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Uvod

, Vize spojuje lidi v ramci organizace. Propojuje to, co lidé deélaji a
co je pro né dulezité, s tim, ceho chce dosahnout organizace.
Kazdy ve firme musi vizi znat a musi také citit, Ze je jeji soucasti,
ma-li dojit naplneni!“

(lan McDermott)

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

Partnerstvi a spoluprace - Uspésna cesta ke spoleénym cilim je podminéna Uzkou
spolupraci 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 mdzZeme pomoci.

Vzajemna divéra a otevrenost - chceme Vam poskytnout vSechny naSe znalosti a
zkusenosti a podporit Vas pri budovani takového systému rizeni, ktery Vam v budoucnu
umozni pruzné reagovat a lépe se adaptovat na vnitfni i vnéjsi zmény. Samozrejmosti z
nasi strany je dodrzovani anonymity a principd davérnosti.

Ucici se organizace - chceme podporovat Vasi organizaci, aby se stala systémem,
vekterém jsou lidé aktivné zapojeni do hledani prilezitosti ke zlepsovani a reseni
problém(. K tomu mlzeme spolecné vyuzit nastroje, které formuloval Peter Senge:
systémové mysleni, rozvoj pracovnikil a znalostni management, zména myslenkovych
stereotypd, sdileni vizi a tymové uceni.

Dobra praxe - nabidneme Vam osvédCené postupy jinych organizaci, které byly
Uspésnéovéreny v praxi a pomohou pri napliovani Vasich cild.
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MANAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE

el I

SetFeni Mystery Client (MC) osobni - metoda, priibéh Setfeni, pocty
kontaktu

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

Postup, ktery uplatiuji hodnotitelé je nasledujici:

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

8 Sdéli svlj pozadavek, zadost o poskytnuti informace nebo vyreseni problému, ktery
je zaméren do oblasti ¢innosti jednotlivych odbord.

& 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
prostredi. Jednotlivi spolupracovnici prichazeji za zaméstnanci s predem pripravenymi
konkrétnimi problémy k reseni a hodnoti jejich jednani, profesionalitu a pristup ke
klientdm ve vybranych oblastech:

# Co délaji zaméstnanci pri prichodu hodnotitele

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

na:

36 36 3 H F I

Privitani klienta, obcana, Zadatele, navstévnika
Jednéni, vystupovéani a budovani vztahu

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

Celkovy dojem

Tyto oblasti jsou hodnoceny na Skale 1 az 5:

¥ ¥ HHH

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 - vibec nevyhovuje pozadavkum - zasadni chyby
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Osobni kontakty byly realizovany v kvétnu a ¢ervnu 2015.

Celkem bylo provedeno 76 navstév se zpracovanym hodnoticim zdznamem.

SetFeni Mystery Client (MC) osobni - vysledky a srovnani

Mystery client - droveni jedn ani dle vybranych kategorii (Potet kontakt: 76)

PFvitani klienta, ebéana, Zadatele, navitévnika _ 1.08

Jedrani a vystupovani, budovani vztahu _ 1.09

Zajem o klienta, vst&cnost snaha o pochopeni a pomoc _ 1.04
Rozsah a uspokeojeni odpovédi nebo Feieni problému _ 1.01
Rozlouéeni se Zadatelem, klientem, navitévrikem _ 1.08
Celkevy dojem _ 1.07

Celkova droved jednari - primér jednotlivych ablasti _ 1.06

0 1 2 3 4 5

Mystery client - uroven jednani dle jednotbvych odbori (Poget kontakti: 76)

Cdd&leni projektd a komunikace

i

117

Odbor depravy

Odbar finanéni

Odbor kom unalnich sluzeb

Qdbor majetkopravni

Qdbor cbecni Zivnostensky Ofad

IL) —
=1
Ly

_y
R=J
(%]

=

Odbor rozveje a uzem niho planevarni

—
=]
oy

" n
=1
=

Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci

Odbor socialni

A
=3
o

Odbor stavebni

Odbor fkolstei, kultury a sportu

_lI
i
(3]
ra

Odbar Zvotriho prostfedi

i

=

Oddéleni finanéni kontraly a intemiho auditu

Oddéleni informatiky 117

I

diny

Urad celkem

_\..I
Iy
=
o

=
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V ramci osobniho MC Setreni je nejlépe hodnocenouoblasti rozsah a uspokojeni odpovédi
nebo rFeseni problému s celkovou zndmkou za vSechny odbory 1,01. Nejhlre
hodnocenou oblasti je jednani a vystupovani, budovani vztahu se zndmkou 1,09.

Celkova zndmka za vSechny kategorie za cely urad je 1,06.

Cetnosti znamek za urad celkem

OSOBNI MC

Tabulky cetnosti znamek za jednotlivé odbory

Oddéleni projektd a komunikace

OSOBNI MC

Odbor dopravy

OSOBNI MC

Odbor finan¢ni

OSOBNI MC

Obecni komunalnich sluzeb

OSOBNI MC
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Odbor majetkopravni

OSOBNI MC

Odbor obecni zivnostensky Urad

OSOBNI MC

Odbor rozvoje a tzemniho 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
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e

Odbor zivotniho prostredi

OSOBNI MC

Oddéleni informatiky

OSOBNI MC

Jiny*

OSOBNI MC

*Sekundarni kontakt: pani shanéla prostory pro vystavu, pracovnice ji aktivné oslovila s nabidkou pomoci,

protoze vidéla, Ze tape. Jednalo se o prvni patro u evidence obyvatel.
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Porovnani s predchozimi roky

Mystery client - iroven jednani dle vybranych kategorii (Poget kontakti: 413)

12, pololeti 2010
. pololeti 2011
. pololeti 2011
11, pololeti 2012
. pololeti 2012

|

I

I

L

1. pololeti 2013
pololeti 2013
. pololeti 2014
. pololeti 2015

Pfivitani klienta, obéana, Zadatele, navitévnika ,‘
4
1.41

144
1.53
.34

Jedrani a vystupovani, budovani vztahu 1{’;7

1,23
1.09

Rozlouceni se zadatelem, klientem, navitévnikem

Celkovy dojem 152
ks 77
1.07
Celkovd droven jednani - primér jednotlivich oblast 1
iF 32
1.24
1.06

o
]
wi
=
o
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Mystery client - tirovef jednani dle jednotlivych odborii (Poget kontakdi: 413)

Oddéleni projektl a komunikace

Odbor dopravy

Odbor finanénf

Odbor kom unélnfch sluzeb

Qdbor majetkopravni

Odbor obecni Zivnestensky drad

Qdbor rezvoje a tzem riho planovart

Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci

Qdbor socialr

Odbar stavebni

Odbor 2kolstvi, kultury a sportu

Odbor Zivatniho prostiedi

Oddéleni finanéni kentroly a intemiho auditu

Oddéleni informatiky

Urad celkem

o
=)

=1=1

| 1139
1153
6
1.36
117

11.25
1148

i 1.26

i
1

0
1

[V

0

0
.0
0
1.44
1

3
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MANAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE
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1 1,040 1,040 1,000 1,000 1,000 1,040 1,020
Idarn.S. 10 (ne 53) 1,042 1,042 1,000 1,000 1,000 1,042 1,021
Idarn. S. 15 1,079 1,092 1,039 1,013 1,079 1,066 1,061
4 1,121 1,152 1,091 1,030 1,030 1,121 1,091
5 1,160 1,080 1,080 1,040 1,120 1,080 1,093
6 1,340 1,100 1,100 1,070 1,100 1,100 1,140
7 1,205 1,192 1,151 1,137 1,110 1,110 1,151
8 1,650 1,100 1,050 1,050 1,130 1,190 1,190
9 1,346 1,231 1,192 1,154 1,077 1,192 1,199
10 1,400 1,210 1,140 1,130 1,240 1,210 1,220
11 1,333 1,273 1,212 1,212 1,182 1,242 1,242
12 1,375 1,375 1,375 1,125 1,125 1,313 1,281
Idarn. 5. 02/12 1,489 1,289 1,200 1,089 1,422 1,222 1,285
14 1,340 1,340 1,240 1,240 1,320 1,340 1,300
Idarn. 5. 02/13 1,400 1,375 1,350 1,200 1,225 1,375 1,321
16 1,573 1,374 1,279 1,246 1,238 1,374 1,347
Idarn. 5. 01712 1,550 1,340 1,240 1,290 1,470 1,290 1,360
18 1,486 1,429 1,343 1,143 1,371 1,400 1,362
19 1,516 1,419 1,387 1,290 1,290 1,355 1,376
20 1,719 1,438 1,313 1,125 1,375 1,344 1,385
21 1,691 1,411 1,322 1,288 1,206 1,435 1,392
22 1,710 1,449 1,275 1,203 1,319 1,406 1,394
idarn. S. 01/13 1,543 1,371 1,286 1,286 1,514 1,429 1,405
24 1,590 1,380 1,410 1,290 1,350 1,410 1,410
25 1,534 1,397 1,379 1,276 1,500 1,414 1,417
26 1,870 1,510 1,190 1,130 1,400 1,440 1,420
Idarn. S. 09 1,796 1,296 1,314 1,241 1,519 1,435
28 1,560 1,590 1,440 1,120 1,380 1,560 1,440
29 1,970 1,530 1,380 1,220 1,500 1,410 1,500
30 1,850 1,550 1,400 1,200 1,500 1,500 1,500
31 1,971 1,471 1,324 1,294 1,471 1,500 1,505
32 1,652 1,590 1,526 1,291 1,491 1,489 1,506
Idarn.S. 10 1,880 1,440 1,220 1,340 1,780 1,410 1,510
34 1,510 1,600 1,530 1,320 1,650 1,470 1,510
35 1,836 1,603 1,466 1,329 1,384 1,534 1,525
36 1,691 1,559 1,471 1,353 1,544 1,559 1,529
37 1,720 1,620 1,260 1,380 1,570 1,650 1,530
Idar n. S. 01/11 1,920 1,580 1,390 1,290 1,630 1,530 1,560
Idarn. s. 02/11 1,760 1,530 1,490 1,550 1,570 1,510 1,570
40 1,810 1,590 1,500 1,410 1,530 1,620 1,570
41 1,630 1,550 1,630 1,740 1,420 1,630 1,600
42 1,748 1,619 1,604 1,545 1,545 1,663 1,621
43 1,959 1,474 1,511 1,526 1,622 1,659 1,625
44 1,698 1,483 1,530 1,360 1,483 1,627
45 1,758 1,608 1,601 1,503 1,660 1,647 1,630
46 1,890 1,790 1,660 1,450 1,450 1,530 1,630
47 2,180 1,670 1,490 1,280 1,640 1,570 1,640
48 2,100 1,660 1,560 1,440 1,510 1,590 1,640
49 2,130 1,450 1,450 1,370 1,940 1,710 1,680
50 1,810 1,740 1,640 1,400 1,790 1,740 1,690
51 2,220 1,520 1,570 1,520 1,830 1,570 1,700
52 1,867 1,800 1,667 1,367 1,867 1,700 1,711
53 1,983 1,656 1,579 1,513 1,784 1,717
54 2,250 1,670 1,420 1,420 1,830 1,710 1,720
55 2,118 1,735 1,618 1,382 1,853 1,676 1,730
56 2,019 1,832 1,624 1,669 1,610 1,780 1,756
57 2,200 1,950 1,600 1,450 1,700 1,800 1,783
58 2,098 1,587 1,730 1,476 1,804 1,806
59 1,900 1,950 1,850 1,550 1,650 2,000 1,817
60 2,177 1,708 1,630 1,471 2,004 1,930 1,820
61 1,925 1,725 1,800 1,850 1,875 1,925 1,850
62 2,606 1,667 1,795 1,523 2,136 1,992 1,953
63 2,033 1,933 1,833 1,867 2,000 2,100 1,961
64 2,106 2,091 2,000 2,091 1,970 2,052
65 2,410 2,140 2,170 2,170 2,070 2,140 2,180
66 2,774 2,194 2,194 2,548 2,806 2,456
67 3,150 2,590 2,440 1,810 2,960 2,590 2,590
Primér 1,773 1,534 1,456 1,368 1,545 1,514 1,538
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MANAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE

E Mystery Client (MC) - metoda, pribéh Setreni, 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:

7/
0‘0

R/ 7 7 7 7 7
0.0 0‘0 0‘0 0.0 0.0 0'0

Hlasova komunikace (ton hlasu, slovnik, rychlost miluvy, hlasitost, pouzivani
parazitnich 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

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

®
0’0

X3

S

O o°
0.0 0.0

X3

o8

X3

8

X3

S

X3

A

X3

S

Rychlost odpovédi (do 24 hodin 1, do 48 hodin znamka 2 atd., pokud nedojde
odpovéd’ 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

Kontakty E MC byly realizovany v kvétnu a ¢ervnu 2015.

Celkem bylo provedeno a vyhodnoceno 72 telefonickych a 70 e-mailovych

kontaktu.
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E Mystery Client (MC) - vysledky a srovnani

Telefonni kontakty

Mystery client - uroven jednani dle vybranych kategorii (PoEet kontaktd: 72)

Hlasova komunikace _ 1.04
Predstay eni _ 1.13
Maslouchani b&hem rozhovoru a budovani vztahu _ 1.06
Zajem o klienta, vstricnest snaha o pochopeni a pomoc _ 1.04
Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo feseni problému _ 1.01
Zakonéen hovoru, rozlouéeni _ 1.04
Celkovy dojem _ 1.07
Celkeva Groved jednani - primér jednotliviich eblasti _ 1.06
0 1 2 3 4 5

Mystery client - uroven jednani dle jednotbvych odbori (Poget kontakti: 72)

Cdd&leni projektd a komunikace |0
Odbor depravy _
Odbor finanzni _ 1.08
Odbor kom unalnich sluzeb _
Qdbor majetkopravni _ 1.08
Odbor cbecni fHivnostensky Ofad

&
Odbor rozvoje a dzem niho planovani _ 1.14
&

Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci
odbor socialri ||| R
Odbor stavebni _ 1.07
Odbor fkolstei, kultury a sportu 1
Odbar Zivotniho prostrFedi _ 1
[o

Oddéleni finanéni kontraly a intemiho auditu

Oddéleni informatiky 1
Jiny |0
Urad celkem _ 1.06
0 1 2 3 4 5
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e

V ramci telefonniho MC Setreni je nejlépe hodnocenouoblasti rozsah a uspokojeni
odpovédi nebo reseni problému s celkovou znamkou za vSechny odbory 1,01. Nejhtre
hodnocenou oblasti je predstaveni se znamkou 1,13.

Celkova zndmka za vSechny kategorie za cely urad je 1,06.

Cetnosti znamek za Grad celkem

TELEFONICKE MC

Tabulky cetnosti znamek za jednotlivé odbory

Odbor dopravy

TELEFONICKE MC

Odbor finan¢ni

TELEFONICKE MC

Odbor komunalnich sluzeb

TELEFONICKE MC

Obecni majetkopravni

TELEFONICKE MC
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MAMAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE
e

Odbor obecni zivnostensky Grad

TELEFONICKE MC

Odbor rozvoje a tzemniho 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

Odbor Zivotniho prostredi

TELEFONICKE MC
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Oddéleni informatiky

TELEFONICKE MC
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Porovnani s predchozimi roky

Mystery client - uroven jednani dle vybranych kategorii (Pocet kontakti: 503)

Hlasova komunikace

Predstav eni

Maslouchani béhem rozhovoru a budovani vztahu

11
1%
Zajem o klienta, vstificnost snaha o pochopeni a pomoc 1,0'?
1.04
1.84
1
i?aw
Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo fefeni problému 1.06
1.08
1.01
| 1.1
1.05
R g 1.13
Zakongen hovoru, rozlougeni 1.39
1.08
1.04
LERT
Celkovy dojem 1.1
1,02
1.07
1,08
1.“|I 5
Celkova Groven jednani - primér jednotlivich oblasti 1.1
1.08
1.%6
0 1 2 3

strana 18 (celkem 30)

MAMAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE

12010
12011
W 2012
W 2013
W 2014
W 2015

L]
¥



MVShprojekt IEERUALE

MAMAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE
a0

Mystery client - troveii jednani dle jednottivich odbord (Potet kontaktd: 503)

0 :ZOTU
n*“ - 20m
Oddéleni projektii a komunikace g . 012
g W 2013
W 2014
W 2015
I 1143
1,19
Odbor dopravy RH
1.02
1.09
X L1
1,14
Odbor finanéni S
1.09
1.08
B 1114
1.02
Odbor kom unlnich sluzeb 1,11‘19
1.05
114

::
3
1.06
1.0%
L 131
Odbor obecni Hvnestensky Gfad 1.05
1
:

Qdbor rozvoje a tzem rho planavari

51

{ 11

Odbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci

Odbor socialm

Odbaor stavebni

Odbor zkolstvi, kultury 3 sportu

Odbor Zivotniho prostred!

Oddéleni finanéni kontraly a intemiho auditu

Oddélent informatiky

214

Ufad celkem

=)
[
e
=
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MANAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE

£z . - = . -
s 3 e |23 |=2§3|z8%8| 2= T |§5%

g2 z §22 S22 2| ¢ T |2 25

£ = ° £ e B E|HNEE o 3 . L E-

TZ 2 g2V |feg 28| 25 2 52

<8 | % |3F |Eff|egt| 3| ¢ [siE

124 |FEE|EE| Y | < [%E%

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. S. 15 1,042 1,125 1,056 1,042 1,014 1,042 1,069 1,056
idar n. S. 10 1,100 1,240 1,000 1,000 1,000 1,100 1,000 1,060
5 1,080 1,080 1,020 1,020 1,020 1,190 1,020 1,060

6 1,100 1,260 1,020 1,000 1,000 1,000 1,020 1,060

7 1,061 1,091 1,091 1,061 1,061 1,076 1,045 1,069

Idar n. 5. 02/11 1,000 1,330 1,030 1,030 1,030 1,030 1,030 1,070
9 1,000 1,450 1,000 1,000 1,000 1,050 1,030 1,080

10 1,090 1,200 1,080 1,080 1,020 1,050 1,080 1,080

11 1,038 1,340 1,038 1,057 1,038 1,038 1,057 1,086

Idar n. S. 02/13 1,100 1,150 1,050 1,025 1,100 1,125 1,075 1,089
13 1,090 1,450 1,000 1,000 1,000 1,090 1,000 1,090

14 1,200 1,250 1,100 1,150 1,000 1,000 1,030 1,100

15 1,119 1,102 1,068 1,119 1,153 1,136 1,017 1,102
Idarn. 5. 01/13 1,156 1,125 1,141 1,094 1,031 1,063 1,109 1,103
17 1,167 1,100 1,133 1,100 1,067 1,033 1,133 1,109

18 1,345 1,103 1,207 1,034 1,000 1,138 1,034 1,123

19 1,238 1,143 1,093 1,095 1,119 1,048 1,143 1,126

20 1,127 1,190 1,093 1,139 1,063 1,222 1,143 1,143

Idar n. S. 01/11 1,200 1,400 1,100 1,180 1,030 1,080 1,050 1,150
22 1,067 1,333 1,156 1,089 1,178 1,156 1,156 1,162

23 1,125 1,292 1,083 1,167 1,167 1,167 1,167 1,167

24 1,067 1,533 1,133 1,167 1,133 1,067 1,067 1,167

25 1,180 1,500 1,120 1,140 1,040 1,120 1,080 1,170

26 1,220 1,470 1,080 1,170 1,060 1,140 1,060 1,170

27 1,220 1,370 1,130 1,090 1,110 1,240 1,070 1,170
Idarn. S. 01/12 1,160 1,420 1,190 1,160 1,070 1,110 1,150 1,180
29 1,190 1,540 1,220 1,240 1,080 1,110 1,030 1,200
Idarn. S. 02/12 1,192 1,282 1,179 1,256 1,192 1,154 1,218 1,211
31 1,230 1,300 1,180 1,160 1,080 1,310 1,250 1,220

32 1,100 1,400 1,200 1,170 1,230 1,330 1,230 1,240

33 1,440 1,500 1,170 1,220 1,060 1,390 1,170 1,280

34 1,550 1,550 1,200 1,200 1,100 1,300 1,150 1,290

35 1,300 1,530 1,370 1,330 1,170 1,170 1,130 1,290

36 1,113 1,383 1,308 1,308 1,383 1,269 1,346 1,302

37 1,192 1,297 1,330 1,394 1,373 1,331 1,331 1,321

38 1,620 1,850 1,150 1,230 1,080 1,150 1,230 1,330

39 1,133 2,483 1,217 1,000 1,200 1,133 1,339 1,358

40 1,233 1,633 1,367 1,333 1,333 1,367 1,400 1,381

41 1,231 1,981 1,308 1,288 1,173 1,385 1,308 1,382

42 1,245 1,490 1,353 1,480 1,471 1,343 1,451 1,405

43 1,208 1,472 1,434 1,434 1,528 1,396 1,472 1,420

44 1,333 1,500 1,433 1,533 1,367 1,433 1,367 1,424

45 1,438 2,063 1,313 1,438 1,125 1,188 1,500 1,438

46 1,444 1,944 1,222 1,278 1,444 1,444 1,389 1,452

47 1,808 1,821 1,269 1,218 1,077 1,913 1,990 1,471

48 1,520 1,570 1,360 1,390 1,430 1,650 1,490 1,490

49 1,293 1,593 1,492 1,967 1,545 1,452 1,998 1,506

30 1,933 1,633 1,467 1,933 1,433 1,600 1,433 1,519

31 1,410 1,660 1,370 1,550 1,390 1,670 1,590 1,520

52 1,460 1,800 1,390 1,320 1,210 2,090 1,510 1,540

53 1,364 2,318 1,409 1,500 1,182 1,773 1,455 1,571

54 1,133 1,933 1,600 1,600 1,667 1,600 1,700 1,605

35 1,780 1,440 1,670 1,670 1,390 1,720 1,780 1,636

36 1,450 2,050 1,600 1,650 1,650 1,400 1,700 1,643

37 1,300 2,067 1,933 1,667 1,633 1,667 1,767 1,662

38 1,200 2,420 1,660 1,760 1,760 1,520 1,640 1,709

39 1,727 2,138 1,470 1,606 1,606 2,021 1,700 1,753

60 2,107 2,000 1,750 1,143 1,731 2,250 1,830

61 2,205 1,954 1,856 1,736 1,887 2,064 1,954
Pramér 1,275 1,525 1,247 1,254 1,221 1,308 1,256 1,301
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MAMNAGEMENT VE VEREJME SPRAVE

E-mailové kontakty

Mystery client - vroven jednani dle vybranych kategorii (Potet kontaktd: 70)

Rychlest odpovadi

Pravopizné chyby a preklepy _ 1
Srezumitelnost a struktura _ 1
Vstficnost, ochota, snaha pomoci _ 1.04
Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo Fefeni problému _ 1.04
Pozdrav, rozloucem _ 1.17
Kontaktni irformace _ 1.12
Celkowy dojem _1-0?
Celkovd droved jednari - primér jednotlivich oblasti _ 1.09
0 1 2 3 1 5

Celoveni, pozdrav

Mystery client - droven jednani dle jednotbvych odbori (Poget kontaktd: 70)

I
I

Oddéleni projektd a komunikace
COdbor dopravy
Qdbar finanéni

Odbor kom unalnich sluzeb

Odbor majetkopravni

Odber ebecni Zivnostensky Ofad

Qdbor rozveje a Uzemniho planovar

Cdbor sekretariat tajemnika a vnitfnich véci
Odbor socialm

Odbor stavebri

Odbor kolstwi, kultury a sportu

Odber Zivetniho prostredi

Qddéleni finanéni kontroly a intemiho auditu

Oddéleni informatiky

I -
1.02

I

1.04

I
&
I 1
&

Jny |0

Urad celkem

I

0 1 2 3 4 §
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MAMAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE
e

V rdmci e-mailového MC setreni jsounejlépe hodnocené kategorie pravopisnych chyb a
preklepl a srozumitelnosti a struktury s celkovou znamkou za véechny odbory 1,00.
Nejhtife hodnocenou oblasti je potom osloveni a pozdrav se znamkou 1,25.

Celkova zndmka za vSechny kategorie za cely urad je 1,09.

Cetnosti znamek za Grad celkem

E-MAILOVE MC

wliv|jolw|w|lo|lo|w|w

=|=|olo|o|o|a|o|~n

Tabulky cetnosti znamek za jednotlivé odbory

Oddéleni projektd a komunikace

E-MAILOVE MC

1 0 0 0 0
0 1 o] of 0
1 0 0 0 0
1 0 0 0 0
1 0 0 0 0
1 0| 0| 0 0
1 0 0 0 0
1 0 0 0 0
0 1 o] of 0

Odbor dopravy

E-MAILOVE MC

8 0 1 0 1
4 4 0 0 1
9 0 0 0 0
9 0 0) 0 0
7 2 0| 0 0
8 1 0 0 0
8 0 0 0 1
6 1 1 of 1
7 1 1 of 0

Odbor financni

E-MAILOVE MC

4 0 0 0 0
4 0 0 0 0
4 0 0 0 0
4 0 0 0 0
4 0 0 0 0
4 0| 0| 0 0
4 0 o] of 0
4 0) of of 0
4 0 o] of 0
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MAMAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE
e

Odbor komunalnich sluzeb

E-MAILOVE MC

Mlwmp|p|wlw|=a]n

Odbor majetkopravni

E-MAILOVE MC

ojn|o|mfo]o|o]s e
l=1i=1i=1i=]1E=]10=]0=] L=

ojojojo|ojo|ojo|o

Odbor obecni zivnostensky Urad

E-MAILOVE MC

9 0 0 0 0
8 1 0 0 0
9 0 0 0 0
9 0| 0| 0 0
9 0 0 0 0
9 0 0 0 0
9 0 o] of 0
B 1 of of 0
9 0 o] of 0

Odbor rozvoje a tzemniho planovani

E-MAILOVE MC

ENENENENSENENENSITIES
olojlo|o|jo|o|O|=|O

[=1l=]i=11=1=]1=]0=] =] 1=]

Odbor sekretariat tajemnika a vnitrnich véci

E-MAILOVE MC

QOO |=|0|0|O|=]|=

oljojojojojojoo|o
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a0
Odbor socialni

E-MAILOVE MC

njo|b|o|a|wo]o|n|o

ojlojojlo|jo|ojo|Oo|O

Odbor stavebni

E-MAILOVE MC

wiwlwlwlwlw|wla|w

ololo|lojolo|lo|n]|o
ojojojo|ojo|ojo|o

Odbor 3kolstvi, kultury a sportu

E-MAILOVE MC

3 0 0 0 0
3 0 0 0 0
3 0 0 0 0
3 0| 0| 0 0
3 0 0 0 0
3 0 0 0 0
3 0 o] of 0
3 0) of of 0
3 0 o] of 0

Odbor Zivotniho prostredi

E-MAILOVE MC

ol 1 1 1 1 N 1 I

ojlojo|ojo|o|olOo|O
[=1l=]i=11=1=]1=]0=] =] 1=]

Oddéleni financni kontroly a interniho auditu

E-MAILOVE MC

alalala]|ala]=s]|=]o

oljlojo|lo|o|O|O|O]|=
oljojojojojojoo|o
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MANAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE

teo
Oddéleni informatiky

E-MAILOVE MC

ojlojojlo|jo|ojo|Oo|O
(=1 =1i=11=]i=11=] k=] L=]11=]
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MAMAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE

Porovnani s predchozimi roky

Mystery client - uroven jednani dle vybranych kategorii (Pocet kontakti: 487)

[ l2010
o20m
M 2012
M 2013
W 2014
W 2015

Rychlost odpovédi

Celoveni, pozdrav

Pravopisné chyby a preklepy

Srozumitelnost a struktura 1 -?;1;

WstFcnost, ochota, snaha pomoci 1

Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo Fefeni problému

Pozdrav, rezloucen

Kontaktni informace

Celkovy dojem

|1
1.18
i i Eh $EE g o 5 1.23
Celkova droven jednan - pramér jednotlivivch oblasti 1.14
1.1&
1.09
1

ra
w
Eoy
wn
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MAMAGEMENT VE VEREJNE SPRAVE

Mystery client - irover jednani dle jednottivych odbori (Poget kontaktd: 487)

o
0

Oddsleni projekt{l a komuniksce 8

Qdbor dopravy

Odbor finanéni ]
1.0
Odbor kom undlrich sluzeb

Odbor majetkopravni

I 1,16

Odbor obecni FHvnostensky tfad 1‘10‘111
1.07
1.02

0
1 111
Odbor rozvoje 3 Gzem niho planovani (1,44
1.03
1.13
bty
Odbor sekretarist tajemnika a vnitfnich vaci 1,11
1.23
1.04
1+3
1132
Odbor socialni 1.1'22
1.07
1%9

Odbar stavebni

Odbor Skolstvi, kultury a spartu

1.1
Odbor 2votriho prost Fedi M
1.03
1
i
T
Oddélen finanénf kontroly a intemiho auditu T
|
111

=k

10
g
Jiny 182
0
1.2
1,18
Ufad celkem 1,11‘33
1.16
1.0
0 1 2 3
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, . - - . z &

2 8 z = 4 g3 g 5 e | £2

2 3 z g s g% E £ £ [NSS

5 & | Sz | 3z | £ |B22| X £ 2 |25

= z 2e | £3 8g |Sese = z r | 8%

2 g B9 53 £8 |2s5°%8 z z 2 S5

S ] £ = 8@ g 3¢ 8 < 5 g - e

2 2 5 & 5 83 5 E © e

= b & : i g & g 2 o g

= i o h g - v < s £

. L =

wn o

Idér n. 5. 01/11 1,530 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,230 1,000 1,090
Idérn. 5. 02/13 1,267 1,143 1,024 1,024 1,214 1,119 1,024 1,000 1,024 1,094
Idarn. S. 15 1,157 1,246 1,000 1,000 1,043 1,043 1,174 1,116 1,072 1,095
4 1,240 1,200 1,000 1,090 1,160 1,200 1,020 1,110 1,050 1,120

5 1,630 1,000 1,000 1,000 1,020 1,000 1,050 1,500 1,000 1,140

[ 1,220 1,240 1,000 1,200 1,090 1,220 1,070 1,070 1,130 1,140

7 1,320 1,290 1,020 1,260 1,080 1,060 1,180 1,060 1,110 1,150
Idérn. 5. 01/13 1,237 1,421 1,035 1,105 1,193 1,140 1,140 1,140 1,158 1,175
9 1,720 1,000 1,000 1,000 1,090 1,090 1,130 1,410 1,030 1,180

10 1,739 1,350 1,050 1,000 1,050 1,000 1,300 1,000 1,100 1,186

11 1,889 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,889 1,000 1,198
Idarn. S. 10 1,590 1,070 1,000 1,000 1,070 1,070 1,000 2,000 1,000 1,200
13 1,610 1,170 1,000 1,000 1,080 1,080 1,170 1,630 1,040 1,200
Idarn. S. 01/12 1,190 1,350 1,010 1,080 1,250 1,200 1,270 1,140 1,270 1,200
15 1,400 1,370 1,185 1,259 1,185 1,222 1,037 1,037 1,185 1,211

16 1,310 1,330 1,000 1,000 1,000 1,000 1,670 1,500 1,170 1,220

17 1,590 1,080 1,000 1,120 1,120 1,160 1,270 1,490 1,100 1,220
Idar n. 5. 02/11 1,660 1,640 1,000 1,040 1,040 1,080 1,500 1,120 1,120 1,250
19 1,660 1,760 1,000 1,090 1,090 1,120 1,120 1,180 1,210 1,250

20 1,410 1,961 1,439 1,000 1,088 1,088 1,140 1,509 1,140 1,265

21 1,000 1,330 1,000 1,050 1,290 1,240 1,330 1,900 1,290 1,270

22 2,000 1,000 1,000 1,000 1,150 1,080 1,150 1,850 1,080 1,280
Idérn. 5. 02/12 1,643 1,510 1,098 1,176 1,255 1,157 1,314 1,078 1,314 1,287
24 1,670 1,250 1,000 1,000 1,230 1,260 1,700 1,280 1,200 1,290

25 1,730 1,660 1,050 1,040 1,260 1,160 1,180 1,290 1,130 1,290

26 1,560 1,610 1,000 1,000 1,110 1,170 1,580 1,360 1,310 1,300

27 1,632 1,738 1,148 1,311 1,098 1,197 1,066 1,180 1,361 1,308

28 1,500 1,453 1,208 1,151 1,245 1,208 1,321 1,396 1,321 1,313

29 1,600 1,320 1,040 1,360 1,320 1,440 1,320 1,160 1,320 1,320

30 1,350 1,700 1,000 1,200 1,200 1,270 1,460 1,470 1,330 1,330

31 1,620 1,400 1,000 1,220 1,240 1,310 1,470 1,400 1,260 1,330

32 1,680 1,773 1,091 1,091 1,227 1,364 1,273 1,227 1,227 1,333

33 1,680 1,698 1,233 1,093 1,209 1,140 1,581 1,163 1,233 1,343

34 1,446 1,579 1,237 1,211 1,276 1,329 1,118 1,592 1,395 1,355

35 1,667 1,650 1,650 1,100 1,300 1,250 1,200 1,100 1,250 1,359

36 2,040 1,119 1,021 1,114 1,241 1,221 1,182 1,817 1,325 1,367

37 1,973 1,533 1,100 1,333 1,200 1,267 1,133 1,567 1,233 1,386

38 2,667 1,000 1,000 1,000 1,143 1,071 1,000 2,500 1,143 1,392

39 1,868 2,017 1,220 1,068 1,254 1,305 1,102 1,254 1,356 1,398

40 2,232 1,560 1,120 1,200 1,140 1,220 1,240 1,420 1,280 1,414

41 2,301 1,660 1,113 1,283 1,245 1,245 1,000 1,113 1,434 1,414

42 2,500 1,000 1,000 1,000 1,100 1,100 1,400 2,450 1,100 1,418

43 1,900 1,680 1,080 1,280 1,120 1,040 1,400 1,880 1,320 1,420

44 2,000 2,412 1,000 1,000 1,118 1,176 1,000 1,824 1,294 1,436

45 2,470 1,000 1,000 1,000 1,230 1,230 1,100 2,130 1,190 1,440

46 1,308 1,000 1,077 1,038 1,462 1,462 1,846 2,462 1,423 1,453

47 2,314 1,750 1,000 1,083 1,167 1,208 1,500 1,750 1,125 1,476

48 1,813 2,037 1,000 1,111 1,148 1,111 2,074 1,667 1,370 1,488

49 2,090 1,330 1,000 1,390 1,390 1,390 1,390 2,170 1,500 1,517

50 2,455 1,692 1,068 1,308 1,235 1,249 1,638 1,376 1,412 1,539

51 1,731 1,652 1,304 1,435 1,522 1,965 1,652 1,913 1,826 1,624

52 3,631 1,071 1,214 1,000 1,286 1,357 1,786 1,929 1,357 1,626

53 1,240 1,500 1,000 1,130 1,630 1,500 2,560 2,630 1,750 1,660

54 2,933 1,661 1,125 1,179 1,393 1,357 1,589 1,232 1,411 1,663

55 2,661 1,868 1,421 1,395 1,579 1,474 2,079 1,579 1,605 1,793

56 3,074 2,083 1,167 1,000 1,583 1,083 2,333 2,250 1,750 1,814

57 3,250 1,833 1,250 1,250 1,750 1,667 1,667 2,750 1,833 2,009

58 2,684 1,885 1,692 2,154 1,731 1,846 1,923 2,500 2,154 2,093

59 3,206 2,118 1,412 2,235 2,059 1,882 1,941 3,529 2,176 2,376
Primér 1,856 1,464 1,100 1,157 1,237 1,229 1,371 1,598 1,293 1,381
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WETEED gy

Interpretace dalSich zaveért

Vyjma kvantitativniho hodnoceni, tak jak je uvedeno vySe, Mystery Clienti pri realizaci
Setreni zhodnotili ,,urad“ a situace, se kterymi se setkali nasledovné.

¥

Velmi prehledny (rad (oznaceni na spojovacich dverich v patre, Sipky vsude na
chodbach, velka, snadno pochopitelna orientacni tabule rovnou u vstupu, kolem
které musi nutné projit kazdy, orientace tedy velmi snadna).

Velmi prijemné jednani vech Gredniku (ale i kontakty, kdy jsem jednani zaslechl za
dvermi, tak bych hodnotil pozitivné. A to i kontakty, které bych definoval jako
vyCerpavajici, byly velmi trpélivé...).

Cekaci doba na agendé registru vozidel konkrétné dovozu byla cca 40 minut. Oproti
tomu ostatni ,prepazkové“ pracovisté byla takrka bez cekani (a to, i kdyz je
,,Pasova“ sezona).

Vétsina urednikd na chodbé, az na vyjimky zdravila, rovnéz jsem mél pocit, Ze se
mé vétsina zeptala, co potrebuju a usmivala se na mé.

Dimenzovani mobiliare vzhledem k poctu cekajicich dostacujici. Sedadla moderni,
Cista a pohodlna.

Oznaceni dveri pékné, véetné dovolené a zastupu (velmi prehledné a jasné).

Urad moderni a velmi ¢isty (a to jak na chodbach, tak v kancelaFich).

Oznaceni pracovnik(l na stolech ve vétsiné kancelari bylo, a pokud bylo, tak bylo
jasné viditelné. U tak 20 procent nebylo. (napr. pani na recepci).

Zachod velmi Cisty, dostatek papiru, dokonce osvézovac¢ vzduchu tam byl, coz je
prvni Urad, kde jsem néco takového vidél.

S ¢im jsem mél trochu problém, tak byl vyvolavaci systém (spolecny pro obcanky,
pasy, a evidenci vozidel a ridi¢aky). Byl v prizemi u vstupu, pritom cela agenda byla
v prvnim patre. Logicky tomu rozumim, ze pracovnice na informacich podrobné a
trpélivé poradi vsem, problém je podle mé pro méné mobilni lidi, kteri dojdou ke
dverim a zjisti, Ze vyvolavaci zarijeni je dole. Tedy cesty vytahem zase doll a
nahoru do patra zpét... Treba vyvolavaci systém na Ghradu poplatkd je na prislusné
chodbé, to je podle mé mnohem lepsi.

Nikde nebyly formulare.

Zase vsichni pracovnici v kancelarich jsou velmi ochotni pomoct s vyplnénim, ale je
otazka, jestli formular treba na evidenci vozidel nedat na chodbu k predvyplnéni.
Podle mé by to situaci zpruznilo.

Jsou to malickosti, ale vérte, Ze utvari profesionalni dojem nejen uradd, ale

jakékoliv organizace.
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MVShprojekt t::.':é“

Praci s vysledky ,zpétnych vazeb“ (Mystery Client, hodnoceni internich klientd,
popripadé 360° zpétna vazba apod.) doporucujeme zaradit napriklad do tzv. mékkého
vzdélavani, tak at maji zaméstnanci moZnost NAJIT JEJICH SMYSL nejen pro
organizaci, ale také pro sebe v ramci svého rozvoje.

»Zpetna vazba, stejné jako sprchovani, neni pochopitelné trvala.
Je to neco, cemu byste se méli vénovat pravidelnée.

(zig ziglar)

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
spolupracovnikd.

mvsfprojekt Q"-ﬁ'

MAMAGEMENT VE VEREJME SPRAVE

Management ve Verejné Spravé

MVS projekt, s.r.o. - poradenstvi, konzultace, vzdélavani
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