskytujeme. Predem Vam dékuji jménem svym i jménem nasich
spolupracovniku.

Rostislav Honus
konzultant, jednatel MVS Projekt, s.r.o.

e-mail: rhonus@gmail.com

tel.: 00420 775 266 405
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