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Máte-li jakékoli náměty a připomínky ke zprávě a k naší práci, prosíme, neváhejte nám 
je kdykoli sdělit. Vaše spolupráce a zpětná vazba je nezbytná pro zlepšování a rozvoj 
služeb, které Vám poskytujeme. Předem Vám děkujeme jménem svým i jménem našich 
spolupracovníků. 
 
 
Radka Čaníková 
konzultant MVS Projekt, s.r.o. 
e-mail: rcanikova@gmail.com 
tel.: +420 737 656 690 
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Úvod  
 

Zpráva je zpracována na základě našich základních principů a hodnot, kterými jsou: 

 
Partnerství a spolupráce – úspěšná cesta ke společným cílům je podmíněna úzkou spolu-
prací a partnerstvím s Vámi. Jen tímto způsobem dokážeme plně využít vnitřní potenciál 
Vaší organizace. Nakonec to totiž budete Vy, kdo rozhodne o tom, zda a jaká opatření se 
budou realizovat a jak Vám můžeme pomoci. 
 
Vzájemná důvěra a otevřenost – chceme Vám poskytnout všechny naše znalosti a zkuše-
nosti a podpořit Vás při budování takového systému řízení, který Vám v budoucnu umožní 
pružně reagovat a lépe se adaptovat na vnitřní i vnější změny. Samozřejmostí z naší strany 
je dodržování anonymity a principů důvěrnosti. 
 
Učící se organizace – chceme podporovat Vaši organizaci, aby se stala systémem, ve kte-
rém jsou lidé aktivně zapojeni do hledání příležitostí ke zlepšování a řešení problémů. K 
tomu můžeme společně využít nástroje, které formuloval Peter Senge: systémové myšlení, 
rozvoj pracovníků a znalostní management, změna myšlenkových stereotypů, sdílení vizí a 
týmové učení. 
 
Dobrá praxe – nabídneme Vám osvědčené postupy jiných organizací, které byly úspěšně 
ověřeny v praxi a pomohou při naplňování Vašich cílů. 
 
 
 
 
 

Tato zpráva obsahuje výsledky a výstupy z šetření: 
 

Mystery Client osobní 
Mystery Client telefonické 
Mystery Client e-mailové 

za období 2. pololetí 2013. 
 
 

Zpráva rovněž obsahuje výsledky týkající se cíleného pozorování provedené v rámci 
osobního Mystery Client šetření a doporučení týkající se aspektů spojených s prostředím a 

atmosférou městského úřadu.  
 

Toto šetření probíhající opakovaně již delší dobu bylo zaměřeno zejména na změny, 
které na MěÚ nastaly a také na aktuální „atmosféru“ v době konání šetření.  

 
 



 strana 4 (celkem 27) 

Cílené pozorování 
 
Hodnocení budov vychází z metodiky cíleného pozorování tak, jak je popsána výše. Je zde 
ovšem zohledněn „lidský faktor“, tedy např. zda zaměstnanci zdraví na chodbách MěÚ, zda 
nabídnout pomoc zjevně tápajícím klientům nebo např. zda se na některém z odborů ve 
sledovaný čas netvořily výrazné fronty čekajících klientů. 
 
Záznamy z cíleného pozorování jsou ponechány v autentické podobě, tak jak je v daný 
okamžik MC zaznamenali. Nejsou stylisticky ani obsahově upravovány právě k vůli au-

tentičnosti jejich pocitů. 
 

Silné stránky  
• Pracoviště recepce je výborné včetně zaměstnankyň. Pozdravily, pomohly s vyvolá-

vacím systémem, usmály se…, což dělá v prvním dojmu hodně. Dvě super, jedna 
trošku odměřená, ale ne špatná (celkem tři). 

• Zaměstnanci ve většině případů pozdravili jako první, popřípadě se zeptali, jak mo-
hou pomoci. 

• Úřad působí oproti jiným (ÚP, FÚ) velmi profesionální dojmem. Ať už jde o první 
dojem – recepci, celkové prostředí, o chování a vystupování zaměstnanců na chod-
bách, prostě všechno. I třeba náš magistrát by se mohl učit. 

• Zaměstnanci měli povědomí o tom, kde se co vyřizuje, i když to nespadalo pod je-
jich odbor. 

• Orientační systém – tabule je super, parádní je, že na úřadě funguje wifi, což zpří-
jemnilo čekání (i když bylo VELMI krátké) a pouze ve výjimečných případech. 

• Telefonické kontakty jsou na výborné úrovni, funguje přesměrování, ve většině pří-
padů i ten, na koho je telefon přepojen, dokáže podat informaci, kdy se dotyčný, 
na kterého jsem hovor směřovala, vrátí nebo jak dlouho nebude. 

• K e-mailovým kontaktům nemám výtky, až na ty vůbec nezodpovězené… 
 
Příležitosti (možná až hrozby…) 

• Na odboru ŽP jsem se setkal již chvíli po 10 hodině s cedulkou „oběd“…? 
• Na odboru majetkoprávním jsem během dne opakovaně narazila na tytéž zamčené 

dveře bez označení o nepřítomnosti. 
• Na chodbě, kde sídlí stavební odbor a odbor rozvoje a ÚP několik zaměstnanců řeši-

lo, řekla bych až konflikt s klientem, přímo uprostřed chodby – nepůsobilo to dobře. 
• Na odboru rozvoje a ÚP jsem narazil na to, že se odkazují cedulkou o zástupu na 

někoho, kdo má pro změnu cedulku služební cesta. 
• Během všech kontaktů jsem narazil pouze na jeden, který bych rád zde popsal, pro-

tože jsem za celou dobu, kdy se podílím na MC šetření (a snad ani běžně v reálném 
životě) nezažil. Jednalo se o dotaz na řešení a náležitosti montované garáže. „Dá-
my“ nejevily příliš velký zájem a respekt či zájem o klienta. Komunikace připomí-
nala křížový výslech, obě sedící za stolem, já stojící uprostřed. Po zjištění, že o 
tématu nemám příliš velké povědomí, se ke mně chovaly povýšeně (styl - učitel vs. 
žák), Nad zmínkou, že se jedná o montovanou garáž z Polska, se škodolibě smály. 
Vlastně jediný okamžik, kdy se usmály, byl právě ten, kdy se vysmívaly mně. 
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Šetření Mystery Client (MC) osobní – metoda, průběh šetření, počty 
kontaktů 
 
Cílem metody Mystery Client (MC) je skrytou formou, tj. bez odhalení pravé identity vy-
hodnotit zejména jednání a přístup vybraných (nebo náhodně vybraných) zaměstnanců ke 
klientům. Hodnocení v Mystery Client zahrnuje především jednání s pracovníky v kancelá-
řích, méně často pak na chodbách budov. K hodnocení každé ze sledovaných charakteristik 
je zpracována podrobná metodika tak, aby byla zajištěna co nejvyšší objektivita posuzová-
ní kategorií, které jsou ze své podstaty předmětem subjektivního vnímání. 
Postup, který uplatňují hodnotitelé je následující: 

• Hodnotitelé navštíví v úřední, ale i v neúřední dny pracovníky odborů - jednotlivých 
organizačních jednotek (v záznamovém archu je následně označeno, zda návštěva 
probíhala v úřední nebo neúřední den). 

• Sdělí svůj požadavek, žádost o poskytnutí informace nebo vyřešení problému, který 
je zaměřen do oblasti činnosti jednotlivých odborů. 

• V některých případech zvolí hodnotitelé takový postup, že se úmyslně obrátí na jiný 
odbor nebo oddělení odboru, které nejsou věcně příslušné k vyřízení věci. 

• Řízení rozhovoru je dále ponecháno na zaměstnanci. Hodnotitel vhodně reaguje, 
pokládá otázky, případně uvádí námitky dle vývoje rozhovoru. Může být po určitou 
dobu neústupný, i když jeho požadavek nebude oprávněný. 

 
Spolupracovníci jsou proškoleni tak, aby při jednáních mohli prokázat znalost místního pro-
středí. Jednotliví spolupracovníci přicházejí za zaměstnanci s předem připravenými kon-
krétními problémy k řešení a hodnotí jejich jednání, profesionalitu a přístup ke klientům 
ve vybraných oblastech: 

• Co dělají zaměstnanci při příchodu hodnotitele 
• Identifikace zaměstnance (představení a/nebo ID karta na oděvu, fotografie na 

dveřích, cedulka na stole) 
• Přívětivost kanceláře a zajištění anonymity jednání v oprávněných případech 
• Přiměřenost oblečení zaměstnance 

 
Odrážky výše jsou předmětem verbálního hodnocení, je-li to potřeba. Dále se zaměřujeme 
na: 

• Přivítání klienta, občana, žadatele, návštěvníka 
• Jednání, vystupování a budování vztahu 
• Zájem o klienta, vstřícnost snaha o pochopení a pomoc 
• Rozsah a uspokojení odpovědí nebo řešení problému 
• Rozloučení se žadatelem 
• Celkový dojem 

 
Tyto oblasti jsou hodnoceny na škále 1 až 5: 

• 1 - vynikající profesionální postup 
• 2 - velmi dobrý - standardní postup bez zásadních chyb 
• 3 - projevuje se několik drobnějších chyb 
• 4 - jedna hrubá nebo několik větších chyb 
• 5 - vůbec nevyhovuje požadavkům - zásadní chyby 
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Osobní kontakty byly realizovány v listopadu 2013. Celkem bylo provedeno 40 návštěv 
se zpracovaným hodnotícím záznamem. 

 

 
Šetření Mystery Client (MC) osobní – výsledky a srovnání 
 
 
Osobní kontakty 2. pololetí 2013 – výsledky za 40 kontaktů 
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Osobní kontakty – porovnání za celou dobu trvání MC (281 kontaktů) 
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Osobní kontakty - porovnání výsledků jednotlivých šetření za všechna města 
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Četnosti známek za úřad celkem - 2. pol. 2013 
 

 
 
 
Tabulky četností známek za jednotlivé odbory – 2. pol. 2013 
 
Odbor dopravy 

 
 
Odbor finanční 

 
 
Odbor komunálních služeb 

 
 
Odbor majetkoprávní 

 
 
Odbor obecní živnostenský úřad 

 
 
Odbor rozvoje a územního plánování 
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Odbor sekretariát tajemníka a vnitřních věcí 

 
 
Odbor sociální 

 
 
Odbor stavební 

 
 
Odbor školství, kultury a sportu 

 
 
Odbor životního prostředí 

 
 
Odbor finanční kontroly a interního auditu 

 
 
Oddělení informatiky 

 
 
Jiný odbor 
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E Mystery Client (MC) – metoda, průběh šetření, počty kontaktů 
 
Osobní návštěvy jsou dále doplněny metodou E-Mystery Client – telefonní rozhovory a e-
mailové kontakty. Pozorování verbálních a neverbálních projevů zaměstnance zaměřujeme 
u telefonických hovorů na tyto oblasti a hodnotíme známkami 1 až 5: 

• Hlasová komunikace (tón hlasu, slovník, rychlost mluvy, hlasitost, používání para-
zitních slov) 

• Představení 
• Naslouchání během rozhovoru a budování vztahu 
• Zájem o klienta, vstřícnost snaha o pochopení a pomoc 
• Rozsah a uspokojení odpovědí nebo řešení problému 
• Zakončení hovoru, rozloučení 
• Celkový dojem 

 
Hodnocení e-mailové komunikace zaměřujeme na následující oblasti a hodnotíme znám-
kami 1 až 5: 

• Rychlost odpovědi (do 24 hodin 1, do 48 hodin známka 2 atd., pokud nedojde odpo-
věď vůbec, rychlost je ohodnocena známkou 5 a ostatní kategorie se nehodnotí)  

• Oslovení, pozdrav 
• Pravopisné chyby a překlepy 
• Srozumitelnost a logická struktura zprávy 
• Vstřícnost, ochota, snaha pomoci 
• Rozsah a uspokojení odpovědí nebo řešení problému 
• Pozdrav, rozloučení 
• Kontaktní informace 
• Celkový dojem 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kontakty E MC byly realizovány v měsících září – listopad 2013. Celkem bylo provedeno 

a vyhodnoceno 40 telefonických a 45 e-mailových kontaktů. 
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E Mystery Client (MC) – výsledky a srovnání 
 
  
Telefonní kontakty 2. pololetí 2013 – výsledky za 40 kontaktů 
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Telefonní kontakty – porovnání za celou dobu trvání MC (381 kontaktů) 
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Telefonní kontakty - porovnání výsledků jednotlivých šetření za všechna města  
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Četnosti známek za úřad celkem - 2. pol. 2013 
 

 
 
 
Tabulky četností známek za jednotlivé odbory – 2. pol. 2013 
 
Odbor dopravy 

 
 
Odbor finanční 

 
 
Odbor komunálních služeb 

 
 
Odbor majetkoprávní 

 
 
Odbor obecní živnostenský úřad 

 
 
Odbor rozvoje a územního plánování 
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Odbor sekretariát tajemníka a vnitřních věcí 

 
 
Odbor sociální 

 
 
Odbor stavební 

 
 
Odbor školství, kultury a sportu 

 
 
Odbor životního prostředí 

 
 
Odbor finanční kontroly a interního auditu 

 
 
Oddělení informatiky 
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Jiný odbor 
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E-mailové kontakty 2. pololetí 2013 – výsledky za 45 kontaktů 
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E-mailové kontakty – porovnání za celou dobu trvání MC (364 kontaktů) 
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E-mailové kontakty - porovnání výsledků jednotlivých šetření za všechna města  
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Četnosti známek za úřad celkem - 2. pol. 2013 
 

 
 
 
 
Tabulky četností známek za jednotlivé odbory – 2. pol. 2013 
 
Odbor dopravy 

 
 
Odbor finanční 

 
 
Odbor komunálních služeb 

 
 
Odbor majetkoprávní 
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Odbor obecní živnostenský úřad 

 
 
Odbor rozvoje a územního plánování 

 
 
Odbor sekretariát tajemníka a vnitřních věcí 

 
 
Odbor sociální 

 
 
Odbor stavební 

 
 
Odbor školství, kultury a sportu 
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Odbor životního prostředí 

 
 
Odbor finanční kontroly a interního auditu 

 
 
Oddělení informatiky 

 
 
Jiný odbor 
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Závěr 
 
 

 
 "Největší chybu dělá ten, kdo nedělá nic v domnění, že to málo, co udělat může, je 

bezvýznamné." (E. Burke) 

 
 
 
V managementu 21. století potřebujeme samostatně myslící a motivované zaměstnan-
ce. Proto v praxi používáme koncepty řízení podle cílů, učící se organizace, knowledge 
managementu, ale také strategického řízení nákladů a zákaznické orientace veřejné 
správy. Vycházíme z přesvědčení, že pokud lidé vědí „proč to dělají“ a mohou spolu-
rozhodovat o tom „jak to udělají“, výrazně to až na výjimky zvyšuje jejich motivaci a 
individuální odpovědnost. Metoda Mystery Client se potom stává nástrojem pro uvědo-
mění si, jak s největší pravděpodobností vnímají občané – klienti Vaši práci (potažmo 
Vás), konkrétně tedy ne to „co“ děláte, ale „jak“ to děláte… 
 
 
 

„Včera jsem byl chytrý, proto jsem chtěl změnit svět. Dnes jsem moudrý, proto mě-
ním sám sebe.“ (autor neznámý) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Radka Čaníková  
 
Management ve Veřejné Správě 
MVS projekt, s.r.o. - poradenství, konzultace, vzdělávání 
 


