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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 zlepsovani a rozvoj
sluzeb, které Vam poskytujeme. Predem Vam dékujeme jménem svym i jménem nasich
spolupracovnikd.

Stanislav Kocourek

konzultant, jednatel MVS Projekt, s.r.o.
e-mail: skocourek@mvsprojekt.cz

tel.: +420 737 467 949
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Zprava je zpracovana na zakladé nasich zakladnich principti a hodnot, kterymi jsou:

Partnerstvi a spoluprace - (spé$na cesta ke spolecnym cilim je podminéna Uzkou spolu-
praci a partnerstvim s Vami. Jen timto zplsobem 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 zkuse-
nosti a podporit Vas pri budovani takového systému rizeni, ktery Vam v budoucnu umozni
pruzné reagovat a lépe se adaptovat na vnitrni i vnéjsi zmény. Samozrejmosti z nasi strany
je dodrzovani anonymity a principu divérnosti.

Ucici se organizace - chceme podporovat Vasi organizaci, aby se stala systémem, ve kte-
rém jsou lidé aktivné zapojeni do hledani prilezitosti ke zlepSovani a reseni problému. K
tomu mGzeme 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 osvédcCené postupy jinych organizaci, které byly Uspésné
ovéreny v praxi a pomohou pri naplnovani Vasich cild.
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Uvod

Tato zprava zahrnuje prabézné vysledky Setreni Mystery Client, E-Mystery za obdobi mési-
cl ledna - Cervna 2011 a porovnani s rokem 2010.

Dale tato zprava zahrnuje prabézné vysledky spokojenosti klientll za obdobi mésicl ledna -
cervna 2011 a porovnani s rokem 2010.

Dalsi, komplexnéjsi rozbor jednotlivych zjisténi, vysledkd a trendd bude k dispozici na
konci roku 2011, kdy vyssi pocCet kontakt( umozni validnéjsi a objektivnéjsi pohled na hod-
nocené kategorie.

V 2. pololeti se také zamérime na cilené pozorovani a doporuceni tykajici se orientacniho
systému, vybaveni pracovist a dalSich aspekt( spojenych s prostfedim méstského Gradu.
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SetFeni Mystery Client (MC) osobni - metoda, data etfeni, pocty na-
vstév

Cilem metody Mystery Client (MC) je skrytou formou, tj. bez odhaleni pravé identity vy-
hodnotit zejména jednani a pristup vybranych (nebo nahodné vybranych) zaméstnancl ke
klientim. Hodnoceni v Mystery Client zahrnuje predevsim jednani s pracovniky v kancela-
rich, méné Castéji pak na chodbach budov. K hodnoceni kazdé ze sledovanych charakteris-
tik je zpracovana podrobna metodika tak, aby byla zajisténa co nejvyssi objektivita posu-
zovani kategorii, které jsou ze své podstaty predmétem subjektivniho vnimani.

Postup, ktery uplatiuji hodnotitelé je nasledujici:

% Hodnotitelé navstivi v Uredni ale i v neuredni dny pracovniky odboru - jednotlivych
organizacnich jednotek (v zaznamovém archu je nasledné oznaceno, zda navstéva
probihala v Uredni nebo nelredni den).

< Sdéli sv(j pozadavek, zadost o poskytnuti informace nebo vyreseni problému, ktery
je zaméren do oblasti ¢innosti jednotlivych odbor(.

% V nékterych pripadech zvoli hodnotitelé takovy postup, ze se Umyslné obrati na jiny
odbor nebo oddéleni odboru, které nejsou vécné prislusné k vyrizeni véci.

% Rizeni rozhovoru je dale ponechano na zaméstnanci. Hodnotitel vhodné reaguje,
poklada otazky, pripadné uvadi namitky dle vyvoje rozhovoru. Mize byt po urcitou
dobu neustupny, i kdyz jeho pozadavek nebude opravnény.

Spolupracovnici jsou proskoleni tak, aby pri jednanich mohli prokazat znalost mistniho pro-
stredi. Jednotlivi spolupracovnici prichazeji za zaméstnanci s predem pripravenymi kon-
krétnimi problémy k reseni a hodnoti jejich jednani, profesionalitu a pristup ke klientim
ve vybranych oblastech:

% Co délaji zaméstnanci pri prichodu hodnotitele

» Identifikace zaméstnance (predstaveni a/nebo ID karta na odévu, fotografie na dve-
rich, cedulka na stole)

Privétivost kancelare a zajisténi anonymity jednani v opravnénych pripadech

» Primérenost obleceni zaméstnance

L)

3

3

¢

0‘0

Odrazky vyse jsou predmétem verbalniho hodnoceni, je-li to potreba. Dale se zamérujeme
na:

53

¢

Privitani klienta, obCana, zadatele, navstévnika
Jednani, vystupovani a budovani vztahu

Zajem o klienta, vstricnost snaha o pochopeni a pomoc
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému
Rozlouceni se zadatelem

Celkovy dojem

3

¢

7 7 7
L X X I X4

3

¢

Tyto oblasti jsou hodnoceny na skale 1 az 5:
% 1 - vynikajici profesionalni postup
2 - velmi dobry - standardni postup bez zasadnich chyb
3 - projevuje se nékolik drobnéjsich chyb
4 - jedna hruba nebo nékolik vétsich chyb
5 - viibec nevyhovuje pozadavkim - zasadni chyby

L)

53

¢

7
‘0

7
0'0 L)

7
X4

L)

Osobni kontakty byly realizovany pribézné v mésici cervnu 2011. Celkem bylo prove-
deno 38 navstév se zpracovanym hodnoticim zaznamem.
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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:
% Hlasova komunikace (tén hlasu, slovnik, rychlost mluvy, hlasitost, pouzivani para-
zitnich slov)
Predstaveni
Naslouchani béhem rozhovoru a budovani vztahu
Zajem o klienta, vstricnost snaha o pochopeni a pomoc
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému
Zakonceni hovoru, rozlouceni
Celkovy dojem

7 7
0'0 0'0

3

A

3

¢

7
°e

7
X4

L)

Hodnoceni e-mailové komunikace zamérujeme na nasledujici oblasti a hodnotime znam-
kami 1 az 5:
< Rychlost odpovédi (do 24 hodin 1, 48 znamka 2 atd., pokud nedojde odpovéd’ vi-
bec, rychlost je ohodnocena znamkou 5 a ostatni kategorie se nehodnoti)
Osloveni, pozdrav
Pravopisné chyby a preklepy
Srozumitelnost a logicka struktura zpravy
Vstricnost, ochota, snaha pomoci
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému
Pozdrav, rozlouceni
Kontaktni informace
Celkovy dojem

53

¢

53

¢

7 7 7
L X X I X4

3

¢

53

¢

7
X4

L)

Kontakty E MC byly realizovany pribézné v mésicich lednu az cervnu 2011. Celkem
bylo provedeno a vyhodnoceno 38 telefonickych a 46 e-mailovych kontakta.
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SetFeni spokojenosti klientti odchazejicich z budovy M&U - metoda,
data Setreni, pocty kontakti a dotaznikl

SetFeni spokojenosti patfi k nastrojim zjistovani zpétné vazby. PouZiva se ve viech meto-
dach rizeni kvality. Nejcastéjsim divodem pro zahajeni Setreni spokojenosti klientl je
snaha zjistit nebo ovérit zpétnou vazbu, tedy jak obcané a zakaznici vnimaji praci Uradu,
vystupovani zaméstnancl a uroven poskytovanych sluzeb.

Forma dotaznikového setreni je povazovana za vysoce efektivni techniku, ktera umoznuje
postihnout vyssi pocet osob v pomérné kratkém case a ziskat od nich potrebné informace.
Vsem (castnik( Setreni byla zaru¢ena anonymita a dbame na to, aby k vyplnénym dotazni-
kim nebyl umoznén pristup dalsim osobam, a to jak v prubéhu sbéru dat, tak i béhem vy-
hodnocovani a po ukonceni celého Setreni a zpracovani této zpravy.

Témata ani jednotlivé otazky nejsou pro respondenty nijak ohrozujici ¢i osobni, jsou for-
mulovany podle pravidel sociologického vyzkumu, snadno zodpovéditelné a srozumitelné,
coz zvysuje vypovidaci hodnotu celého Setreni.

Dotaznikovy prizkum mezi klienty byl zaméren na vyhodnoceni poskytovanych sluzeb
méstského Uradu v zavislosti na téchto zakladnich znacich sluzby:
% vzdalenost a zpusob dopravy, identifikace typu vyrizované zaleZzitosti (cile na-
vstévy),
identifikace odboru, na kterém jednani probihalo,
hodnoceni orientacniho systému v budovach,
hodnoceni prostredi Uradu - celkovy vzhled, prijemné prostredi, vcetné chodeb,
podminky pro navstévniky (mista k sezeni apod.),
jednani a vystupovani zaméstnancu - vstricnost,
cekaci doba,
pracovni doba Uradu.

7 7
0'0 0'0

7
X4

L)

*

o
¢

7
°

7
X4

L)

Hodnoceni bylo provadéno nasledujici hodnotici skalou:
1. spokojen(a)

2. spise spokojen(a)

3. ani spokojen(a), ani nespokojen(a)

4. spise nespokojen(a)
5
N -

*

o
A

7 7
0'0 0'0

*

o
¢

*

o
A

. nespokojen (a)
nehodnotim

7
X4

L)

Sbér dat byl provadén spolupracovniky dodavatele formou dotaznikového Setreni. Ta-
zatelé byli nalezité proskoleni. Celkem bylo provedeno 901 kontaktd, 485 respondentt
odmitlo dotaznik spolecné s tazatelem vyplnit, vybrano a vyhodnoceno bylo 416 dotaz-
nikl. V mésici Cervnu dale sbér dotaznikl pokracuje.
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SetFeni Mystery Client (MC) osobni - vysledky a srovnani

Jedna se pouze o pribézné vysledky, které budeme podrobnéji hodnotit a analyzovat na
konci roku 2011, kdy budou vysledky doplnény o dalsi kolo osobnich MC.

Osobni kontakty 2010

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, ob¢ana,

. e vev 88
zadatele, navstévnika

2. Chovani, vystupovani a
budovani vztahu

3. Zajem o klienta, vstficnost
snaha o pochopeni a pomoc

4. Rozsah a uspokojeni odpovédi
nebo Feseni problému

5. Rozlouceni se Zadatelem,
klientem, navstévnikem

6. Celkovy dojem

Celkova Uroven jednani -
pramér jednotlivych oblasti

Osobni kontakty 2011
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. Privitani klienta, ob¢ana,
Zadatele, navstévnika

2. Chovani, vystupovani a
budovani vztahu

3. Zajem o klienta, vstficnost
snaha o pochopeni a pomoc

4. Rozsah a uspokojeni odpovédi
nebo reseni problému

5. Rozlouceni se Zadatelem,
klientem, navstévnikem

6. Celkovy dojem

Celkova Uroven jednani -
prameér jednotlivych oblasti
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Osobni kontakty - porovnani
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AN AEEEARE SELE BN I
e 2 lmER| g9 | 3 N
In5 10 (ne 53) 1,042 1,042 1,000 1,000 1,000 1,042 1,021
2 1,143 1,143 1,000 1,000 1,000 1,143 1,071
3 1,287 1,054 1,054 1,036 1,054 1,054 1,090
4 1,651 1,344 1,060 1,018 1,230 1,258 1,260
5 1,639 1,271 1,278 1,258 1,424 1,291 1,360
6 1,691 1,411 1,322 1,288 1,206 1,435 1,392
In5 09 (ne 53) 1,796 1,296 1,314 1,241 1,519 1,435
In5 10 1,877 1,355 1,162 1,306 1,780 1,355 1,472
9 2,033 1,538 1,335 1,198 1,462 1,409 1,496
10 1,652 1,590 1,526 1,291 1,491 1,489 1,506
In5 11 1,803 1,659 1,379 1,265 1,591 1,508 1,534
12 1,747 1,590 1,263 1,410 1,589 1,664 1,544
13 1,959 1,474 1,511 1,526 1,622 1,659 1,625
14 1,698 1,483 1,530 1,360 1,483 1,627
15 2,180 1,670 1,490 1,280 1,640 1,570 1,640
16 2,210 1,472 1,540 1,315 2,002 1,673 1,702
17 1,985 1,656 1,579 1,513 1,784 1,717
18 2,207 1,523 1,573 1,523 1,907 1,573 1,718
19 2,098 1,587 1,730 1,476 1,804 1,806
20 2,177 1,708 1,630 1,471 2,004 1,930 1,820
21 2,392 1,883 1,550 1,650 1,904 1,942 1,887
22 2,606 1,667 1,795 1,523 2,136 1,992 1,953
23 2,106 2,091 2,000 2,091 1,970 2,052
24 2,774 2,194 2,194 2,548 2,806 2,456
25 3,104 2,646 2,396 1,654 2,893 2,530 2,537
Primér 1,954 1,574 1,488 1,410 1,692 1,553 1,629
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E Mystery - vysledky a srovnani

Telefonické kontakty 2010

Mystery client - aroven jednani dle vybranych kategorii

1. Hlasova komunikace

2. Predstaveni

3. Naslouchani béhem rozhovoru
a budovani vztahu

4. Zajem o klienta, vstricnost
snaha o pochopeni a pomoc

5. Rozsah a uspokojeni odpovédi
nebo reseni problému

6. Zakonceni hovoru, rozlouéeni

7. Celkovy dojem

Celkova Uroven jednani -
prameér jednotlivych oblasti

Telefonické kontakty 2011

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
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 1,21

2. Predstaveni 1,39

3. Naslouchani béhem rozhovoru
a budovani vztahu

4. Zajem o klienta, vstricnost
snaha o pochopeni a pomoc

5. Rozsah a uspokojeni odpovédi
nebo reseni problému

6. Zakonceni hovoru, rozlouéeni

7. Celkovy dojem

Celkova Uroven jednani -
prameér jednotlivych oblasti
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Telefonické kontakty celkem

Mystery client - aroven jednani dle vybranych kategorii

1. Hlasova komunikace

2. Predstaveni

3. Naslouchani béhem rozhovoru
a budovani vztahu

4. Zajem o klienta, vstricnost
snaha o pochopeni a pomoc

5. Rozsah a uspokojeni odpovédi
nebo reseni problému

6. Zakonceni hovoru, rozlouéeni

7. Celkovy dojem

Celkova Uroven jednani -
prameér jednotlivych oblasti

Telefonické kontakty celkem - odbory

07U - Odbor obecni zivnostensky Urad
ORUP - Odbor rozvoje a tzemniho planovani

OSTVV - Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
Mystery client - Uroven jednani dle jednotlivych odbori
0,00 0,50 1,00 1,50 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
0D - Odbor dopravy ,43
OF - Odbor financni
OKS - Odbor komunalnich sluzeb
OMP - Odbor majetkopravni
OSV - Odbor socialni
0S - Odbor stavebni 32

03KS - Odbor 3kolstvi, kultury a sportu

0ZP - Odbor zivotniho prostredi

FKIA - Oddéleni financni kontroly a interniho auditu
Ol -Oddéleni informatiky

Urad celkem
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Telefonické kontakty - porovnani

t
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Ins 10 1,077 1,231 1,000 1,000 1,077 1,000 1,055 1,063
2 1,143 1,378 1,162 1,109 1,034 1,098 1,064 1,141
Ins 11 1,211 1,395 1,105 1,184 1,026 1,079 1,054 1,151
4 1,208 1,708 1,000 1,000 1,000 1,208 1,000 1,161
5 1,211 1,579 1,079 1,158 1,053 1,132 1,053 1,180
6 1,330 1,300 1,259 1,301 1,000 1,069 1,092 1,193
7 1,184 1,526 1,211 1,237 1,342 1,105 1,026 1,233
8 1,429 1,500 1,143 1,214 1,000 1,357 1,143 1,255
9 1,550 1,550 1,200 1,200 1,100 1,300 1,150 1,293
10 1,583 1,839 1,172 1,239 1,056 1,172 1,228 1,327
11 1,431 1,569 1,472 1,486 1,361 1,319 1,278 1,417
12 1,808 1,821 1,269 1,218 1,077 1,513 1,590 1,471
13 1,460 1,800 1,390 1,320 1,210 2,090 1,510 1,540
14 1,780 1,440 1,670 1,670 1,390 1,720 1,780 1,636
15 1,727 2,158 1,470 1,606 1,606 2,021 1,700 1,755
16 2,107 2,000 1,750 1,143 1,731 2,250 1,830
17 2,205 1,954 1,856 1,756 1,887 2,064 1,954
Priamér 1,497 1,632 1,306 1,285 1,232 1,441 1,248 1,388
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Emailové kontakty 2010
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. Rychlost odpovédi

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

2,00

8. Kontaktni informace

9. Celkovy dojem

Celkova Uroven jednani - pramér jednotlivych oblasti

Emailové kontakty 2011
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. Rychlost odpovédi 1,55
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. Kontaktni informace

9. Celkovy dojem

Celkova Groven jednani - primér jednotlivych oblasti
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Emailové kontakty celkem

Mystery client - aroven jednani dle vybranych kategorii

1. Rychlost odpovédi

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. Kontaktni informace

9. Celkovy dojem

Celkova Uroven jednani - pramér jednotlivych oblasti

Emailové kontakty celkem - odbory

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
Mystery client - Uroven jednani dle jednotlivych odbori
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

OD - Odbor dopravy

OF - Odbor finanéni

OKS - Odbor komunalnich sluzeb

OMP - Odbor majetkopravni

07U - Odbor obecni zivnostensky Urad

ORUP - Odbor rozvoje a tzemniho planovani

OSTVV - Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci
OSV - Odbor socialni

0S - Odbor stavebni

03KS - Odbor 3kolstvi, kultury a sportu

0ZP - Odbor zivotniho prostredi

FKIA - Oddéleni financni kontroly a interniho auditu
Ol -Oddéleni informatiky

Urad celkem
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Emailové kontakty - porovnani
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'-'E_ 0 a . s & = o 2 o g w
- ™~ i h = 3 @ ~ I ] .§
s Y s
InS 11 1,545 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,237 1,000 1,087
2 1,622 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,421 1,000 1,116
InS 10 1,307 1,067 1,000 1,000 1,040 1,040 1,000 2,187 1,000 1,182
4 1,727 1,111 1,000 1,000 1,114 1,139 1,222 1,639 1,111 1,229
5 1,750 1,308 1,000 1,000 1,000 1,000 1,615 1,538 1.154 1,263
6 2,167 1,000 1,000 1,000 1,154 1,083 1,154 1,846 1,077 1,276
7 1,850 1,250 1,000 1,000 1,125 1,125 1,250 1,688 1,063 1,277
8 1,640 1,238 1,000 1,000 1,238 1,293 1,667 1,262 1.214 1,284
9 1,000 1,389 1,000 1,056 1,333 1,278 1,389 1,944 1,333 1,302
10 2,469 1,000 1,000 1,000 1,226 1,226 1,097 2,129 1,194 1,371
11 2,667 1,000 1,000 1,000 1,143 1,071 1,000 2,500 1,143 1,392
12 1,308 1,000 1,077 1,038 1,462 1,462 1,846 2,462 1,423 1,453
13 2,090 1,330 1,000 1,390 1,390 1,390 1,390 2,170 1,500 1,517
14 3,631 1,071 1,214 1,000 1,286 1,357 1,786 1,929 1,357 1,626
15 1,235 1,500 1,000 1,125 1,625 1,500 2,563 2,625 1,750 1,658
Pramér 1,835 1,163 1,017 1,049 1,238 1,216 1,465 1,950 1,248 1,354
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SetFeni spokojenosti klientti odchazejicich z budovy M&U - vysledky

Struktura respondentt - vzdalenost a zpUsob dopravy

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

90%

80% 77,82%

70% -

60%

50% -

40%

30% -

20%

17”11%

10% -
4,87%

0% T T
do 10 km 10 - 20 km nad 20 km

Jaky zplsobem jste dorazil(a) na MéU (dopravni prostFedek)?

60%

50% 49,24%

40% 1 37,48%

30%

20%

10% -
6,39%

3’19% - =
1,01%
wl | _ e

MHD meziméstska doprava auto kolo pésky jiné
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Struktura respondentti - projednavana zalezitost

V jaké zalezitosti jste na méstsky urad prisla / prisel?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
uredni jednani, poskytnuti informaci
Vo oy A e v 91,26%
(vyrizeni Uredni zalezitosti pfimo s konkrétnim Grednikem)
Uredni jednani, prestupky 0.50%
(prestupkové fizeni, pokuty, sankce) !
pracovni schiizka (napf. zastupce firmy) 387%
- jednano v obchodni zaleZitosti - napf. nabidka zbozi, sluzeb ’
stiznost, petice |0,00%
soukroma navstéva I 4,37%
jiné (prosim uved'te)... |0,00%
o vos ’
Struktura respondentu - navstiveny odbor
Na kterém odboru jste jednal(a) ve své zalezitosti?
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
OD - Odbor dopravy
OF - Odbor finan¢ni
OKS - Odbor komunalnich sluzeb
OMP - Odbor majetkopravni
07U - Odbor obecni zivnostensky urad
ORUP - Odbor rozvoje a izemniho planovani
OSTVV - Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci 27,34%

0SV - Odbor socialni

0S - Odbor stavebni

0SKS - Odbor $kolstvi, kultury a sportu

0ZP - Odbor Zivotniho prostfedi

FKIA - Oddéleni finan¢ni kontroly a interniho auditu
0l - Oddéleni informatiky

jiné
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Cekaci doba

100%

Jaka byla ¢ekaci doba:

90%

80%

70% A

60%

50%

20% A

10%

0% -

74,36%

15,79%

do 5 min do 10 min do 20 min nad 20 min

Spokojenost klientl a jejich hodnoceni

Il. Jak jste spokojen(a) s:

0,6 1

0,4 1

0,2 1

0,0 -

1,2420 1,2274 1,2159

1,2026
1,1250

II. Jak jste spokojen(a) s: Orientacni systém (plan) Prostfedi Gradu - celkovy Jednani a vystupovani Pracovni doba méstského
méstského Uradu vzhled, pFijemné prostredi, Urednika - chovani, vstricnost Uradu
vcetné chodeb, podminky pro
navstévniky (mista k sezeni
apod.)
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Il. Jak jste spokojen(a) s: celkova znamka v jednotlivych mésicich

1,4

1,2 1

1,0

0,8

0,6

0,4

0,2

1,2957

1,3074

0,0 -

|

1,2254 1,2206
’ 1,2083 ’
| | 1’1738 | 1,1676 | | I l

10/10

11/10 12/10 01/11 02/11 03/11 04/11 05/11 06/11

Orientacni systém (plan) méstského uradu v jednotlivych mésicich

1,2026

pramér

1,4

1,2 1

1,0

0,8

0,6

0,4

0,2

1,3256

1,3178 1,3279

0,0 -

10/10

1,2600
1,2051
14705 1,1970
1,1286
| I I

11/10 12/10 01/11 02/11 03/11 04/11 05/11 06/11
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Prostredi uradu - celkovy vzhled, prijemné prostredi, véetné chodeb, podminky pro
navstévniky (mista k sezeni apod.) v jednotlivych mésicich

1,6

1,4918

1,4

1,2

1,0

0,8 1

0,6

0,4 1

0,2

1,4074
1,3333
1,2436 1,2308 1,2754
I 1,1818

0,0 -

1,4

1,2274

10/10 11/10 12/10 01/11 02/11 03/11 04/11 05/11 06/11

Jednani a vystupovani Urednika - chovani, vstricnost v jednotlivych mésicich

pramér

1,2

1,2075
1,1739

1,0

0,8 1

0,6

0,4

0,2

0,0 -

151515
1,1154 1,1053 1,0984 1,1136
1’0476 I I I I |

1,1250

|

10/10 11/10 12/10 01/11 02/11 03/11 04/11 05/11 06/11
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Pracovni doba méstského uradu v jednotlivych mésicich

1,6

1,4762

1,4
1,3115 1,3030

1,2453 1,2414
1,2045 I 1,1923 1,2000 1,2159

10/10 11/10 12/10 01/11 02/11 03/11 04/11 05/11 06/11 pramér

1,2 1

1,0

0,8 1

0,6

0,4 1

0,2

0,0 -

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 spolupracovni-
ku.

Stanislav Kocourek

Management ve Verejné Spravé
MVS projekt, s.r.o. - poradenstvi, konzultace, vzdélavani
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