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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. Predem Vam dékujeme jménem svym i jménem nasich
spolupracovnikd.

Radka Canikova

konzultant MVS Projekt, s.r.o.
e-mail: rcanikova@gmail.com
tel.: +420 737 656 690
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Uvod
Zprava je zpracovana na zakladé nasich zakladnich principti a hodnot, kterymi jsou:

Partnerstvi a spoluprace - (spésna cesta ke spolecnym cilim je podminéna Uzkou spolu-
praci a partnerstvim s Vami. Jen timto zpGsobem 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 muzeme 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 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 muzeme 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 osvédcéené postupy jinych organizaci, které byly Uspésné
ovéreny v praxi a pomohou pfi naplnovani Vasich cilu.

Tato zprava obsahuje vysledky a vystupy z setreni:

Mystery Client osobni
Mystery Client telefonické
Mystery Client e-mailové
za obdobi 2. pololeti 2013.

Zprava rovnéz obsahuje vysledky tykajici se cileného pozorovani provedené v ramci
osobniho Mystery Client Setfeni a doporuceni tykajici se aspektu spojenych s prostredim a
atmosférou méstského Uradu.

Toto Setreni probihajici opakované jiz delSi dobu bylo zaméreno zejména na zmény,
které na MéU nastaly a také na aktualni ,,atmosféru“ v dobé konani Setreni.
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Cilené pozorovani

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 M&U, zda
nabidnout pomoc zjevné tapajicim klientim nebo napr. zda se na nékterém z odbor( ve
sledovany cas netvorily vyrazné fronty cekajicich klientd.

Zaznamy z cileného pozorovani jsou ponechany v autentické podobé, tak jak je v dany
okamzik MC zaznamenali. Nejsou stylisticky ani obsahové upravovany pravé k vli au-

tenticnosti jejich pocitd.

Silné stranky

Pracovisté recepce je vyborné vcéetné zaméstnankyn. Pozdravily, pomohly s vyvola-
vacim systémem, usmaly se..., coZz déla v prvnim dojmu hodné. Dvé super, jedna
trosku odmeérena, ale ne spatna (celkem tri).

Zaméstnanci ve vétsiné pripadl pozdravili jako prvni, popripadé se zeptali, jak mo-
hou pomoci.

Ufad pusobi oproti jinym (UP, FU) velmi profesionalni dojmem. At uz jde o prvni
dojem - recepci, celkové prostredi, o chovani a vystupovani zaméstnanc( na chod-
bach, prosté vsechno. | treba nas magistrat by se mohl ucit.

Zameéstnanci méli povédomi o tom, kde se co vyrizuje, i kdyZ to nespadalo pod je-
jich odbor.

Orientacni systém - tabule je super, paradni je, Ze na Uradé funguje wifi, coz zpri-
jemnilo cekani (i kdyz bylo VELMI kratké) a pouze ve vyjimecnych pripadech.
Telefonické kontakty jsou na vyborné urovni, funguje presmeérovani, ve vétsiné pri-
padl i ten, na koho je telefon prepojen, dokaze podat informaci, kdy se dotycny,
na kterého jsem hovor smérovala, vrati nebo jak dlouho nebude.

K e-mailovym kontaktim nemam vytky, az na ty vibec nezodpovézené...

Prilezitosti (mozna az hrozby...)

Na odboru ZP jsem se setkal jiz chvili po 10 hodiné s cedulkou ,,obéd*...?

Na odboru majetkopravnim jsem béhem dne opakované narazila na tytéz zamcené
dvere bez oznaceni o nepritomnosti.

Na chodbé, kde sidli stavebni odbor a odbor rozvoje a UP nékolik zaméstnancti Fesi-
lo, rekla bych az konflikt s klientem, primo uprostred chodby - nepusobilo to dobre.
Na odboru rozvoje a UP jsem narazil na to, Ze se odkazuji cedulkou o zastupu na
nékoho, kdo ma pro zménu cedulku sluzebni cesta.

Béhem vsech kontaktu jsem narazil pouze na jeden, ktery bych rad zde popsal, pro-
toze jsem za celou dobu, kdy se podilim na MC setreni (a snad ani bézné v realném
zivoté) nezazil. Jednalo se o dotaz na reseni a nalezitosti montované garaze. ,,Da-
my“ nejevily prilis velky zajem a respekt ¢i zajem o klienta. Komunikace pripomi-
nala krizovy vyslech, obé sedici za stolem, ja stojici uprostred. Po zjisténi, ze o
tématu nemam prilis velké povédomi, se ke mné chovaly povysené (styl - ucitel vs.
zak), Nad zminkou, Ze se jedna o montovanou garaz z Polska, se skodolibé smaly.
Vlastné jediny okamzik, kdy se usmaly, byl pravé ten, kdy se vysmivaly mné.
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SetFeni Mystery Client (MC) osobni - metoda, priibéh Setfeni, pocty
kontakti

Cilem metody Mystery Client (MC) je skrytou formou, tj. bez odhaleni pravé identity vy-
hodnotit zejména jednani a pristup vybranych (nebo nahodné vybranych) zaméstnancd ke
klientdm. 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 Gredni, ale i v netredni dny pracovniky odbort - 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, pripadné uvadi namitky dle vyvoje rozhovoru. Mdze 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

dverich, cedulka na stole)
» Privétivost kancelare a zajisténi anonymity jednani v opravnénych pripadech
» Primérenost obleceni zaméstnance

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

« Privitani klienta, obcana, Zadatele, navstévnika

e Jednani, vystupovani a budovani vztahu

« Zajem o klienta, vstricnost snaha o pochopeni a pomoc

* Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému

» Rozlouceni se zadatelem

e Celkovy dojem

Tyto oblasti jsou hodnoceny na skale 1 az 5:
e 1 - vynikajici profesionalni postup
e 2 - velmi dobry - standardni postup bez zasadnich chyb
« 3 - projevuje se nékolik drobnéjsich chyb
* 4 - jedna hruba nebo nékolik vétsich chyb
» 5 - vlbec nevyhovuje pozadavkim - zasadni chyby
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Osobni kontakty byly realizovany v listopadu 2013. Celkem bylo provedeno 40 navstév
se zpracovanym hodnoticim zaznamem.

SetFeni Mystery Client (MC) osobni - vysledky a srovnani

Osobni kontakty 2. pololeti 2013 - vysledky za 40 kontaktl

Mystery client - uroven jednani dle vybranych kategorii (Poget kontaktid: 40)
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Mystery client - droven jednani dle jednotlivich odbori (Potet kontakti: 40)

1.31

Qdbor dopravy

Odbor finanéni 1.42

Odbor kom unalnich sluzeb

I_LI

Odbor majetkopravni 1.39

Qdbor obecni Zivnostensky Ofad

‘_‘

217

Odbor rozvoje a dzem niho planovani

L
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Odborsekretariat tajemnika a vnitrnich véci

Odbor zocialni

ey

Odbor stavebri _ 2.42
Qdbor Zkeolstvi, kultury a sportu _ 1
Odbor Zivotniho prostredi _ 1
Qddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu _ 1
Oddéleni informatiky _1
sy |
Urad celkem _ 1.32
0 1 2 3 4 5
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Osobni kontakty - porovnani za celou dobu trvani MC (281 kontakt()

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Pocet kontakti: 281)

M 2. pololeti 2010

1,92 11, pololeti 2011
11.76 " .
PAvitani klienta, obcana, zadatele, navitévnika 1.55 12' polaleti 2011
1.49 . 1. pololet 2012
1,54
1.4 2. pololeti 2012
M 1. pololeti 2013
M 2. pololeti 2013

Jednani a vystupovani, budevani vztahu

Zajem o klienta, vstficnost snaha o pochopeni a pomoc 1.24

Rozsah a uspokejeni odpovédi nebo Fefeni problému

Rozlougeni se Zadatelem, klientem, navitévnikem 1.47

Celkovy dojem 1.29

Celkova Groven jednani - primér jednetlivich oblasti
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Mystery client - droveri jednani dle jednotlivich odbord (Potet kontakti: 281)

. pololeti 2010
pololeti 2011
pololeti 2011

.

Odbor depravy 198

1.6 11, pololeti 2012
el 2, pololeti 2012
M 1. pololeti 2013
W2 pololeti 2013
I 25
125
178
Odbor finanéni 111
1.07
106
1.42
15
146
Odbor kom unilnich sluzeb 198
i1.33

2.33
2,04
. céuni 167
Odbor majetkopravni ]
133
T3%
Odbor obecni Zivnastensky irad
33
33
is
Odbor rezvoje a dzem riho planovan e 2.04
-
217
I 43
134
147
Odbor sekrstarit tajemrika a vitiich vaci 138
174
114
Odbor socialri
I 1 47
261
147
Odbor stavebri 15
154
138
242
[ 54
158
188
Odbor 2kalstvd, kultury a sportu L
1
I .72
117
188
Odber Zivotriho prostredi ;e
1
10
1
Oddéleni finanéni kentroly a intemiho auditu §
1
19
0
e e orag s
Oddélent irformatiky =
1
it
]
Jing 8
1
I 5 1
158
) 1.57
Uisd celkem 136
14
132
0 1 2 3 4 5
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Osobni kontakty - porovnani vysledki jednotlivych Setreni za vSechna mésta
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SHEETE L HER L IR
181853553 g ::(3:E| ¢ |
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1 1,040 1,040 1,000 1,000 1,000 1,040 1,020
Tdarn.5. 10(ne53) | 1,042 | 1,042 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,042 | 1,021
E] 1,140 1,100 1,100 1,070 1,400 | 1,400 | 1,140
4 1,650 1,100 1,050 1,050 1,130 1,190 | 1,150
5 1,400 | 1,210 1,140 | 1,130 1,240 1210 | 1,320 |
& EEE 1,273 1,212 1,212 1,182 1,042 | 1,247
Tdarn.s. 02112 1489 | 1289 | w06 | 1089 | 1Az | vam 1,285 |
a 1,340 1,340 1,240 | 1,240 1,320 1,340 | 1,300
e n. 5, 03713 1400 | 1375 | 1,350 | 1200 | 4,225 | 1,375 | 1,321 |
0 1,573 1,374 1,279 1,346 1,238 1374|1347 |
Idérn.S 0012 | 9,550 | 1,340 | 1,240 | 1,290 | 1,470 | 1,290 | 1,360 |
12 1,486 1,429 1,343 1,143 1,371 1,400 | 1,362
13 1,516 1,419 1,387 | 1,290 1,290 1,355 | 1,308
14 1,719 1,438 1,313 1,125 1,375 1,344 | 1,385
15 1,681 1,411 1,322 1,288 1,208 1,435 | 1,392
Iddrn 5. 0013 1,543 [ 1371 | vame | 1.2Be | 1,514 | 1429 | 1,405
17 1,590 1,380 1,410 1,290 1,350 1,410 1410
18 1,534 1,397 1,379 1,276 1,500 1,414 | 1,417
1 1,870 1,510 1,150 | 1,130 1,400 1,440 | 1,420
Tddrn.5. 00 796 | 12es | 1314 | 134 | Mg — [ 143
21 1,970 1,530 1,380 1,230 1,500 1,410 1,300
22 1.850 1,550 1,400 1,200 1,500 1,500 1,500
1 1,971 1,471 1,324 1,294 1,471 1,900 | 1,508
24 1,652 | 1,590 | 1526 | 1,291 | 1.491 | 1.489 | 1.506 |
Idarn. 5. 10 1,880 | 1,440 | 1,220 | 91.340 1,780 1.410 1,510
6 1,510 1,600 1,530 | 1,320 1,650 | 1470 | 1.510
27 1,836 1,603 1,466 1,329 1,384 1,534 1,525
28 1,720 | 1.620 | 1,260 | 1,380 1,570 | 1,650 | 1,530
-5 011 1,920 | 1,580 | 1,390 | 1,290 | 1,630 | 1,530 | 1,560
dr n. 5. 02711 1760 | 1530 | 1480 | 4550 | 4,570 | 1,510 | 1,570
1 1,810 1,560 1,500 1,410 1,530 1,620 | 1,570
3z 1,630 1,550 1,630 1,740 1,420 | 1,630 | 1,600
] 1,748 1,619 1,604 1,545 1,545 1,663 | 1,621
4 1.959 | 1,474 | 1,511 | 1.526 | 1.622 | 1.659 | 1,625 |
35 1,698 | 1,483 | 1.530 | 1,360 | 1,483 1,627 |
16 1.758 1,608 1,601 1,501 1,660 1,647 | 1,630
7 1,890 1,790 1,660 1,450 1,450 | 1,530 | 1,630
38 7,160 1,670 | 1.490 | 1,280 1,640 1,570 | 1,640
T 200 | 1,680 | 1,560 | 1,440 1,510 1,590 | 1640
40 2,130 1,450 | 1,450 | 1,370 1,940 | 1,710 | 1,680
41 1,810 1,740 1,640 1,400 1,790 1,740 | 1,690
42 2,210 1,520 1,570 1,520 1,830 1,570 | 1,700
43 1,867 1,800 1,667 1,367 1,867 1,700 | 1,710
[T 1,985 1,656 1.579 1,513 1,784 - 1.7
45 2,250 1,670 1,420 1,420 1,830 1,710 | 1720
46 7118 1,715 1,618 1,362 1,853 1,676 1,730
FT] 2,019 1,832 1,624 1,669 1,610 1,780 | 1,75
48 2,200 1,950 1,600 1,450 1,700 1,800 %
49 2,098 1,587 1,730 1,476 1,804 1.;'&'[‘- 3
50 1,900 | 1,950 1,850 | 1.550 1,650 | 2.000 | 1,817 |
51 277 1,708 1,630 | 1,471 2,004 1,930 | 1,820
52 1,925 1,725 1,800 | 1,850 1,875 1,925 | 1,850
53 1,606 | 1.667 | 1,795 | 1,523 | 2,136 1,992 | 1,953 |
54 2,003 1,933 1,833 1,867 | 2000 | 2,100 | 1,981
55 2,106 | 2,091 2,000 | 2,091 1,970 2,052_|
56 2410 | 2,040 | 2470 | 2170 | 2,070 | %140 | 2,180
57 1,774 2,194 7,194 3,548 2,806 7,456
58 3,150 | 2,590 | 2,440 1,810 | 2,960 | 2,590 | 2,590
Primir 1,837 | 1.569 | 1490 | 1405 | 1,599 | 1.336 | 1,583
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Cetnosti znamek za Grad celkem - 2. pol. 2013

0SOBNI MC

Tabulky ¢etnosti znamek za jednotlivé odbory - 2. pol. 2013

Odbor dopravy
OSOBNI MC

Odbor finanéni
OSOBNI MC

Odbor komunalnich sluzeb
0SOBNI MC

Odbor majetkopravni
OSOBNI MC

Odbor obecni zZivnostensky Urad
OSOBNI MC

Odbor rozvoje a Uzemniho planovani
OSOBNI MC
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Odbor sekretariat tajemnika a vnitrnich véci
OSOBNI MC

Odbor socialni
OSOBNI MC

Odbor stavebni
0SOBNI MC

Odbor skolstvi, kultury a sportu
OSOBNI MC

Odbor Zivotniho prostredi
OSOBNI MC

Odbor financni kontroly a interniho auditu
OSOBNI MC

Oddéleni informatiky
0SOBNI MC

Jiny odbor

0SOBNI MC
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E Mystery Client (MC) - metoda, priibéh Setfeni, pocty kontakt(

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

« Hlasova komunikace (ton hlasu, slovnik, rychlost mluvy, hlasitost, pouzivani para-

zitnich slov)

» Predstaveni

e 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

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

e Srozumitelnost a logicka struktura zpravy

« Vstricnost, ochota, snaha pomoci

» Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo reseni problému

* Pozdrav, rozlouceni

e Kontaktni informace

* Celkovy dojem

Kontakty E MC byly realizovany v mésicich zari - listopad 2013. Celkem bylo provedeno
a vyhodnoceno 40 telefonickych a 45 e-mailovych kontaktu.
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E Mystery Client (MC) - vysledky a srovnani

Telefonni kontakty 2. pololeti 2013 - vysledky za 40 kontakt(

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Pocet kontaktd: 40)

Hlasova komunikace _ 1.1
Predstavent _ 1.15
Maslouchani behem rozhovoru a budovani vztahu _ 1.05
Zajem o klienta, vstfcnest snaha o pochopeni a pomoc _ 1.03
Rozsah a uspokojen odpovédi nebo Fedeni problému _ 1.1
Iakoncen hovoru, rozlougeni _ 1.13
Celkovy dojem _ 1.08

Celkova droven jednani - primér jednotlivich oblasti _ 1.09
0 1 2

Mystery client - droven jednani dle jednotlivich odbori (Potet kontakti: 40)

s
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Qdbor dopravy

e

Odbor finanéni

i

Odbor kom unalnich sluzeb

—_

Qdbor majetkopravni

Qdbor obecni Zivnostensky Ofad

s

Odbor rozvoje a dzem niho planovani

—
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Odborsekretariat tajemnika a vnitrnich véci
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Odbor zocialni

—
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=
=
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COdbor stavebni
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Qdbor Zkeolstvi, kultury a sportu

Odbor Zivotniho prostredi

m _1.I

Qddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu
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QOddéleni informatiky
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Urad celkem
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Telefonni kontakty - porovnani za celou dobu trvani MC (381 kontaktii)

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Poéet kontakti: 381)

Hlasova komunikace 118

1.4
P i b
e dstav eni 194
1.13
1.15
11 1
1,03
Maszlouchani b&hem rozhoveru a budovani vztahu ??2
14
1}15

Zajem o klienta, vstficnost snaha o pochopeni a pomoc

Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo FeZeni problému

Zakonteni hovoru, rozloudeni

Celkovy dojem

Celkova Grovef jednani - primér jednotlivich oblasti

o
=5
w
I
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Mystery client - droveri jednani dle jednotlivich odbord (Potet kontakti: 381)

-

. pololeti 2010
pololeti 2011

I 143
143

Odbor dopravy L |2, pololeti 2011
103 T 1, pololeti 2012
138 2, pololeti 2012
M 1. pololeti 2013
W2 pololeti 2013
N
123

1.08

Odbor finanéni 1.1

1.07

Odbor kom unalnich sluzeb 1.21

1
Odbor majetkopravni 112

Odbor obecni Zivnostensky ofad

I
]
1
Odbor rezvoje a dzem riho planovan 107
123
1
I
124
117
Odbor sekrstarit tajemrika a vitiich vaci e
e
1.03
I
1.05
1
Odbor socialri 1
1.29
105
1
_____ 0l
1.41
114
Odbor stavebri 157
1.02
|
1.07
L}
1
1
Odbor 2kalstvd, kultury a sportu 1125
1.14
I
1
1
Odber Zivotriho prostredi SRIED
1.09
1
I
1
]
Oddéleni finanéni kentroly a intemiho auditu e
1
1
0§
121
]
Oddélent irformatiky 1 —
: :
it
]
nd 164
136
I .06
115
) 107
Urad celkem '!‘12@1
1.1
1.09
0 1 2 3 4 5
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Telefonni kontakty - porovnani vysledkl jednotlivych Setfeni za vSechna mésta

EE : sE| =
— ‘!__ g - f e E
v | ¥ |2§ (52 E ~55| 5. | £
E ; g &= % g s |[E8 5 $
§ |2:8(c8s(dzz| 3 2 2
F.2 2 g2 |E g g 52| %2 i
8| % |3 |SfE|-52| 5t | 8
e 3 2 %8 2| A -
o 2 ¥ 8¢ &
1 1,020 1,070 1,000 1,000 1,000 1.090 1.000
? 1,000 1,260 1,000 1,020 1,000 1,000 1,000
Idarn. 5. 10 1,100 1240 | 1,000 | 1,000 1,000 1,100 1,000
4 1,080 1,080 1,020 1,020 1,020 1,190 1,020
5 1,100 1,260 1,020 1,000 1,000 1,000 1,020
& 1,061 1,091 1,091 1,061 1,061 1.076 1,045
Jdarn. 5. 02/11 1,000 | 1,330 | 1,030 | 1,030 | 1,030 | 1030 | 1,030
] 1,000 1,450 1,000 1,000 1,000 1.050 1,030
9 1,090 1,204 1,080 1,080 1,020 1,050 1,080
Idérn. 5. 02713 1,100 1,950 | 1,050 | 1,025 | 1,100 1,925 | 1.075
T 1,090 1,450 1,000 1,000 1,000 1,090 1,000
12 1,200 1,250 1,100 1,150 1,000 1,000 1,030
13 1.119 1,102 1,068 1,119 1.153 1,136 1,017
Idarn. 5. 01713 1,056 | 1,925 | 141 | 1,094 | 1031 | 1,063 [ 1,109
15 1,167 1,100 1,133 1,100 1,067 1,033 1,133
16 1,345 1,103 1,207 1,034 1,000 1,118 1,034
17 1.238 1,143 1,095 1.095 1,119 1,048 1,143
18 1,127 1,190 1,095 1,159 1,063 1,222 1,143
Idarn. 5. 01111 1,200 | 1,400 | 1,100 | 1,780 | 1,030 | 1,080 | 1,050
0 1,125 1,292 1,083 1,167 1,167 1,167 1,167 1,167
1 1.180 1,500 1,120 1,140 1,040 1,120 1,080 | 1470
12 1,220 1,470 1,080 1.170 1,060 1,140 1,060 1,170
23 1,220 1,370 1,130 1,090 1,110 1,240 1,070 1.170
dar n. 5. 01112 1,160 | 420 | 191%0 1160 | 1,070 | 1,10 1,150 | 1,180
25 1,190 1,540 1,220 1,240 1,080 1,110 1,030 1,!!]] 3
Idarn. 5. 0012 | vagz | 382 | vare | 1,256 | 1992 1,154 | 1,218 1,111
27 1,230 1,300 1,180 1,160 1,080 1,310 1,250 1,220
28 1,440 1,500 1,170 1,220 1,060 1,390 1,170 1,280
9 1,550 1,550 1,200 1,200 1,100 1,300 1,150 1,290
30 1,300 1,530 1,370 1,330 1,170 1,170 1,130 1,790 |
n 1.115 1,385 1,308 1,308 1,385 1,269 1,346 | 1,302
32 1,192 1,297 1,330 1,394 1,373 [IEET 1,331 1,321
33 1,620 1,850 1,150 1,230 1,080 1,150 1,230 1,330
34 1,133 2,483 1,217 1,000 1,200 1,133 1,339 1,358
15 1,21 1,981 1,308 1,288 1173 1,385 1,708 | 1,382
16 1,245 1,490 1,353 1,480 1,471 1,343 1,451 "l,!ﬂjﬁ
37 1,333 1,500 1,433 1,533 1,367 1,433 1,367 | 1,424
g 1,808 1,821 1,269 1,218 1,077 1,513 1,590 1,471
19 1,520 1,570 1,360 1,390 1,430 1,650 1,490 1.490
40 1,293 1,595 1,492 1,567 1,545 1,452 1,598 | 1,506
41 1,533 1,633 1,467 1,533 1,431 1,600 1.433 ‘l,m
43 1,410 1,660 1,370 1,550 1,390 1,670 1,590 1,500
43 1,460 1,800 1,390 1,320 1,210 2,090 1,510 1,540
44 1,364 2,318 1,409 1,500 1,182 1,773 1,455 1,571
45 1.133 1,933 1,600 1,600 1,667 1,600 1.700 1,605
45 1,780 1,440 1,670 1,670 1,390 1.720 1. 78D 1.636
47 1,450 2,050 1,600 1,650 1,650 1,400 1,700 1.643
48 1,300 2,067 1,533 1,667 1,633 1,667 1,767 | 1,862
45 1,200 2,420 1,660 1,760 1,760 1,520 1,640 1,709
50 1,727 7,158 1,470 1,606 1,606 2,01 1,700 1,755 |
59 2,107 2,000 1,750 1,143 1,71 2,250 1.830
52 2,205 1,954 1,856 1,756 1,887 2,064 1,554
Priimér 1,292 1,522 | 1253 | 1259 | vawo | vaze | nass | 1307
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Cetnosti znamek za Grad celkem - 2. pol. 2013

TELEFONICKE MC

Tabulky cetnosti znamek za jednotlivé odbory - 2. pol. 2013

Odbor dopravy

TELEFONICKE MC

Odbor financni
TELEFONICKE MC

Odbor komunalnich sluzeb
TELEFONICKE MC

Odbor majetkopravni
TELEFONICKE MC

Odbor obecni zZivnostensky urad
TELEFONICKE MC

Odbor rozvoje a uzemniho planovani
TELEFONICKE MC
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Odbor sekretariat tajemnika a vnitrnich véci
TELEFONICKE MC

Odbor socialni
TELEFONICKE MC

Odbor stavebni
TELEFONICKE MC

Odbor skolstvi, kultury a sportu
TELEFONICKE MC

Odbor Zivotniho prostredi
TELEFONICKE MC

Odbor financni kontroly a interniho auditu
TELEFONICKE MC

Oddéleni informatiky
TELEFONICKE MC
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Jiny odbor

TELEFONICKE MC
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E-mailové kontakty 2. pololeti 2013 - vysledky za 45 kontaktu

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Pocet kontaktd: 45)

Rychlost odpov&di _ 1.27
Osloveni, pozdrav _ 1.14
Pravopisné chyby a preklepy _ 1.02
Srezumitelnost a struktura _ 1.02
Wstficnost, ochota, snaha pomoci _ 1.21
Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo Fedeni problému _ 1.12
Pozdrav, rozlouden _ 1.02
Kontaktni informace _ 1

Celkovy dojem | NRANNI ' 02
Celkova droven jednani - primér jednotlivich oblasti _ 1.09

0 1 2

Mystery client - droven jednani dle jednotlivich odbori (Potet kontakti: 45)

Qdbor dopravy 117

Odbor finanéni 1.08

Odbor kom unalnich sluzeb

_|I
iy
a
tl

Qdbor majetkopravni

31|
=
=y

Qdbor obecni Zivnostensky Ofad

-
(]
a3

Odbor rozvoje a dzem niho planovani

Odborsekretariat tajemnika a vnitrnich véci

3 —
R
(=]

ey
f=J
=9

Odbor zocialni

COdbor stavebni

iy

e

Qdbor Zkeolstvi, kultury a sportu

Odbor Zivotniho prostredi

=
-
—

—_

Qddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu

s

QOddéleni informatiky

es______________________________________|

Urad cetver | .07
1

L
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E-mailové kontakty - porovnani za celou dobu trvani MC (364 kontakt()

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Poget kontakti: 364)

ra

. pololeti 2010
. pololeti 2011
. pololeti 2011
| . pololeti 2012
W 2. pololeti 2012
W 1. pololeti 2013
M 2. pololeti 2013

|

[

Rvchlost odpovédi

Csloveni, pozdrav

I
1

1
Pravopisné chyby a preklepy 1-10:}

192

Srozumitelnost a struktura 1._?

1.04
Vstfcnost, ochota, snaha pom oci :II%E
1.19
1521
I .07
1
1.08
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo Feieni problému 11'126
1.14
1.12

Pozdrav, rozlougen

1.2
1.12
Kortaktni informace 1.14
1.08
1.14
1

1.12
Celkovy dojem 1.2

Celkova drovef jednani - primér jednotlivych oblasti

=1
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Mystery client - droveri jednani dle jednotlivich odbord (Potet kontakti: 364)

-

. pololeti 2010
pololeti 2011
pololeti 2011

. pololeti 2012

. pololeti 2012

. pololeti 2013
pololeti 2013

Odbor depravy

ks

Odbor finanéni 1.07

Odbor kom unalnich sluzeb

10
3
1,35
. i 1.32
Odbor majetkepravni LA
116
1

Odbor obecni Zivnostensky ofad 1‘071

Odbor rozvoje a uzem niho planovani

Odbor sekretariét tajemnika a vnitfnich véci

Odbor socialm

1.
Odbor stavebri "1
1

Odbor Zkelstvi, kultury a sportu

115
QOdbor 2ivotniha prostredi g1%e
1,06
1
10
1
1
Oddélen finanéni kontroly a intemiho auditu ==
-
1
1o
1
Elenf irform ati 1.56
Oddzlenf irformatiky )
1
'8
0
Jing 8
111
5
I
1.09
) 1.25
Urad celkem 1‘12_29
117
1.09
0 1 2 3 4 5
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E-mailové kontakty - porovnani vysledki jednotlivych Setreni za vSechna mésta

3 ¥ | 3 = : 55 3 E
% : | £ i g $ e 5
£ E [ Sz |5z | 25 it s $ 3
2 s | E$ | 53 |8 E ¥rs | iz z 3
i e - N =% ¢ 3 2
g | & | §%|gF|B° |33 5 | % |S
_ s | & 2 2 |82 g k: b
- ~ = e @ ~ =
— i —
Idérn.5. 0111 | 1,530 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1230 | 1,000 | 1,
Tdirn. 5. 0213 1,267 | 1,943 | 1024 | 1,024 | 1,214 | 1415 | 1,024 | 1.000 | 1.024 ]
3 1,240 | 1,200 | 1,000 | 1,090 | 1,160 | 1,200 | 1,020 | 1,110 | 1,050 | 1,120
] 1,630 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,050 | 1,500 | 1,000 | 1,140
5 1,220 | 1240 | 1,000 | 1,200 | 1090 | 1,220 | 1070 | 1070 | 1,130 | 1,140
3 1,320 | 1.290 | 1020 | 1.260 | 1,080 | 1060 | 1,980 | 1.060 | 1.110 | 1.150 |
Idérn. 5. 01713 1.237 1,421 1,035 | 1,905 1,093 | 140 | a0 | vae0 |58 | a7
B 1,720 | 1,000 | 1,000 | 1000 | 1,090 | 1,090 | 1,930 | 1,410 | 1,050 | 1,180 |
5 1,739 | 1,350 | 1,050 | 1,000 | 1,050 | 1,000 | 1,300 | 1,000 | 1,000 | 1,186
10 1,889 | 1000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,889 | 1,000 | 1,198
Idérn. S 10 1.5%0 1.070 1000 | 1000 | 1070 | 1.070 | 1,000 | 2000 | 1.000 | 1,200
12 1610 | 1,170 | 1,000 | 1,000 | 1,080 | 1,080 | 1,070 | 1,630 | 1,040 | 1,200
Idirn. 5. 0117 1990 | 1350 | 1010 | 1.080 | 1.250 | 1200 [ 1270 | va40 | 1370 | 1.200
14 1.310 | 1330 | 1000 | 1000 | 1,000 | 1.000 | 1,670 | 1.500 | 1,170 | 1,220
15 1.5%0 1,080 1,000 1,120 1,120 1,160 1,270 1.4%0 1. 100 1,1!!1
Idérn. 5. 0211 1,660 1. 640 1,000 1.040 | 1.040 | 1,080 | 1500 | 1.120 | 1.120 | 1,250
17 1660 | 1,760 | 1,000 | 1,090 | 1,090 | 1,420 | 1,020 | 1,180 | 1,210 | 1,250
18 1.000 | 1330 | 1,000 | 1,050 | 1,250 | 1,240 | 1,330 | 1,900 | 1,290 | 1,270
1 3000 | 1,000 | 1000 | 1000 | 1,150 | 1,080 | 1,50 | 1,850 | 1,080 | 1,280
Idérn. 5. 0212 1,643 | 1,510 | 1098 | a7 | 1255 | 1a57 | 114 | o7 | 1314 | 1287
1 1670 | 1,250 | 1,000 | 1,000 | 1,230 | 1,260 | 1,700 | 1280 | 1,200 | 1,290
F3] 1,730 | 1,660 | 1.050 | 1040 | 1,260 | 1,160 | 1,480 | 1,390 | 1.130 | 1,250
3 1,560 1,610 1,000 1,000 1,110 1,170 1,580 1,360 1.0 -_,."Itml,
4 1632 | 1738 | 1148 | 1311 | 1,098 | 1,197 | 1066 | 1,180 | 1,361 | 1,308
75 1,500 | 1,453 | 1,208 | 1,951 | 1,245 | 1,208 | 1,321 | 1,996 | 1,321 | 1,313
6 600 | 1,020 | 1,040 | 1,360 | 1,320 | 1,440 | 1,320 | 1.160 | 1,320 | 1,320
77 1,350 | 1,700 | 1,000 | 1,200 | 1,200 | 1,270 | 1,460 | 1470 | 1,330 | 1,330
7] 1,620 | 1,400 | 1,000 | 1,220 | 1,240 | 1,310 | 1,470 | 1,400 | 1,260 | 1,330
T 1,680 | 1,773 | 1,091 | 1,091 | 1,227 | 1,364 | 1,273 | 1,227 | 1,227 | 1,333
30 1,680 | 1,698 | 1233 | 1,093 | 1,209 | 1,140 | 1,581 | 1,163 | 1,233 | 1,343
n 1,446 1,579 1,237 1,211 1,276 1,329 1.118 1.592 1,195 ::!‘I-_‘.m-"
EF, 2040 | .19 | 1021 | 1114 | 1,241 | 1.2 1,082 | 1,817 | 1,325 | 1,367
33 7.667 | 1,000 | 1,000 | 1000 | 1,43 | 1,07 1.000 | 2,500 | 1,143 | 1,392
] 1868 | 2017 | 1,220 | 1,068 | 1,254 | 1,305 | 1,102 | 1,254 | 1,35 | 1,398
35 2500 | 1,000 | 1000 | 1,000 | 1,900 | 1,100 | 1,400 | 2450 | 1,100 | 1,418
36 2,470 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,230 | 1,230 | 1,100 | 2,430 | 1,190 | 1,440
37 1,308 | 1,000 | 1,077 | 1,008 | 1,462 | 1.462 | 1,846 | 2,462 | 1,423 | 1,453
T 2,914 | 1,750 | 1,000 | 1,083 | 1,167 | 1,208 | 1,500 | 1,750 | 1.125 | 1,476
37 813 | 2,037 | 1,000 | 1011 | 1,048 | 1011 | 2,074 | 1,667 | 1,370 | 1,488
T 2,090 | 1,930 | 1,000 | 1,350 | 1,350 | 1,350 | 1,350 | 2,170 | 1,500 | 1,507
a 7455 | 1,692 | 1,068 | 1,308 | 1,235 | 1,249 | 1,638 | 1,376 | 1,412 | 1,539
4 .73 | 1652 | 1304 | 1435 | 1522 | 1,565 | 1,652 | 1,913 | 1,836 | 1,604
43 3.631 | 1,011 | 1214 | 1,000 | 1286 | 1,357 | 1,786 | 1929 | 1,357 | 1,626
44 1,240 1,500 1,000 1,130 1,630 1,500 2,560 2,630 1,750 | 1,660
45 7.933 | 1,661 | 1135 | 179 | 1,393 | 1,357 | 1589 | 1,232 | 1,411 | 1,663
T3 7,661 1.868 | 1,471 1,395 | 1,579 | 1474 | 2,079 | 1,579 | 1.60% | 1,093 |
47 3074 2,083 1,167 1,000 1,583 1,083 2,313 2,250 1,750 -1',,‘-‘]3..
T 3,350 | 1,833 | 1,250 | 1250 | 1750 | 1,667 | 1.667 | 2,750 | 1,833 | 2,009 |
T 2,684 | 1,885 | 1,892 | 2154 | 1731 | 1.846 | 1.923 | 2,500 | 2.154 | 2,093 |
50 3,206 | 2118 | 1492 | 2,235 | 2,089 | 1,882 | 1,941 | 3,500 | 2,176 | 5,376 |
Priamie 1869 | 1,434 | 1084 | 1.5 | 1,251 | 1,439 | 1411 | 1,634 | 1,302 | 1.390 |
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Cetnosti znamek za Grad celkem - 2. pol. 2013

E-MAILOVE MC

= k=1 e L Y N e e =]
ol|lolololololo|o|o

[=ii=i k=l i=2l=1L=]1i=1k=1 L]

[=l=i =l i=1 k=]l =2 k=11=]

Tabulky cetnosti znamek za jednotlivé odbory - 2. pol. 2013

Odbor dopravy
E-MAILOVE MC

~N|o|lo|jwlo|d]~|um|o
ololo|olo|olo|o|o

—lolojw|al=a]=a|w]o
[=l=i =l i=1 k=]l =2 k=11=]
Qlojo|o|o|o|o|o|o

Odbor finan¢ni

E-MAILOVE MC

s E LS S LS LR ST ]
ol|lolololololo|o|o

olo]l=|olololo|o|o
Qlojo|o|o|o|o|o|o

==l k=l i=2l=1L=]1 =2 k=11=]

Odbor komunalnich sluzeb

E-MAILOVE MC

olo|o|o]o]o]olo|o

Lad Lol L S e LR ) e L]
ololo|=]=]olo]l=|o
L=l k=l k==l =] k=1 =1 k=]1k=]
L=l k=l k==l =l k=1 l=1k=]1L=]

Odbor majetkopravni
E-MAILOVE MC

ololololololo|o|o
==l k=l i=2l=1L=]1 =2 k=11=]
ol|lolololololo|o|o
Qlojo|o|o|o|o|o|o
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Odbor obecni zivnostensky Grad

E-MAILOVE MC

anovani

anov.
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Odbor rozvoje a
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MAILOVE MC

Odbor sekretari

E
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MAILOVE MC

Odbor soci
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Odbor stavebn
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Odbor

E
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Odbor zivotniho prostredi

E-MAILOVE MC

kontroly a interniho auditu

¢ni

Odbor finan

E-MAILOVE MC

Oddéleni informatiky

E-MAILOVE MC

dbor

y o
MAILOVE MC

Jin
E-
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"Nejvétsi chybu déla ten, kdo nedéla nic v domnéni, Ze to madlo, co udélat maze, je
bezvyznamné.” (E. Burke)

V managementu 21. stoleti potfebujeme samostatné myslici a motivované zaméstnan-
ce. Proto v praxi pouzivame koncepty rizeni podle cill, ucici se organizace, knowledge
managementu, ale také strategického rizeni nakladi a zakaznické orientace verejné
spravy. Vychazime z presvédceni, ze pokud lidé védi ,,pro¢ to délaji“ a mohou spolu-
rozhodovat o tom ,jak to udélaji“, vyrazné to az na vyjimky zvysuje jejich motivaci a
individualni odpovédnost. Metoda Mystery Client se potom stava nastrojem pro uvédo-
méni si, jak s nejvétsi pravdépodobnosti vnimaji obcané - klienti Vasi praci (potazmo
Vas), konkrétné tedy ne to ,,co“ délate, ale ,,jak“ to délate...

, Vcera jsem byl chytry, proto jsem chtél zmenit svét. Dnes jsem moudry, proto me-
nim sam sebe.“ (autor neznamy)

Radka Canikova

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