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Zprava je zpracovana na zakladé nasich zakladnich principd a hodnot, kterymi jsou:

Partnerstvi a spoluprace - (spésna cesta ke spolecnym cilim je podminéna Uzkou spolu-
praci a partnerstvim s Vami. Jen timto zpusobem 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 otevrenost - 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 principut 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 feseni problému. K
tomu mlzeme spolecné vyuzit nastroje, které formuloval Peter Senge: systémové mysleni,
rozvoj pracovnikd 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 naplnovani Vasich cild.
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Uvod
Tato zprava obsahuje vysledky a vystupy z Setreni:

Mystery Client osobni
Mystery Client telefonické
Mystery Client e-mailové
Dotazniky spokojenosti klient(
za obdobi 1. pololeti 2012.

Zprava rovnéz obsahuje vysledky tykajici se cileného pozorovani provedené v ramci
osobniho Mystery Client Setfeni a doporuceni tykajici se aspektl spojenych s prostfedim a
atmosférou méstského Gradu.
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Cilené pozorovani - popis metody

Pozorovani bylo zaméreno na tyto skutecnosti:

7
0.0

umisténi budov, dopravni dostupnost, parkovani,

Uredni hodiny (na hlavni budové a v jednotlivych kancelarich - shoda - rozdily),
rozmisténi Utvard v budovach, pristup pro télesné postizené,

Uroven orientacniho a informacniho systému,

nasténky, formulare, popisy na dverich a celkovy dojem,

informace o nepritomnosti v kancelari,

vybaveni recepce, pokud je zfizena, personal,

vybaveni chodeb a kancelari, zejména z hlediska anonymity a klientské privétivosti,
plynulost provozu a obsluhy obc¢anu/klientd,

jednani a vystupovani zaméstnanct, primérenost obleceni,

zda zaméstnanci nabidnou radu a pomoc zjevné ,,tapajicim“ osobam,

jak se zaméstnanci chovaji k sobé navzajem, jiné postrehy.
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Cilené pozorovani je zdrojem mnozstvi uzitecnych informaci, zejména pokud jde o Uroven
klientského servisu Ufadu smérem k obéanim, kteri prichazeji vyridit své zalezZitosti. Zaro-
ven bylo cilenym pozorovanim mozno posoudit vystupovani zaméstnanct smérem ke klien-
tdm v prirozeném prostredi. Z pozorovani je porizovan jednotny zaznam.

Cilené pozorovani - vysledky

Hodnoceni budov vychazi z metodiky cileného pozorovani tak, jak je popsana vyse. Je zde
ovéem zohlednén ,lidsky faktor, tedy napf. zda zaméstnanci zdravi na chodbach MéU, zda
nabidnout pomoc zjevné tapajicim klientim nebo napf. zda se na nékterém z odboru ve
sledovany cas netvorily vyrazné fronty cekajicich klientd.

Budova MéU - Zizkova 227/1

Silné stranky

*

300 m od centra mésta.

Dostatecné mnozstvi bezplatnych parkovacich mist.

Parkovaci mista pro imobilni navstévniky pred vstupem do uradu.

100 m zastavka MHD.

Zajistén bezbariérovy pristup v celé budové.

Uzivatelsky privétiva budova.

Moderni pracovisté recepce u vstupu do uradu, véetné velmi profesionalniho
pristupu zaméstnanc.

» Dostupné verejné WC.

> Ufedni hodiny - kazdy den v tydnu (viditelné umisténi na vstupu a na www stran-
kach).

Prehledny orientacni systém (jednotné pro vsechna patra budovy).

Podrobné a prehledné informace na www strankach.
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Uklid budovy.

Dostatecny pocet mist k sezeni, diskrétni zony.

Plynulé odbavovani bez viditelnych front.

Oznaceni kancelari; pouziti informacnich cedulek v dobé nepritomnosti zaméstnan-
ca.

Prilezitosti
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V ramci orientacniho systému jsou hdre Citelné bilé napisy na sklenénych dverich.

V jeden den konani MC Setfeni zaznamenan v budové zvySeny pohyb zamést-
nancl (vlivem konani nékolika ,.akci“), ruch, spojeny s nezajmem ze strany za-
méstnanci, nezdravenim, v nékolika malo pripadech i neodpovézenim na
pozdrav. Tyto nedostatky mystery klienti zaznamenali na vétsiné odbord,
s vyjimkou pracovisté recepce a odboru zivotniho prostredi.

Terminal pro tisk listkd vyvolavaciho systému je umistén pouze v prizemi. Vyvolava-
ci systém neni viditelné oznacen odbory, na které je nutné si listek vyzvednout a
problematické muze pro klienty byt vyrizeni vice zaleZitosti vazanych na vyvolavaci
sytém.

Spatna identifikace zaméstnancl uvnitf kancelaFi. Na stole zhruba z 50 procent.
Odkaz na moznost obcerstveni v kantyné v kazdém patre.

Otazkou je pouziti termin( Gfedni den x Gfedni hodiny. Ve ¢tvrtek, v dobé urednich
hodin, bylo obtiznéjsi zastihnout zaméstnance a mnoho odborl bylo takrka prazd-
nych (ve srovnani s irednim dnem). Nabizi se moznost vysvétlit tyto terminy na we-
bovych strankach, popripadé i pfi vstupu do budovy M&U.

Ufad je uklizeny. Nepfrili§ dobfe oviem pisobi pritomnost uklizec¢ek v dobé po-
hybu klientd.

Nasténky je tfeba aktualizovat a vyuzit nejen k prezentaci prace uradu, odboru, ak-
tivit ve mésté, ale také k zajimavostem vztahujicich se k jednotlivym agendam.
Nejednotnost vybaveni, co se tyce napriklad sezeni pro klienty.

Cedule o nepritomnosti jsou ve vétsiné pripadll pouzivany, ale je zapotrebi je
obnovovat (vzhledem k jejich opotrebeni).

Dobré praxe z jinych uradt

R/
0’0

Hraci (mini) koutky u nejvytizen&jsich agend (MéU Nové mésto na Moravé).
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SetFeni Mystery Client (MC) osobni - metoda, pribéh 3etfeni, pocty
kontakt(

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

Postup, ktery uplatiuji hodnotitelé je nasledujici:
< Hodnotitelé navstivi v Uredni, ale i v nelredni dny pracovniky odbor( - jednotlivych

organizacnich jednotek (v zaznamovém archu je nasledné oznaceno, zda navstéva

probihala v Uredni nebo neuredni den).

Sdéli svij 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, pfipadné uvadi namitky dle vyvoje rozhovoru. Mlze byt po urcitou
dobu neustupny, i kdyz jeho pozadavek nebude opravnény.

7
0’0

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 fesSeni a hodnoti jejich jednani, profesionalitu a pristup ke klientim
ve vybranych oblastech:

K/

% Co délaji zaméstnanci pri prichodu hodnotitele
% ldentifikace 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 oblec¢eni zaméstnance

7
0’0
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¢

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

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
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Tyto oblasti jsou hodnoceny na skale 1 az 5:

1 - vynikajici profesionalni postup

- velmi dobry - standardni postup bez zasadnich chyb
- projevuje se nékolik drobnéjsich chyb

- jedna hruba nebo nékolik vétsich chyb

- viibec nevyhovuje pozadavkim - zasadni chyby

R/
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Osobni kontakty byly realizovany v kvétnu 2012. Celkem bylo provedeno 38 navstév se

zpracovanym hodnoticim zaznamem.

SetFeni Mystery Client (MC)

osobni - vysledky a srovnani

Osobni kontakty 1. pololeti 2012 - vysledky za 38 kontakt(

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Pocet kontakti: 38)

PFHvitani klienta, obéana, Zadatele, navitévnika
Jednani a vwstupovani,

Zajem o klienta, vstficnost snaha o pochopeni a pomoc
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo FeZeni problému

Rozloucéeni se Zadatelem, klientem, navitévnikem

Celkova Oroven jednani - primér jednotlivich oblasti

1.55

budovani vztahu
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Celkovy dojem
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=
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Mystery client - droven jednani dle jednotlivich odbord (Poget kontaktid: 38)

Odbor dopravy

Odbar finanéni

Odber kom unalnich sluzeb

Odbor majetkopravni

Odbor cbecni Hvnostensky arad
COdbor rozvoje a uzemmho planovan
Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci
Odbor socialni

Odbor stavebni

Odbor kolstvi, kultury a sportu
QOdbor Zivotriho prostredi

Oddélent informatikoy

Urad celkem

I I = =
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V ramci osobniho MC setreni je nejlépe hodnocenou oblasti zajem o klienta, vstricnost,
snaha o pochopeni a pomoc s celkovou znamkou za vSechny odbory 1,24. Nejhire hod-
nocené oblasti je privitani klienta a rozlouceni se znamkou 1,55 a 1,47. Celkova znam-
ka za vSechny kategorie za cely urad je 1,36.

Shrnuti nejdilezitéjsich zavéru, interpretace vysledki

V ramci kategorie prvniho dojmu nasi Mystery Clienti zminovali u nékolika zaméstnancu
MéU problém nabidnuti mista k sezeni v téch kancelarich, kde je to z hlediska délky jedna-
ni vhodné a diky prostorovému usporadani mozné. Jak jiz bylo uvedeno vyse, privitani kli-
enta a rozlouceni se s nim jsou ,,nejslabsi“ casti z celého kontaktu s klientem. Mystery kli-
enti vnimali v nékolika pripadech okamzik prichodu do kancelare, jako vyruseni zamést-
nance z jeho cinnosti. Dalsi z kategorii byly MC vnimany jako velmi profesionalni a je
treba zminit fakt, Ze pravé nejlépe hodnocenou oblast a to projeveni zajmu spatruje-
me jako jednu z nejtézsich a stézejnich.

Osobni kontakty - porovnani (161 kontakt()

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Poéet kontakti: 161)

1.88 2, pololeti 2010

.. 192 [ ] ;
PrAivitani klienta, obéana, Zadatele, navitévnika 1.76 1. pololeti 2011
1.55 M 2. pololeti 2011

M 1. pololeti 2012
1.44
L . . 1.58
Jednani a vystupovani, budovani vztahu 1.53
1.34

Zajem o klienta, vstificnost snaha o pochopeni a pomoc 1.49

Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo fefeni problému 1.55

1178
. s . coas 1.63
RezlouZeni se Zadatelem , klientem, navitévnikem 157
1.47

1.51
. 1.56
Celkova Orovef jednani - primér jednotlivych oblasti 1,57
136

Komentar

o
(5]
w
I
un

Znamky v jednotlivych oblastech osobniho Mystery Client za obdobi let 2010 a 2012
mohou byt mirné rozdilné v této zpravé v porovnani s minulymi zpravami. Rozdil je
zpUsoben prechodem na novou databazi (systém zpracovani dat), ktera umoziuje vy-
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hodnocovat data s minimalnimi odchylkami zplsobenymi napriklad zaokrouhlovanim
desetinnych mist nebo pokrocilym vypoctim v praci se statistickymi ukazateli.

Osobni kontakty - priamérné znamky jednotlivych odborti (161 kontaktii)

Mystery client - droveri jednani dle jednotlivych odbor( (Poget kontakti: 161)

12, pololeti 2010

(]
o
[

1.54
Odbor dopravy 153 1, poloteti 2011
1.0 W 2. pololeti 2011
W 1. pololeti 2012
1.25
Odbor finanéni = 1.78
1.11
E|=H
Odbor kem unalnich sluzeb g 1.4
1.08
1.61
2,33
QOdbor majetkopravni 2,04
167
f1.83
Odbor obecni Zivnostensky Ufad 1.06 =
1.33
1.33
L . L 133
Odbor razveoje a tUzem riho planovari 1.5
2.04
1.43
e U 1.34
Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci 1.47
1.38
1.17
Odbor sacialri EEE
1.33
1.42
Odbor stavebni 1.47 2]
E|=H
1.54
. 3 1,58
Odbor fkelstvi, kultury a sportu 1.88
1.11
1.72
N 3 L 1,17
Odbor Zivotriho prostredi 1.88
1.42
’ 1
Oddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu |q
0
0
Oddéleni informatiky |
1
1,51
Urad celkem ‘-||55§:r
1.36
0 1 2 3 4 5
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Osobni kontakty - porovnani - za vSechna Setreni celkem

4. R

. Z. 3. Zajem Rozsah a| Rozloue

Privitani | Jednani |o klienta, ] .
uspokoje| ni se

klienta, a vstricnos ni sadatele 6.
obana, |vystupov|t snaha o odbovadi n Celkovy
Zadatele,| ani, |pochope : ! dojem

A . . . nebo |klientem,
navitévn |budovani| nia e . .
reseni | navstevn

ika vztah
! 4| pomee problém| ikem

1 1,592 | 1,388 1,306 | 1,306 | 1,265 1,367
2 1,569 | 1,425 1,287 | 1,192 1,425 1,365
3 1,680 | 1,385 1,340 | 1,250 | 1,459 1,416
4
5

1,737 1,491 1,351 1,211 1,404 1,404
1,700 1,500 1,373 1,273 1,250

Vyse uvedena tabulka ilustruje poradi deseti mést, ktera jsou dlouhodobé (od poloviny roku 2010) zapojena do
Mystery setreni.
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Osobni kontakty - porovnani vysledki jednotlivych Setfeni za vSechna mésta

- E . = 2 -
£ |.F |dsd8|.138|28:| 5 |3
2358 |z3 252|288 |Es¢ 0 : .
TRi|22Z|ssz |52 2|82 » | 5%
EME|SEE | cBE|BEE|2Fa s <
f:?‘é R R AR R AEE S AN = E-‘-
i3 ~N & X ETIARE M ALEE S
e a 2 L% 8 22 |w 2 ; S
- & 1] E & ¥ E ﬂ b
1 1,040 1,040 1,000 1,000 1,000 1,040 1,020
~ idarn.S.10(ne53) | 1,042 | 1,042 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,042 | 1,021
3 1,340 1,100 1,100 1,070 1,100 1,100 1,140
4 1,650 1,100 1,050 1,050 1,130 1,190 1,190
3 1,400 1,210 1,140 1,130 1,240 1,210 1,220
6 1,340 1,340 1,240 1,240 1,320 1,340 1,300
7 1,573 | 1,374 | 1,279 | 1,246 | 1,238 | 1,374 | 1,347
Idérn. S. 01/12 1,550 1,340 1,240 1,290 1,470 1,290 1,360
9 1,691 1,411 1,322 1,288 1,206 1,435 1,392
10 1,590 1,380 1,410 1,290 1,350 1,410 1,410
11 1,870 1,510 1,190 1,130 1,400 1,440 1,420
idar n. 5. 09 1,796 | 1,296 | 1,314 | 1,241 | 1,519 1,435
13 1,970 1,530 1,380 1,220 1,500 1,410 1,500
14 1,652 1,590 1,526 1,291 1,491 1,489 1,506
Zdar n. S. 10 1,880 | 1,440 | 1,220 | 1,340 | 1,780 | 1,410 | 1,510
16 1,510 1,600 1,530 1,320 1,650 1,470 1,510
17 1,720 1,620 1,260 1,380 1,570 1,650 1,530
Zdar n. S. 01/11 1,920 | 1,580 | 1,390 | 1,290 | 1,630 | 1,530 | 1,560
Idar n. S. 02/11 1,760 1,530 1,490 1,550 1,570 1,510 1,570
20 1,810 1,590 1,500 1,410 1,530 1,620 1,570
21 1,630 1,550 1,630 1,740 1,420 1,630 1,600
22 1,959 1,474 1,511 1,526 1,622 1,659 1,625
23 1,698 | 1,483 | 1,530 | 1,360 | 1,483 1,627
24 1,890 1,790 1,660 1,450 1,450 1,530 1,630
25 2,180 1,670 1,490 1,280 1,640 1,570 1,640
26 2,100 1,660 1,560 1,440 1,510 1,590 1,640
27 2,130 1,450 1,450 1,370 1,940 1,710 1,680
28 1,810 1,740 1,640 1,400 1,790 1,740 1,690
29 2,220 1,520 1,370 1,320 1,830 1,570 1,700
0 1,985 1,656 1,579 1,513 1,784 1,717
3 2,250 | 1,670 | 1,420 | 1,420 | 1,830 | 1,710 | 1,720
iz 2,019 1,832 1,624 1,669 1,610 1,780 1,756
33 2,098 1,587 1,730 1,476 1,804 1,806
14 2,177 1,708 1,630 1,471 2,004 1,930 1,820
15 2,606 1,667 1,795 1,523 2,136 1,992 1,953
36 2,106 | 2,091 | 2,000 | 2,091 | 1,970 2,052
ir 2,410 2,140 2,170 2,170 2,070 2,140 2,180
18 2,774 2,194 2,194 2,548 2,806 2,456
39 3,150 | 2,590 | 2,440 | 1,810 | 2,960 | 2,590 | 2,590
Pramér 1,879 1,567 1,492 1,424 1,624 1,549 1,600
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Cetnosti znamek za GFad celkem - 1. pol. 2012

OSOBNI MC

Tabulka poctl kontaktd za jednotlivé odbory

Odbor dopravy 3 18
Odbor finanéni 3 12
Odbor komunéalnich sluZeb 4 11
Odbor majetkopravni 2 12
Odbor cbecni Zivnostensky ufad 3 12
Odbor rozvoje a uzemniho planovani 4 11
Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci 7 30
Odbor socialni 2 12
Odbor stavebni 4 12
Odbor Skalstyi, kultury a sportu 3 17
Odbor Zivotniho prostfedi 2 12
Oddéleni finanéni kontroly a interniho auditu 0 1
Oddéleni informatiky 1 1
Jiny 0 0

Tabulky ¢etnosti znamek za jednotlivé odbory - 1. pol. 2012

Odbor dopravy

OSOBNI MC

Odbor financni
OSOBNI MC

Odbor komunalnich sluzeb
OSOBNI MC
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Odbor majetkopravni
OSOBNI MC

Odbor obecni zivnostensky urad
OSOBNI MC

Odbor rozvoje a Uzemniho planovani
OSOBNI MC

Odbor sekretariat tajemnika a vnitrnich véci
OSOBNI MC

Odbor socialni
OSOBNI MC

Odbor stavebni
OSOBNI MC

Odbor skolstvi, kultury a sportu
OSOBNI MC

Odbor zivotniho prostredi
OSOBNI MC
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Oddéleni informatiky
OSOBNI MC
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E Mystery Client (MC) - metoda, pribéh Setrfeni, pocty kontaktu

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

%

¢

3

*

R/
0.0

7 7 7
0‘0 0.0 0.0

Hodnoceni e-mailové komunikace zamérujeme na nasledujici oblasti a hodnotime znam-
kami 1 az 5:

% Rychlost odpovédi (do 24 hodin 1, do 48 hodin znamka 2 atd., pokud nedojde odpo-
véd’ vlbec, 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

3

8

/
.0

L)

7 7
0‘0 0.0

3

o8

/
.0

7
0.0 D)

5

S

Kontakty E MC byly realizovany v mésicich leden - ¢erven 2012. Celkem bylo provede-
no a vyhodnoceno 74 telefonickych a 84 e-mailovych kontakt.
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E Mystery Client (MC) - vysledky a srovnani

Telefonni kontakty 1. pololeti 2012 - vysledky za 74 kontaktl

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Pocet kontaktid: 74)

Hlasova komunikace _ 1.16
Predstav eni _ 1.42

Maslouchani b&hem rozhovoru a budovani vztahu _ 1.19
Zajem o klienta, vstficnost snaha o pochopeni a pomoc _ 1.16
Rozzah a uzpokojeni odpovédi nebo Fedeni problému _ 1.07
Zakonceni hovoru, rozlougent _ 1.1

Celkovy dojem _ 1.15

Celkova droven jednani - primér jednotlivich oblasti _ 1.18

0 1

(R}
(%)
=

Mystery client - uroven jednani dle jednotlivych odbori (Pocet kontakti: 74)

Odbor dopravy

-
iy

Odbar finanéni

i
r~a
a

Odbor kom unalnich sluzeb

_a
T
%)

Odbor majetkopravni

Odbor checni Hvnostensky Ofad

1s
1a
]

3 —
(R ]

Odbor rozvoje a zem niho planovani

Odborsekretariat tajemnika a vnitfnich véci

_II
—a
ad
wn

Odber socialni

_.
I
-]

Odborstavebni

—a
(R
o

Odbor skolstvi, kultury a sportu

Odbor Zivetniho prostfedi

_II
a
W
w0

QOddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu

a

Oddélent informatiky

Urad celkem

I
—
iy
=]

L]

V ramci telefonniho MC sSetreni je nejlépe hodnocenou oblasti rozsah a uspokojeni odpo-
védi nebo resSeni problém( s celkovou znamkou za vSechny odbory 1,07. Nejhlre hod-
nocenou oblasti je predstaveni se znamkou 1,42. Celkova znamka za vsechny kategorie

s v

za cely urad je 1,18.
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Shrnuti nejdilezitéjsich zavéru, interpretace vysledki

V ramci telefonickych MC Setreni spatrujeme rezervy a prilezitosti ke zlepseni predevsim
v ramci kategorie predstaveni. Jednotlivé Cetnosti znamek v hodnoceni této kategorie uva-
dime v tabulkach Cetnosti nize.

Telefonni kontakty - porovnani (199 kontakti)

Mystery client - iroven jednani dle vybranych kategorii (Poet kontakti: 199)

=
1.2

ra

| . pololeti 2010
1. pololeti 2011
W 2. pololeti 2011
W 1. pololeti 2012

Hlasova komunikace

o

Predstav eni 1 3%

Maslouchani béhem rozhovoru a budovani vztahu

=1
w

Zajem o klienta, vstficnost snaha o pochopeni a pomoc

f=T=1
L

Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo Fefeni problému

: i i
o oo

o
=l

Zakonéeni hovoru, rozloueni

o e T
Lol
%

— O,
o3

Celkovy dojem

wn

Celkova Groven jednani - primé&r jednotlivich oblasti

=
R
o o

=1

Komentar

Znamky v jednotlivych oblastech osobniho Mystery klient za obdobi let 2010 a 2012
mohou byt mirné rozdilné v porovnani s minulymi zpravami. Rozdil je zplisoben pre-
chodem na novou databazi (systém zpracovani dat), ktera umoznuje vyhodnocovat da-
ta s minimalnimi odchylkami zptisobenymi napfiklad zaokrouhlovanim desetinnych mist
nebo pokrocilym vypoctim v praci se statistickymi ukazateli.
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Telefonni kontakty - primérné znamky jednotlivych odborl (199 kontaktt)

Mystery client - uroven jednani dle jednotlivich odbori (PoZet kontakti: 199)

Odbor dopravy

Odbor finanéni

Odber kom unalnich sluzeb

Odbor majetkopravni

Odbor obecni Zivnostensky ufad

Odbor rozvoje a dzem niho planovan

Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich wéci

Odbor soci alni

Odbor stavebrni

Odbor fkelstvi, kultury a sportu

Odbor Zivotniho prostfedi

Oddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu

Oddélent informatikey

Urad celkem

Ic> (LK) o]
=y e | E
b I

=~

-
bl
w

- =
= ]

iy

[
== §

o

.24
]
1.35

ra
wn

W
]

i fa b
I

P

b=l =
B
o

oo

=1
Fa
w
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Telefonni kontakty - porovnani - za vSechna Setreni celkem

3. .. 3.
Naslouch 4 1ja]em Rozsah a
1 . . |oklienta, ko 6.
T 2. _a M lystFicnos uspo'o_]e Zakoncen 7.
Hlasova | __ béhem ni i :
.. | Predstav t snaha o . ..|1 hovoru, | Celkowy
komunik eni rozhovor ho odpovédi rozlouge| doiem
ace ua pocr pe nebo . )
.. nia e . ni
budovani redeni
vztahu po problém
1 1,146 1,248 1,045 1,057 1,006 1,038 1,032

1,065 1,070 1,022

Vyse uvedena tabulka ilustruje poradi deviti mést, ktera jsou dlouhodobé (od poloviny roku 2010) zapojena do
Mystery Setreni.
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Telefonni kontakty - porovnani vysledkl jednotlivych Setfeni za vSechna mésta

E & ) - - -
s | f |$3.|2F2|z58| 2z | £ |E5°

2 = z §2Z |20 |82 2 24§ » |5 2%5

£ | 5 |9:f|eEi 833 | 2: | : |ze:

E & |35°|258 /=283 5% s | 223

T . |3z |S55|9%%| F° v |3tk

~ z 5 <+ 2§ ga | N ~ ]

- 2 E o -

1 1,020 1,070 1,000 1,000 1,000 1,090 1,000 1,020

2 1,000 1,260 1,000 1,020 1,000 1,000 1,000 1,040
Idarn. 5. 10 1,100 1,240 1,000 1,000 1,000 1,100 1,000 1,060
4 1,080 1,080 1,020 1,020 1,020 1,190 1,020 1,060

3 1,100 1,260 1,020 1,000 1,000 1,000 1,020 1,060
idar n. 5. 02/11 1,000 1,330 1,030 1,030 1,030 1,030 1,030 1,070
7 1,000 1,450 1,000 1,000 1,000 1,050 1,030 1,080

8 1,090 1,200 1,080 1,080 1,020 1,050 1,080 1,080

9 1,090 1,450 1,000 1,000 1,000 1,090 1,000 1,090

10 1,200 1,250 1,100 1,150 1,000 1,000 1,030 1,100
idarn. 5. 01/11 1,200 1,400 1,100 1,180 1,030 1,080 1,050 1,150
12 1,180 1,500 1,120 1,140 1,040 1,120 1,080 1,170

13 1,220 1,470 1,080 1,170 1,060 1,140 1,060 1,170

14 1,220 1,370 1,130 1,090 1,110 1,240 1,070 1,170
idarn. 5. 01/12 1,160 1,420 1,190 1,160 1,070 1,110 1,150 1,180
16 1,190 1,540 1,220 1,240 1,080 1,110 1,030 1,200

17 1,230 1,300 1,180 1,160 1,080 1,310 1,250 1,220

18 1,440 1,500 1,170 1,220 1,060 1,390 1,170 1,280

19 1,550 1,550 1,200 1,200 1,100 1,300 1,150 1,290

20 1,300 1,530 1,370 1,330 1,170 1,170 1,130 1,290

21 1,192 1,297 1,330 1,394 1,373 1,331 1,331 1,321

22 1,620 1,850 1,150 1,230 1,080 1,130 1,230 1,330

23 1,133 2,483 1,217 1,000 1,200 1,133 1,339 1,358

24 1,231 1,981 1,308 1,288 1,173 1,385 1,308 1,382

25 1,808 1,821 1,269 1,218 1,077 1,513 1,590 1,471

26 1,520 1,570 1,360 1,390 1,430 1,650 1,490 1,490

27 1,410 1,660 1,370 1,550 1,390 1,670 1,590 1,520

28 1,460 1,800 1,390 1,320 1,210 2,090 1,510 1,540

29 1,364 2,318 1,409 1,500 1,182 1,773 1,455 1,571

30 1,780 1,440 1,670 1,670 1,390 1,720 1,780 1,636

31 1,727 2,138 1,470 1,606 1,606 2,021 1,700 1,735

32 2,107 2,000 1,750 1,143 1,731 2,250 1,830

33 2,205 1,954 1,856 1,756 1,887 2,064 1,954
Primér 1,331 1,561 1,229 1,220 1,170 1,343 1,215 1,301
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Cetnosti znamek za GFad celkem - 1. pol. 2012

TELEFONICKE MC

Tabulka poctl kontakti za jednotlivé odbory

Odbor dopravy 8 19
Odbar finantni 3 22
Odbar kamunalnich sluZeb 1] 1a
Odbor majetkopravni 6 16
Odbor cbecni Zivnostensky Ofad 7 17
Odbor rozvoje a uzemniho planovani 6 14
Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci 7 27
Odbaor sacialni 3 14
Odbar stavebni 8 13
Odbor Skalstyi, kultury a sportu 4 11
Odbor Zivotniho prostfedi 4 11
Oddéleni finanéni kontroly a interniho auditu 1 4
Oddéleni informatiky 5 10
Jiny 0 0

Tabulky ¢etnosti znamek za jednotlivé odbory - 1. pol. 2012

Odbor dopravy

TELEFONICKE MC

Odbor financni
TELEFONICKE MC

Odbor komunalnich sluzeb
TELEFONICKE MC
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Odbor majetkopravni
TELEFONICKE MC

Odbor obecni zivnostensky urad
TELEFONICKE MC

Odbor rozvoje a Uzemniho planovani
TELEFONICKE MC

Odbor sekretariat tajemnika a vnitrnich véci
TELEFONICKE MC

Odbor socialni
TELEFONICKE MC

Odbor stavebni
TELEFONICKE MC

Odbor skolstvi, kultury a sportu
TELEFONICKE MC
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Odbor Zivotniho prostredi
TELEFONICKE MC

Odbor financni kontroly a interniho auditu
TELEFONICKE MC

Oddéleni informatiky
TELEFONICKE MC
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E-mailové kontakty 1. pololeti 2012 - vysledky za 84 kontaktu

Mystery client - tdroven jednani dle vybranych kategorii (Poget kontaktd: 84)

n
L
“0

Rychlost odpovédi

Celoveni, pozdrav

—

L]

=
sy
L
wn

Pravopizné chvby a preklepy

—
=
(=]

I (] E
(R}

Srozumitelnost a struktura

—
(]
(E,]

VstHcnost, ochota, snaha pom oci

Rozzah a uspokojen odpovédi nebo Feient problému

i
[Re]
|

Pozdrav, rozlouZeni

Kortalktni informace

s
3 m 1LH
P =

]

Celkovy dojem

)
ra

Celkovad droven jednani - prim&r jednotlivich oblasti

=
ra
[
=

Mystery client - droven jednani dle jednotlivich odbori (Poget kontaktid: 84)

1.24

Odbor dopravy

Odbor finanéni

—
(=1
|

—
(7% )
[R%]

Odbor kom unalnich sluzeb

Odbor majetkopravni

—
=
]

-

L

3

Odbor obecni Zivneostensky Grad

Odbor rozvoje a uzemniho planovan

I
il
=

Odbor sekretariat tajemnika a vmitfnich véci

I—1
ry L=]
g |
o

Odbor zocialni
Odbar stavebni

Odbor fkolstwi, kultury a sportu 1.58

K}
Y
|

Odbor Zivetmho prostredi

s

Cddélemi finanéni kontroly a intemiho auditu

Oddéleni informatiky 1.56

Urad celkem

_L.I
—
[R%]

=
()
[P
=

V ramci e-mailového MC setreni je nejlépe hodnocena kategorie pravopisnych chyb a
preklepl s celkovou znamkou za vSechny odbory 1,01. Nejhiife hodnocenou oblasti
potom osloveni a pozdrav se znamkou 1,35. Horsi hodnoceni této kategorie korespon-
duje s vysledky jak osobniho MC Setreni tak telefonického MC Setreni, kdy nejhtre
hodnocenymi kategoriemi byly pravé oblasti tykajici se ,,prvniho dojmu“ kontaktu,
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konkrétné privitani klienta v ramci osobnich MC a predstaveni zaméstnance v ramci MC
telefonickych. Celkova znamka za vSechny kategorie za cely urad je 1,2.

Shrnuti nejdilezitéjsich zavéru, interpretace vysledku

V ramci e-mailovych MC setreni spatrujeme rezervy a prilezitosti ke zlepseni predevsim
v ramci kategorie pozdrav a osloveni a dale projeveni vstricnosti a ochoty pomoci a rozlou-
Ceni se. Znamku 1,19 v kategorii rychlost odpovédi je nutné interpretovat v navaznosti na
Cetnosti jednotlivych znamek, které jsou uvedeny nize.

E-mailové kontakty - porovnani (204 kontakt()
Mystery client - droveri jednani dle vybranych kategorii (Potet kontaktd: 204)

1,59 112, pololeti 2010
166 W 1. pololeti 2011
W 2. pololeti 2011
W 1. pololeti 2012

wn
w

Rychleost odpovéd

1

o
=

Csloveni, pozdrav

w

wn
o
=

Pravopisné chyby a preklepy

=1

Srozumitelnost a struktura

=1
I

1.08

=1
=l

[ o c
HIE =l

Vstficnost, ochota, snaha pomoci

-
-
o

Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo fedeni problému 1.08

Pozdrav, rozloucernt

il
=l
wn

w
-
(]

Kontaktni informace

Llaa
= MR

Celkovy dojem

o L=
™
=l

Celkova Groven jednarni - primér jednotlivich oblasti

SR Y
NN ra
wn

=1

Komentar

Znamky v jednotlivych oblastech osobniho Mystery Client za obdobi let 2010 a 2012
mohou byt mirné rozdilné v porovnani s minulymi zpravami. Rozdil je zplsoben pre-
chodem na novou databazi (systém zpracovani dat), ktera umoznuje vyhodnocovat da-
ta s minimalnimi odchylkami zptisobenymi napfiklad zaokrouhlovanim desetinnych mist
nebo pokrocilym vypoctim v praci se statistickymi ukazateli.
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E-mailové kontakty - primérné znamky jednotlivych odbort (204 kontakti)

Mystery client - uroven jednani dle jednotlivich odbori (PoZet kontakt: 204)

Odbor dopravy

Odbor finanéni

Odber kom unalnich sluzeb

Odbor majetkopravni

Odbor obecni Zivnostensky ufad

Odbor rozvoje a dzem niho planovan

Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich wéci

Odbor soci alni

Odbor stavebrni

Odbor fkelstvi, kultury a sportu

Odbor Zivotniho prostfedi

Oddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu

Oddélent informatikey

Urad celkem

=1

=
i
)

1.84

=

EREw

Ll
w
bl

@ £ | Py
o~ H'H
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=
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wn
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E-mailové kontakty - porovnani - za vSechna Setreni celkem

1.
Rychlost

odpovédi

3.

4. Vstricnos
Srozumit t,
elnost a | ochota,

3.
2. Pravopis
Osloventi, | né chyby

pozdrav a

_ strukutra] snaha
preklepy

6.
Rozsah a
uspokoje

ni
odpovédi

nebo
reseni
problém

Pozdrav,
rozlouge
ni

8.
Kontaktn
i
informac
e

dojem

wlo|w|lo]|uv|s]w]|

Vyse uvedena tabulka ilustruje poradi deviti mést, ktera jsou dlouhodobé (od poloviny roku 2010) zapojena do

Mystery Setreni.
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E-mailové kontakty - porovnani vysledk jednotlivych Setfeni za vSechna mésta

2 .
5 : = - 2 - z i j
P00: | B 8. |s 3%, £ |83
3 : | Sz | S: | E; |%3z| ¢ | £ | % |2E
3 i | 3 | g3 |2 E <22 E |23
e | § | ¥% | g5 | E% |53 § | 3 |3 |33
L 3 (3]

& 3 £ “_ g R & 3 < |33

- i : - = .= - -
L] = - 0 ~ = a{

w

1dér n. 5. 01111 1,530 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,230 1,000 | 1,090
Fi 1,240 1, 200 1,000 1,090 1,160 1,200 1,020 1,110 1,050 1,120
3 1,630 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,020 | 1,000 | 1,050 1,500 | 1,000 | 1,140
4 1,220 1,240 1,000 1,200 1,090 1,220 1,070 1,070 1,130 1.140
5 1,320 1,290 1,020 1,260 1,080 1,060 1,180 1,060 1,110 1.150
& 1,720 1,000 1,000 1,000 1,000 1,040 1,130 1,410 1,030 1,180
7 1,889 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,00 1,889 1,00 1.198
idarn. 5. 10 1,590 1,070 1,000 1,000 1.070 1.070 1,000 2,000 [ 1,000 | 1,200
G 1,610 1,170 1,000 1,000 1,080 1,080 1,170 1,630 1,040 1,200
Idarn. 5. 0112 1,190 | 1,350 1,010 | 1,080 | 1,250 | 1,200 1,270 | 1,140 | 1,270 | 1,200
11 1,310 1,330 1,000 1,000 1,000 1,000 1,670 1,500 1,170 1,220
12 1,590 1,080 1,000 1,120 1,120 1,160 1,270 1,490 1,100 1,220
Idar n. 5. 02711 1,660 | 1,640 | 1,000 | 1,040 | 1,040 | 1,080 | 1,500 | 1,120 | 1,120 | 1,250
14 1,660 1, 760 1,000 1,090 1,000 1,120 1,120 1,180 1,210 1,250
15 1,000 1,330 1,000 1,050 1,2%0 1,240 1.330 1,900 1,290 1.270
16 2,000 1,000 1,000 1,000 1,150 1,080 1,150 1,850 1,080 1,280
17 1,670 1,230 1,000 1,000 1,230 1,260 1,700 1,280 1, 200 1,290
18 1,730 1,660 1,050 1,040 1,260 1,160 1,180 1,290 1,130 1.2%0
19 1,560 1,610 1,000 1,000 1,110 1,170 1.580 1,360 1,310 1,300
0 1,350 1,700 | 1,000 | 1,200 | 1200 | 1,270 | 1,460 1,470 | 1,330 | 1,330
21 1,620 1,400 1,000 1,220 1.240 1,310 1,470 1,400 1, 260 1,330
22 2,040 1,119 1,021 1,114 1,241 1,241 1,182 1,817 1,325 1.367
3 2,667 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,143 1,071 1,000 | 2,500 | 1,143 | 1,392
24 2,504 1,000 1,000 1,000 1,100 1,100 1,400 2,450 1,100 1.418
25 2,470 1,000 1,000 1,000 1,230 1,230 1,100 2,130 1,190 1.440
26 1,308 1,000 1,077 1,038 1,462 1,462 1,846 2,462 1,423 1,453
27 1,840 2,160 1,320 1,110 1,360 1,410 1,130 1,370 1,470 1.470
28 2,090 1,330 1,000 1,390 1.3%0 1.3%0 1,350 2,170 1, 500 1.517
29 363 1,071 1,214 1,000 1,286 1,357 1,786 1,929 1,357 1,626
30 1,240 1,500 | 1,000 | 1,30 | 1.630 | 1,500 | 2,560 | 2,630 | 1,750 | 1,660
kg 3,074 2,083 1,167 1,000 1,583 1,083 2,333 2,250 1,750 1.814
Priimér 1,773 1,301 1,028 1,070 1,193 1,180 1,356 1664 | 1,221 | 1,318

Cetnosti znamek za GFad celkem - 1. pol. 2012

E-MAILOVE MC

Rlwl= IR W oo =|O

=|olo|=|=alolo|lo|o
el et B =R K=l L=l =1 =] 5
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Tabulka poctl kontaktd za jednotlivé odbory

Odbor dopravy 3 17
Odbor finanéni g 17
Odbor koemunalnich slufeb 7 12
Odbor majetkopravni 3 22
Odbor obecni Zivnostensky Ufad 3 13
Odbor rozvoje a uzemniho planovani 7 13
Odbor sekretariat tajemnika a vnitinich vaci 3 27
Odbar socialni 3 21
Odbor stavebni 5 14
Odbor Skolstvi, kultury a sportu 5 14
Odbor Zivotniho prostredi 5 20
Oddéleni finanéni kontroly a interniho auditu 3 5
Oddéleniinformatiky 2

Jiny 0

Tabulky ¢etnosti znamek za jednotlivé odbory - 1. pol. 2012

Odbor dopravy

E-MAILOVE MC

L A IS e e
1 E=1 =1 3 =1 k=1 (7] [N
=1 L=l =l = L=l k=0 =] k=]
olololololo|o|o|o
=] L=l E=a =] k=l k=2 l=] =]

Odbor finan¢ni

E-MAILOVE MC

LA S A ENES
ololololo|olo]|m|n

[=ik=1k=]L=2E=1=]1 =] k=]1L=]
ol|lo|olololololo|o
Qlo|o|o|o|o|olo|o

Odbor komunalnich sluzeb

E-MAILOVE MC

o~ |m]or ||| ]
slolo|m|=|olofm]=
olo|o|o|o|o|o|o|o
olo|o|o|olofo|o|o
olo|olo|o|olofolo

Odbor majetkopravni

E-MAILOVE MC

wnim|oju|bk|~jo|~|o
Molojwlw|alo]=|n
=|ololo|=|o|o|o|o

ol|lo|olololololo|o
= |O|o|o|o|o|o|o]|—=

strana 30 (celkem 40)



7 v A

Odbor obecni zivnostensky urad

E-MAILOVE MC

ani

s

E-MAILOVE MC

Odbor rozvoje a Uzemniho planov

fnich véci

7

Odbor sekretariat tajemnika a vnit

Odbor skolstvi, kultury a sportu

E-MAILOVE MC
E-MAILOVE MC
Odbor s’tavebni
E-MAILOVE MC
E-MAILOVE MC

Odbor socialni
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Odbor Zivotniho prostredi

E-MAILOVE MC

kontroly a interniho auditu

éni

Oddéleni informatiky

Odbor finan
E-MAILOVE MC
E-MAILOVE MC
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Setfeni spokojenosti klientl odchazejicich z budovy MéU - metoda,
prubéh Setreni, pocty kontakt(

Setfeni spokojenosti patfi k nastrojim zjistovani zpétné vazby. Pouziva se ve viech meto-
dach rizeni kvality. Nejcastéjsim dlvodem pro zahajeni Setfeni spokojenosti klientd je
snaha zjistit nebo ovérit zpétnou vazbu, tedy jak obcané a zakaznici vnimaji praci (radu,
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 Ucastnikim Setreni byla zarucena anonymita a dbame na to, aby k vyplnénym dotaz-
nikdm nebyl umoznén pristup dalsim osobam, a to jak v prubéhu sbéru dat, tak i béhem
vyhodnocovani a po ukonceni celého Setreni a zpracovani této zpravy. Témata ani jednotli-
vé otazky nejsou pro respondenty nijak ohroZzujici ¢i osobni, jsou formulovany podle pravi-
del 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 zalezitosti (cile
navstévy),

identifikace odboru, na kterém jednani probihalo,

hodnoceni orientacniho systému v budovach,

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

jednani a vystupovani zaméstnancu - vstricnost,

¢ekaci doba,

pracovni doba GUradu.

5

S

7
0‘0

3

*

R/
0.0

R/
0.0

7 7
0‘0 0’0

3

*

R/
0.0

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

3

*

R/
0.0

7
0’0

5

S

nespokojen (a)
- nehodnotim

7
0‘0

SetFeni spokojenosti klienti odchazejicich z budovy MéU bylo realizovano v mésicich
leden - cerven 2012. Celkem bylo provedeno a vyhodnoceno 775 kontaktd.
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Setfeni spokojenosti klientl odchazejicich z budovy M&U - vysledky
a srovnani

Vzdalenost bydlisté na MU - (Pocet dotazniki: 775)

10 - 20 km 19.87

nad 20 km 516

“':

20% 40% a0 B0% 100%

Zptisob dopravy na M&U - (PoEet dotazniki: 775)

MHD ls.us M 1. pololeti 2012

mezim éstska doprava I 4.28

0% 20% 40% a0 B0% 100%

V jaké zaleZitosti jste na M3U pfisel/a - (Potet dotazniki: 775)
OFedni jednani, poskvtnuti informaci _99-6'l M 1. pololeti 2012
Uredni jednani, prestupky |':I
pracovni schizka (napf. zastupce firmyv) IU.13

stiZnost, petice 0

soukroma navitéva |U

jiné IU-26

0% 20% 40% a0% 803 100%

strana 34 (celkem 40)



Jaka byla éekaci doba - (Potet dotazniki: 775)

do 10 min. . B.77

do 20 min. I 1.94

nad 20 min, § 1.03

0% 20% 0% 60% 80% 100%

Hodnoceni spokojenosti za cely urad a vSechny kategorie - 1. pol. 2012

Jak jste spokojen(a) s - (Pocet dotaznilii: 775)

Orentacni systém (plan) _ 1.04

prostiedi aradu NN 103

Jednani a vvstupovan dfednika - chovani, vstHcnost _ 1.04
Pracovni deba _ 1.08

Priim &r _ 1.04

0 1

(%]
L7 I
=

Hodnoceni jednotlivych oblasti za vSechny sledovana obdobi

Jak jste spokojen(a) s - (Potet dotaznilai: 2008)

2. pololeti 2010
128 W 1. pololsti 2011
1.21 )
Orientaéni systém (plan) 116 :? DO:OtBtI 3211
- . pololeti 2012
1.05
0 1 2 3 4 5
Jak jste spokojen(a) s - (Poget dotazniki: 2008)
2. pololeti 2010
122 W 1. pololeti 2011
1.26 )
ProstFedi dradu 1.07 :.: 2. pololeti 2011
' W 1 pololeti 2012
1.03
0 1 2 3 4 5
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Jak jste spokojen(a) s - (Potet dotaznikii: 2008)

2. pololeti 2010

1,18 W1 pololeti 2011
1.14 i
Jednani a vystupovani dfednika - chovani, vstfcnost 1.1 :.: 2 poloet 1]
. :.: 1. pololeti 2012
1.04
0 1 2 3 4 5

2. pololeti 2010

131 W 1. pololeti 2011
Pracovni doba 11_@2 :.: 2. pololeti 2011
' W 1. pololeti 2012
1.06
0 1 2 3 4 5

Vzhledem k tomu, Ze v ramci hodnoceni orienta¢niho systému, prostredi uradu a pra-
covni doby nebyly v dlouhodobém sledovani zjistény rozdily ve vazbé na jednotlivé
odbory, dalsi grafy ilustruji pouze vysledky kategorie jednani a vystupovani urednika
dle odbori a to jak za 1. pol. 2012, tak v dlouhodobé perspektivé vsech sledovanych
obdobi.

Jednani a vystupovani uFednika - chovani, vstficnost (Pocet kontakti: 774)

iy
=
oo

Odbor dopravy

i
=
ra

Odbor finanéni

Odbor kom unélnich sluzeb
Odbor majetkopravni

Odbor cbecni Zivnostensky ufad

Odbor rozvoje a uzemniho pléanovani

—a
fa)
o

Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci

a
=3
()

Odborzocialni

-
o
wn

Odbor stavebni

)

Odbor kolstvi, kultury a sportu

Odbor Zivetrmiho prostiedi

-

L=J

Oddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu

ry

Oddéleni informatiky

-y

diny

Urad celkem 1.04

_|-I I

=
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Jednani a vystupov ani dfednika - chovani, vstficnost (Potet kontaktd: 2006)

12, pololeti 2010
1. pololeti 2011
. pololeti 2011
W 1. pololeti 2012

Odbor dopravy

oo,
oo~ =~
=] 3

Cdbor finanéni

]

F

H [ iy
|||
Ly
w

Odbor kem unélnich sluzeb

o
o

Odbor majetkopravni

il &
[
=1

Odbor cbecni Hvnostensky drfad

F1Tm
ey

Odbor rozvoje a Uzem niho planovani

m ID
St
oq

Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci 1.08
1.08
\ZE;
Odbor socialni ‘I.‘IS1I4
1.03
1.44
Qdbor stavebni 1I113'38
1.08
1
1
Qdbar ikolstvi, kultury a sportu 1
1
1
Odbor Zivotniho prostfedi 1'0:{23

Oddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu

Oddéleni inform atiky

=
=]
e

ﬂ Ig I

e
Ufad celkem ‘I.I‘I‘I
1.04
1

=
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SetFeni spokojenosti klienttl odchazejicich z budovy MéU - porovnani - za viechna 3et-
reni celkem

Prostredi| Jednani

R - Ufadu - a
Orientac . '
ni systém celkovy | vystupov|Pracovni
Y, VZhl&d, ani doba
(plan)

prijemné| drednika|méstskéh
prostredi - o Uradu

méstskeéh
o Ufadu . T
, véetné | chovani,

chodeb, | vstiicnos

VySe uvedena tabulka ilustruje poradi osmi mést, ktera jsou dlouhodobé (od poloviny roku 2010) zapojena do
Setreni klientské spokojenosti.

Vramci tohoto setfeni neshledavame vyrazné rozdily vramci jednotlivych odbora.
V dlouhodobé perspektivé od poloviny roku 2010 se hodnoceni u vSech odborl zlepsilo,
popripadé stagnovalo, stejné tak jako doslo ke zlepseni ve vsech jednotlivych sledovanych
kategoriich.
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Interpretace nejdilezitéjsich zaver

V ramci diskuze nad dosazenymi vysledky doporucujeme vzit v Gvahu fakt, Zze pokud
méstsky urad porovnavame s jinymi, jedna se o srovnani s nejlepsimi. Nejlepsimi v tom
slova smyslu, Ze si uvédomuji vyznam zpétné vazby, maji ,,odvahu“ zpétnou vazbu
prijmout a vyjadruji zavazek s vysledky pracovat a zvysovat kvalitu poskytovanych slu-
zeb. Pokud bychom méli k dispozici dostatecné finan¢ni zdroje a provedli tato Setreni
ve vsech obcich s rozsifenou plisobnosti, jisté by se méstské urady zarazené do ,nase-
ho“ referencniho vzorku pohybovaly na hornich mistech pomysiného Zebricku.

V ramci Setreni Mystery Client a E-Mystery pomérujeme méstsky Urad s idealnimi predpo-
klady vztahu ke klientdm. Ideal je pak vlastné vizi, k niz se chceme co nejvice priblizit, ale
ktera je absolutné, stoprocentné nedosazitelna (jinak by nebyla vizi). Navic se pohledy na
standardy sluzeb a ocekavani klientl v case vyvijeji a zcela jisté budou dnes pouZzivana
méritka za deset let zastarala. Napriklad za 30 let nemusi byt v fadé agend prenesené pu-
sobnosti nutny zadny osobni kontakt a hodnoceny budou zcela jiné parametry kvality slu-
zeb, nez je tomu dnes.

Dale si je také dulezité uvédomit zasadni rozdil mezi obsahem pojmu klient ve verejné
spravé a v soukromém sektoru. ,Nasemu* klientu casto nemizeme vyhovét, byt bychom
chtéli, s ohledem na zakonem stanovena pravidla, o jejichz smyslu muzeme sami pochybo-
vat. Cast ,klientd“ pFichazi na rfad také v zaleZitostech vylozené negativnich jako je ulo-
zeni pokuty, placeni poplatku nebo prestupkové rizeni. Dle nasich zkusenosti dokaze drtiva
vétsina obcanu rozlisit (a pri prizkumech rozliSuje) mezi ,,charakterem jednani“ a pristu-
pem zaméstnance, servisem a prostredim.

Méstsky urad Zd'ar nad Sazavou dosahl v pomysinych Zebfi¢cich v ramci osobnich MC
na Sesté misto a v porovnani jednotlivych Setreni si polepsil z devatenactého mista na
misto osmé. V telefonnich MC Setrenich obsadil misto treti, ovsem vzhledem
k minulému obdobi v ramci porovnani vsech setreni klesl z Sestého mista na misto pat-
nacté. V e-mailové komunikaci a v hodnoceni klienti odchazejicich z budovy M&U vy-
bojoval dokonce medaili zlatou. V e-mailové komunikaci si v ramci dil¢ich vysledki
polepsil z tfinactého mista na misto desaté. Nesmime ovSem opomijet také vysledky
cileného pozorovani, které o atmosfére a ,,naladé“ méstského uradu mohou hodné na-
povédét. Pokud shrneme nejdllezitéjsi zavéry vsech Setreni za prvni pololeti letosniho
roku, stoji jisté za povsSimnuti:

% vramci cileného pozorovani: moderni pracovisté recepce u vstupu do uradu,
vcetné velmi profesionalniho pristupu zaméstnanci; v jeden den konani MC Set-
Feni zaznamenan v budové zvyseny pohyb zaméstnanci (vlivem konani nékolika
»akci“), ruch, spojeny s nezajmem ze strany zaméstnancl, nezdravenim, misty
i neodpovézenim na pozdrav (tyto nedostatky mystery klienti zaznamenali na
vétsiné odbor(, s vyjimkou pracovisté recepce a odboru Zivotniho prostredi);
Spatna identifikace zaméstnanci (viditelné mélo jmenovku na stole zhruba pa-
desat procent navstivenych zaméstnancti); nepriliS dobre pulsobila pritomnost
uklizecek v dobé pohybu klientli; cedule o nepritomnosti jsou ve vétsiné pripa-
dl pouzivany, ale je zapotrebi vzhledem k jejich opotfebeni je obnovovat;
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» v ramci osobnich MC Setrfeni: privitani klienta a rozlouceni se s nim jsou ,nej-
slabsi“ casti z celého kontaktu s klientem; mystery klienti vnimali v nékolika
pripadech okamzik prichodu do kancelare jako vyruSeni zaméstnance z jeho
¢innosti; dalsi z kategorii byly MC vnimany jako velmi profesionalni, a je treba
zminit fakt, Ze pravé nejlépe hodnocenou oblast, a to projeveni zajmu, spatfu-
jeme jako jednu z nejtézsich a stézejnich;

% vramci telefonnich MC Setfeni: nejhire hodnocenou oblasti je predstaveni, te-

dy utvoreni prvniho ,profesionalniho“ dojmu;

< vramci e-mailovych MC Setfeni: i zde je nejhiife hodnocenou oblasti pozdrav a
osloveni v avodu e-mailu; horsi hodnoceni této kategorie koresponduje
s vysledky jak osobniho MC Setreni, tak telefonického MC Setreni, kdy nejhure
hodnocenymi kategoriemi byly pravé oblasti tykajici se ,prvniho dojmu“ kon-
taktu, konkrétné privitani klienta v ramci osobnich MC a predstaveni zamést-
nance v ramci MC telefonickych;

% v ramci Setfeni klientd odchazejicich z budovy M&U: vysledky za cely GFad jsou

velmi vyrovnané, cekaci doba z velké casti nepresahuje 5 minut a ve vsech sle-

dovanych oblastech do3lo ke zlep3eni; to vie predurcuje MéU ZnS k prvnimu
mistu.

L)

*

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. Predem Vam dékuji jménem svym i jménem nasich spolupracovni-
kd.

Radka Canikova, Stanislav Kocourek

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