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

Partnerstvi a spoluprace - (spés$na 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 mzeme 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 pri 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 2013.

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

Toto Setreni probihajici opakované jiz delsSi dobu bylo zaméreno zejména na zmény,
které na MU nastaly/nenastaly a také na aktualni ,,atmosféru“ v dobé& konani 3etreni.
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Cilené pozorovani - popis metody

Pozorovani bylo zaméreno na tyto skutecnosti:
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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 zaméstnanc(, primérenost obleceni,

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

jak se zaméstnanci chovaji k sobé navzajem, jiné postrehy.

Cilené pozorovani je zdrojem mnozstvi uzitecnych informaci, zejména pokud jde o Uroven
klientského servisu Uradu smérem k obéanim, kteri prichazeji vyridit své zalezitosti. Zaro-
ven bylo cilenym pozorovanim mozno posoudit vystupovani zaméstnanc smérem ke klien-
tim 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 odbord ve
sledovany cas netvorily vyrazné fronty cekajicich klientd.

Komentadre jsme tentokrat pro vétsi autenticnost ponechali v podobé zaznamu
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Mystery klientu:

zivnostensky odbor - registrace takovy zastrceny, zvyraznit;

Spatny orientacni systém v hlavni budové, Spatna orientace pro prvné prichozi, bu-
dova v zamku v tomto ohledu lepsi;

umisténi ,,recepce* vhodné, sluzby rozsahlé, obsluha ale plsobila dojmem ,,brigad-
nice“, reprezentativnéjsi obleceni - byla ale ochotna a prijemna;

jednani na socialnim odboru - mala kancelar, neanonymni, klienti vedle sebe

na zivotnim prostredi byly v kancelari 4 pracovnici (1 s klientem), ostatni tam pole-
tovali a viibec nereagovali na mé jako prichoziho, ktery vstoupil, po delsi dobé je-
den zareagoval, zbytek jednani OK;

na chodbach vétsina zaméstnancul nezdravila, ale byly vyjimky;

hlavni budova nepusobila proklientsky, tmava, studena, zkratka historicka budova,
na chodbach tma, nevyrazny hlavni vchod, v porovnani s vedlejsim taktéz oznace-
nym vchodem do budovy (prichod kolem Zivnostaku).
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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 neuredni 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, 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

53

¢

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

7 7
0‘0 0’0

3

*
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5

S

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/
0.0

R/
0.0

7 7
0‘0 0’0

3

*

g A WDN
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Osobni kontakty byly realizovany v breznu 2013. Celkem bylo provedeno 33 navstév se
zpracovanym hodnoticim zaznamem.

SetFeni Mystery Client (MC) osobni - vysledky a srovnani

Osobni kontakty 1. pololeti 2013 - vysledky za 33 kontakt(

Mystery client - uroven jednani dle vybranych kategorii (Poéet kontaktid: 33)

PAvitani klienta, ocbana, Zadatele, ndvitévnika

ey
3
=

—
Ll
(78]

Jednani a vystupovani, budovani vztahu
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Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo Fefeni problému

Rozloucen se Zadatelem, klientem, navitév mkem
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Celkovad droved jednari - primér jednotlivich oblasti
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Mystery client - droveri jednani dle jednotlivich odbori (Poet kontakti: 33)
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Odbor dopravy
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Odbor kultury a cestovniho ruchu

—
s
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Urad celkem
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-
L]
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=

V ramci osobniho MC sSetreni je nejlépe hodnocenou oblasti rozlouceni se s Zadatelem
s celkovou znamkou 1,18. Nejhlife hodnocenou oblasti je privitani klienta se znamkou
1,33. Celkova znamka za vSechny kategorie za cely urad je 1,24.
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Osobni kontakty - porovnani (221 kontakt()

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Potet kontakti: 221)

1213 2010

1.88
Privitani klienta, obZana, Zadatele, navitévnika 152 :.: 2011
1.33 W 2012

W 2013
1.45
1.64
Jednani a vystupovani, budevani vztahu 1.41
1.27
1.45
1,38
Zajem o klienta, vstficnost snaha o pochopeni a pomoc 1.29
1.21
1.37
1.4
Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo fefeni problému 1.22
1.21
1194
. e s . P 1.55
Rozloucen se zadatelem, klientem, navitéuvnmikem 1,38
1.18
1.71
1.62
Celkovy dojem 1.4
1.24
1.68
. 1,58
Celkova Groven jednani - primér jednetlivich oblasti 1.37
1.24
0 1 2 3 4 5

Komentar

Znamky v jednotlivych oblastech osobniho Mystery klient za obdobi let 2010 a 2012 mohou byt rozdilné v
této zpravé v porovnani s minulymi zpravami. Rozdil je zpGsoben prechodem na novou databazi (systém
zpracovani dat), ktera umoZiuje vyhodnocovat data s minimalnimi odchylkami zplGsobenymi napriklad
zaokrouhlovanim desetinnych mist nebo pokrocilym vypoctiim v praci se statistickymi ukazateli.
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Osobni kontakty - primérné znamky jednotlivych odbort (221 kontakt()

Mystery client - droveri jednani dle jednotlivych odbor( (Poget kontakti: 221)

@
w

Odbor spravy budov

Odbor finanéni

L
— i)
i I3
1 _.t_—"*’
1 wn
O]

1208
Qdbor vnitfnich v éci 1,5528
1.44
167
1.56
Odbor obecni fivnostensky Gfad 1.3
1.21
1.11 17
Odborspravni 1 =
0
1.08
Odbor socialnich véci 1 1;3'41
1.17
1.69
. . |
Odbor spravy majetku 1.33
1.22
B227
. 1.6
Odbor stavebni Gfad 1.19
1.17

Odbor Zivotniho prostredi

T 4-|—‘

sl
o
~

1192
1.71
Qdbor dopravy 1.06
1
0183
p 1.45
Odbor kultury a cestovniho ruchu 1,63
1
0
Jiny 2,42
1.1
1.68
. 1.58
Urad celkem 1.37
1.24
0 1 2 3 4 5
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Osobni kontakty - porovnani - za vSechna Setreni celkem

4. 0.
1. 2. 3. lajem _
. L. . Rozsah a| Rozlouce
PFivitani | Jednani |o klienta, ] )
. . uspokoje| nise
klienta, a vstricnos ni sadatele 6.
obana, |vystupov |t snaha o dpovidi Celkowy
odpovédi m, )
Zadatele,| ani, pochope dojem

nebo |klientem,
reSeni | navitévn
problem| ikem
1 1,592 1,388 1,306 1,306 1,265 1,367
2 1,549 1,425 1,309 1,197 1,399 1,369
3 1,680 1,385 1,340 1,250 1,459 1,416
4 1,737 1,491 1,351 1,211 1,404 1,404
5
6

navitévn |budovani ni a
ika vztahu | pomoc

1,700 1,500 1,375 1,273 1,250 1,573

1,683 1,427 1,315 1,313 1,396

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

g s £ g o 3 = E £

Sig|st |E2E|-E3|f2s| £ | B
S3E|E2;: (250|555 |82 ~ =
E . ,;. S E o = = 8z E E £ ,E y : E
Fi2|ssbfEg|€ed | usE | 2 g2

£ 82 | N & =22 |+ 2L 3.“’-*3 3 =

a B E '3 8 22| E s S

-° g |77 =| sz =

1 1,040 1,040 1,000 1,000 1,000 1,040 1,020
2 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
5 1,400 1,210 1,140 1,130 1,240 1,210 1,220
Datice 01/13 1,333 1,273 1,212 1,212 1,182 1,242 1,242
7 1,489 1,289 1,200 1,089 1,422 1,222 1,285
Datice 01/12 1,340 1,340 1,240 1,240 1,320 1,340 1,300
9 1,573 1,374 1,279 1,246 1,238 1,374 1,347
10 1,550 1,340 1,240 1,290 1,470 1,290 1,360
11 1,486 1,429 1,343 1,143 1,371 1,400 1,362
12 1,516 1,419 1,387 1,290 1,290 1,355 1,376
13 1,691 1,411 1,322 1,288 1,206 1,435 1,392
14 1,543 1,371 1,286 1,286 1,514 1,429 1,405
15 1,590 1,380 1,410 1,290 1,350 1,410 1,410
16 1,534 1,397 1,379 1,276 1,500 1,414 1,417
17 1,870 1,510 1,190 1,130 1,400 1,440 1,420
18 1,796 1,296 1,314 1,241 1,519 1,435
19 1,970 1,530 1,380 1,220 1,500 1,410 1,500
Datice 02/12 1,850 1,550 1,400 1,200 1,500 1,500 1,500
21 1,971 1,471 1,324 1,294 1,471 1,500 1,505
22 1,652 1,590 1,526 1,291 1,491 1,489 1,506
23 1,880 1,440 1,220 1,340 1,780 1,410 1,510
24 1,510 1,600 1,530 1,320 1,650 1,470 1,510
25 1,836 1,603 1,466 1,329 1,384 1,534 1,525
Dacice 01/11 1,720 1,620 1,260 1,380 1,570 1,650 1,530
27 1,920 1,580 1,390 1,290 1,630 1,530 1,560
28 1,760 1,530 1,490 1,550 1,570 1,510 1,570
29 1,810 1,590 1,500 1,410 1,530 1,620 1,570
30 1,630 1,550 1,630 1,740 1,420 1,630 1,600
31 1,959 1,474 1,511 1,526 1,622 1,659 1,625
32 1,698 1,483 1,530 1,360 1,483 1,627
33 1,758 1,608 1,601 1,503 1,660 1,647 1,630
34 1,890 1,790 1,660 1,450 1,450 1,530 1,630
35 2,180 1,670 1,490 1,280 1,640 1,570 1,640
Datice 02/11 2,100 1,660 1,560 1,440 1,510 1,590 1,640
Dacice 10 2,130 1,450 1,450 1,370 1,940 1,710 1,680
38 1,810 1,740 1,640 1,400 1,790 1,740 1,690
39 2,220 1,520 1,570 1,520 1,830 1,570 1,700
40 1,867 1,800 1,667 1,367 1,867 1,700 1,711
41 1,985 1,606 1,579 1,513 1,784 1,717
42 2,250 1,670 1,420 1,420 1,830 1,710 1,720
43 2,019 1,832 1,624 1,669 1,610 1,780 1,756
44 2,200 1,950 1,600 1,450 1,700 1,800 1,783
45 2,098 1,587 1,730 1,476 1,804 1,806
46 1,900 1,950 1,850 1,550 1,650 | 2,000 1,817
47 2,177 1,708 1,630 1,471 2,004 1,930 1,820
48 2,606 1,667 1,795 1,523 2,136 1,992 1,953
49 2,106 2,091 2,000 | 2,091 1,970 2,052
50 2,410 | 2,140 2,170 | 2,170 2,070 | 2,140 2,180
51 2,774 2,194 2,194 2,548 2,806 2,456
52 3,150 2,590 2,440 1,810 2,960 2,590 2,590
Primér 1,838 1,562 1,479 1,395 1,594 1,540 1,576
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Cetnosti znamek za GFad celkem - 1. pol. 2013

OSOBNI MC

Tabulky ¢etnosti znamek za jednotlivé odbory - 1. pol. 2013

Odbor finanéni
OSOBNI MC

Odbor vnitrnich véci
OSOBNI MC

Odbor obecni zivnostensky urad
OSOBNI MC

Odbor socialnich véci
OSOBNI MC

Odbor spravy majetku
OSOBNI MC

Odbor stavebni Urad
OSOBNI MC
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Odbor Zivotniho prostredi
Odbor kultury a cestovniho ruchu

Odbor dopravy
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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:

5

o

Hlasova komunikace (ton 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

R/
0.0

7 7
0‘0 0.0

K/
0‘Q

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

K/
0‘0

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

7 7
0‘0 0’0

R/
0‘0

/
.0

7 7 7
0‘0 0‘0 0.0 D)

3

*

Kontakty E MC byly realizovany v mésicich leden - ¢ervenec 2013. Celkem bylo prove-
deno a vyhodnoceno 59 telefonickych a 68 e-mailovych kontaktti.
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E Mystery Client (MC) - vysledky a srovnani

Telefonni kontakty 1. pololeti 2013 - vysledky za 59 kontakt(

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Pocet kontaktd: 59)

Hlasova komunikace _ 112

Predstav eni _ 1.1

Maslouchani béhem rozhovoru a budovani vztahu _ 1.07
Zajem o klienta, vstifcnost snaha o pochopeni a pomoc _ 112
Rozsah a uspokojen odpovédi nebo Feseni problému _ 1.15
Zakoncer hoveru, rozlougeni _ 1.14

Celkowy dojem _ 1.02

Celkova droven jednani - primér jednotlivich oblasti _ 1.1

1

o
ta
w
=
wn

Mystery client - droven jednani dle jednotlivich odbori (Pofet kontaktd: 59)

s
=
~0

Odbor spravy budov

Odbar finanéni

_lI
o =y
o m

O

Odbor vnitfnich v &c

Qdbor obecni Zivnostensky Ofad

-

iy

Odbor spravni

iy
i
L

Odbor socialmich véc

—a
3
il

Odbor spravy majetku

Ly
i
I

Odbor stavebri dfad

—
=
L

Qdbor Zivetniho prestredi

—a 3
L=1
=l

Odbor dopravy

—

Odbor kultury a cestovniho ruchu

ry
ra
o

Jimy

Urad celkem

I
—
iy

=
ra
w
=
wn

V ramci telefonniho MC setreni je nejlépe hodnocenou oblasti celkovy dojem (hodnocen
subjektivné bez jasné stanovenych kritérii) s celkovou znamkou 1,02. Nejhlre hodno-
cenou oblasti je rozsah odpovédi se znamkou 1,15. Celkova znamka za vsechny katego-
rie za cely urad je stejné jako v predesiém pololeti 1,10.
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Telefonni kontakty - porovnani (274 kontakt()

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Pocet kontakti: 274)

11.0193 2010
Hlasova komunikace 112 :.: 2011
2 W 2012
W 2013
1.45
Pre dstav eni 1 1|72 E
1.1
1
Maslouchani b&hem rozhovoru a budovani vztahu 1{%%
1.07
1
- . a . 1.07
Zajem o klienta, vstificnost snaha o pochopeni a pomoc 1.08
1.12
1
- . I . 1.03
Rozzah a uspokojeni odpovédi nebo Fefeni problému 1,03
1.15
1.09
- - 1.16
Iakonéeni hovoru, rozloueni 1.04
1.14
1
1.05
Celkovy dojem 1,009
1.02
b
Celkova Groven jednani - primér jednctlivich oblasti 1,'09
1.1
0 1 2 3 4 5

Komentar

Znamky v jednotlivych oblastech osobniho Mystery klient za obdobi let 2010 a 2012 mohou byt rozdilné
v této zpravé v porovnani s minulymi zpravami. Rozdil je zplsoben pfechodem na novou databazi (systém
zpracovani dat), ktera umoZiuje vyhodnocovat data s minimalnimi odchylkami zpUsobenymi napriklad
zaokrouhlovanim desetinnych mist nebo pokrocilym vypoétiim v praci se statistickymi ukazateli.

strana 16 (celkem 16)



Telefonni kontakty - primérné znamky jednotlivych odborl (274 kontakt()

Mystery client - uroven jednani dle jednotlivich odborii (Poget kontakti: 274)

1 [ 2010

Odbor spravy budoy iH? W 2011
1.09 W 2012

W 2013

Odbor finanéni £

(=1
L
=
LW
a

Odbor vnitfnich v éci

=i || |H)

= | |
il

e R

1.19
Odbor obecni Svneostensky GFad

i)

uty

w
w
~

Cdbor spravni

IHIH _‘_‘I_l
E =
=]

=]

Odbor socialnich véci

0
03
i

Odbor spravy majetku

Odbor stavebni Grad

1

=

il

5 T
A

1
1.14
1.
1.14

1

1,

Odbor Zivotmiho prostredi

)

oo

W,
=

QOdbor dopravy

Qdbor kultury a cestovniho ruchu

| !
-
o
2

Jing
1.29
0
Urad celkem 1.09
1.1
0 1 2 3 4 5
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Telefonni kontakty - porovnani - za vSechna Setreni celkem

3. 3.
4, Tajem
HNaslouch . ) Rozsah a
1 L. o klienta, Ko 6.
. ani . uspokoje .
. 2. . vstricnos P . ) fakonéen 7.
Hlasova | béhem i . .
.| Predstay t snaha o . ..|i hovoru,| Celkovy
komunik . rozhovor odpovédi . .
eni pochope rozlouce| dojem
ace ua . nebo .
L. ni a . ni
budovani redeni
OIMOC
vztahu P problem

1,044 1,057 1,006

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

£z i - = . —
e g ¢ |£3_|288|Z8%| 2% g 225

g 2 : |§22(3:z |82 =4 > |58%

£ 5 T |8 |eE5|8EE| g3 3 |=2.%

E £ |25 |228 |22 | 2y : |535:

-2 : 2 SE 2w Eo | 2°F S Y S E

~ 124§ |<%g| 2| M ~ |2 23

m 2 C & =

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

3 1,100 1,240 1,000 1,000 1,000 1,100 1,000 1,060
Dacice 02/11 1,080 1,080 1,020 1,020 1,020 1,190 1,020 1,060
5 1,100 1,260 1,020 1,000 1,000 1,000 1,020 1,060

3] 1,061 1,091 1,091 1,061 1,061 1,076 1,045 1,069

7 1,000 1,330 1,030 1,030 1,030 1,030 1,030 1,070

8 1,000 1,450 1,000 1,000 1,000 1,050 1,030 1,080
Dafice 01/12 1,090 1,200 1,080 1,080 1,020 1,050 1,080 1,080
Dacice 10 1,090 1,450 1,000 1,000 1,000 1,090 1,000 1,090
11 1,200 1,250 1,100 1,150 1,000 1,000 1,030 1,100
Dacice 01/13 1,119 1,102 1,068 1,119 1,153 1,136 1,017 1,102
13 1,156 1,125 1,141 1,094 1,031 1,063 1,109 1,103
Dacice 02/12 1,167 1,100 1,133 1,100 1,067 1,033 1,133 1,105
15 1,345 1,103 1,207 1,034 1,000 1,138 1,034 1,123

16 1,238 1,143 1,095 1,095 1,119 1,048 1,143 1,126

17 1,127 1,190 1,095 1,159 1,063 1,222 1,143 1,143

18 1,200 1,400 1,100 1,180 1,030 1,080 1,050 1,150
Dacice 01/11 1,180 1,500 1,120 1,140 1,040 1,120 1,080 1,170
20 1,220 1,470 1,080 1,170 1,060 1,140 1,060 1,170

21 1,220 1,370 1,130 1,090 1,110 1,240 1,070 1,170

12 1,160 1,420 1,190 1,160 1,070 1,110 1,150 1,180

23 1,190 1,540 1,220 1,240 1,080 1,110 1,030 1,200

24 1,192 1,282 1,179 1,256 1,192 1,154 1,218 1,211

25 1,230 1,300 1,180 1,160 1,080 1,310 1,250 1,220

26 1,440 1,500 1,170 1,220 1,060 1,390 1,170 1,280

27 1,550 1,550 1,200 1,200 1,100 1,300 1,150 1,290

28 1,300 1,530 1,370 1,330 1,170 1,170 1,130 1,290

79 1,192 1,297 1,330 1,394 1,373 1,331 1,331 1,321

30 1,620 1,850 1,150 1,230 1,080 1,150 1,230 1,330

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

32 1,231 1,981 1,308 1,288 1,173 1,385 1,308 1,382

33 1,245 1,490 1,353 1,480 1,471 1,343 1,451 1,405

34 1,333 1,500 1,433 1,933 1,367 1,433 1,367 1,424

35 1,808 1,821 1,269 1,218 1,077 1,513 1,590 1,471

36 1,520 1,570 1,360 1,390 1,430 1,650 1,490 1,490

37 1,533 1,633 1,467 1,533 1,433 1,600 1,433 1,519

38 1,410 1,660 1,370 1,550 1,390 1,670 1,590 1,520

39 1,460 1,800 1,390 1,320 1,210 2,090 1,510 1,540

40 1,364 2,318 1,409 1,500 1,182 1,773 1,455 1,571

41 1,780 1,440 1,670 1,670 1,390 1,720 1,780 1,636

42 1,476 2,214 1,798 1,619 1,738 1,369 1,738 1,707

43 1,200 2,420 1,660 1,760 1,760 1,520 1,640 1,709

44 1,727 2,158 1,470 1,606 1,606 2,021 1,700 1,755

45 2,107 2,000 1,750 1,143 1,731 2,250 1,830

46 2,205 1,954 1,856 1,756 1,887 2,064 1,954
Primér 1,307 1,519 1,245 1,241 1,197 1,314 1,231 1,297
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Cetnosti znamek za GFad celkem - 1. pol. 2013

TELEFONICKE MC

Tabulky ¢etnosti znamek za jednotlivé odbory - 1. pol. 2013

Odbor spravy budov

TELEFONICKE MC

Odbor financni
TELEFONICKE MC

Odbor vnitrnich véci
TELEFONICKE MC

Odbor obecni zivnostensky urad
TELEFONICKE MC

Odbor spravni
TELEFONICKE MC

Odbor socialnich véci
TELEFONICKE MC
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Odbor spravy majetku
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E-mailové kontakty 1. pololeti 2013 - vysledky za 68 kontaktl

Mystery client - uroven jednani dle vybranych kategorii (Poéet kontakti: 68)

Rvchlost odpovédi

Osloveni, pozdrav _ 1.74
Pravopisné chyby a pfeklepy _ 115
Srozumitelnost a struktura _ 1.31
\istficnost, ochota, snaha pom oci _ 1.1
Rozsah a uspokojen odpovédi nebo Feseni problému _ 12
Pozdrav, rezloucent _ 1.07
Kortaktni irformace _ 1.18
Celkovy dojem _ 1.36
Celkova droven jednan - primér jednotlivich oblasti _ 1.31

0 1

ra

w
=
wn

Mystery client - droven jednani dle jednotlivich odbori (Pofet kontakt: 68)

iy
[ ]
(=]

Odbor spravy budov

Odbor finanéni

e
L

Odbor vnitfnich v &ci

=l

=
—
[
2%

QOdbor obecni Zivnostensky Ofad

Odbor spravni |C|

i
ra
il

Odbor socialmich véa

—
Y
o

Qdbor spravy majetku
1.56

Odbor stavebmi Gfad

[
=
=

Odbor Zivetniho prostredi

—a
(7%
s

Odbor dopravy

—
wn

Odbor kultury a cestovniho ruchu
iy

Urad celkem

) I
—
(7%
bt

L]

V ramci e-mailového MC setreni je nejlépe hodnocenou oblasti pozdrav, rozlouceni
s celkovou znamkou za vSechny odbory 1,07. Nejhtife hodnocenou oblasti potom oslo-
veni, pozdrav se znamkou 1,74. Celkova znamka za cely urad je 1,31.
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E-mailové kontakty - porovnani (324 kontakt()

Mystery client - droven jednani dle vybranych kategorii (Poéet kontakti: 324)

B
Rychlest odpovédi 1.7
163
15
Csloveni, pozdrav i 1,59
1.74
1
A . 1.01
Pravopisné chyby a preklepy 1,04
1.15
1
3 . 1.15
Srozumitelnost a struktura 1.11
1.31
1
e . 106
Wstricnost, ochota, snaha pomodi 1,27
1.1
1
. - e . 1.04
Rozsah a uspokojeni odpovédi nebo feseni problému 1.27
12
167
. 1.1
Pezdrav, rozloucen 1.71
1.07
1.5

Kontaktni informace

Celkovy dojem

=i
(%] [3%]
wa

Celkova Orovef jednani - primér jednotlivich oblasti

I_-

o

Komentar

Znamky v jednotlivych oblastech osobniho Mystery Client za obdobi let 2010 a 2012 mohou byt rozdilné
v této zpravé v porovnani s minulymi zpravami. Rozdil je zplsoben pfechodem na novou databazi (systém
zpracovani dat), ktera umoziuje vyhodnocovat data s minimalnimi odchylkami zplsobenymi napriklad
zaokrouhlovanim desetinnych mist nebo pokrocilym vypoétiim v praci se statistickymi ukazateli.
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E-mailové kontakty - primérné znamky jednotlivych odbort (324 kontakti)

Mystery client - uroveni jednani dle jednotlivich odborii (Poget kontakti: 324)

2010
Odbor spravy budov 1'0%.3 :.:2011
1.28 W 2012
W 2013
1
Odbar finanéni 1-i :1261
1.26

Odbor vnitfnich v éci

|| |531=
K] .
@

I

Odbor obecni Svneostensky GFad

Cdbor spravni

w

- .
|o: Soo
— N =]

ey
fal
]

g

Odbor socialnich véci 1.55

Odbor spravy majetku

Odbor stavebni Grad

Odbor Zivotmiho prostredi

-
L
~

1.44

QOdbor dopravy

- |_‘—‘
e IR
ARl fur

“oo

1N
)
-

Qdbor kultury a cestovniho ruchu

1H
wn
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Urad celkem
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— D
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E-mailové kontakty - porovnani - za vSechna Setreni celkem

6.
3 5. Rozsah a 8
1. 2. Pravopis 4. . Vstricnos USPDEKDJE 7. Kontaktn 9.
. Srozumit t, ni Pozdrav, i i
Rychlost | Osloveni,| né chyby L . i Celkovy
. elnost a | ochota, |odpovédi| rozlouce |, )
odpovédi| pozdrav a . informac| dojem
. strukutral snaha nebo ni
pireklepy P e
pomoci | Fedeni
problém
1 1,433 1,380 1,027 1,081 1,163 1,129 1,241 1,183 1,182
2 2,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,647 1,000

1,000 1,129 1,147

Vy$e 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 vysledki jednotlivych Setfeni za vSechna mésta

. L] :_-': E B s ] E E
3 g z - 5 2.3 e g e |23
H I E g s £ 2 £ £ | 2=
g g x| 32 | 25 |BgE| X £ T | 2%
z z 22 | 2 88 |2ps = Z T | 2%

2 = S > = - < > 2 °
2 £ 22 g Z 3 & |52 z g & £
S 2 3 [ 2 - = £ It .z A
g 3 £ % dz g 5 | B
- o~ : - " :: = n' x = i ,E
M ":- - © ~ o 8 =
w [~
1 1,530 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,230 1,000 1,090
2 1,240 1,200 1,000 1,090 1,160 1,200 1,020 1,110 1,050 1,120
Dacice 01/11 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
Dacice 02/11 1,320 1,290 1,020 1,260 1,080 1,060 1,180 1,060 1,110 1,150
-] 1,237 1,421 1,035 1,105 1,193 1,140 1,140 1,140 1,158 1,175
7 1,720 1,000 1,000 1,000 1,090 1,090 1,130 1,410 1,030 1,180
8 1,739 1,350 1,050 1,000 1,050 1,000 1,300 1,000 1,100 1,186
9 1,889 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,889 1,000 1,198
10 1,590 1,070 1,000 1,000 1,070 1,070 1,000 2,000 1,000 1,200
11 1,610 1,170 1,000 1,000 1,080 1,080 1,170 1,630 1,040 1,200
12 1,190 1,350 1,010 1,080 1,250 1,200 1,270 1,140 1,270 1,200
Datice 10 1,310 1,330 1,000 1,000 1,000 1,000 1,670 1,500 1,170 | 1,220
14 1,590 1,080 1,000 1,120 1,120 1,160 1,270 1,490 1,100 1,220
15 1,660 1,640 1,000 1,040 1,040 1,080 1,500 1,120 1,120 1,250
16 1,660 1,760 1,000 1,090 1,090 1,120 1,120 1,180 1,210 1,250
17 1,000 1,330 1,000 1,050 1,290 1,240 1,330 1,900 1,290 1,270
18 2,000 1,000 1,000 1,000 1,150 1,080 1,150 1,850 1,080 1,280
19 1,643 1,510 1,098 1,176 1,255 1,157 1,314 1,078 1,314 1,287
20 1,670 1,250 1,000 1,000 1,230 1,260 1,700 1,280 1,200 1,290
Dacice 01/12 1,730 1,660 1,050 1,040 1,260 1,160 1,180 1,290 1,130 1,290
22 1,560 1,610 1,000 1,000 1,110 1,170 1,580 1,360 1,310 1,300
Dagice 01/13 1,632 1,738 1,148 1,311 1,098 1,197 1,066 1,180 1,361 | 1,308
24 1,500 1,453 1,208 1,151 1,245 1,208 1,321 1,396 1,321 1,313
Dacice 02/12 1,600 1,320 1,040 1,360 1,320 1,440 1,320 1,160 1,320 1,320
26 1,350 1,700 1,000 1,200 1,200 1,270 1,460 1,470 1,330 1,330
27 1,620 1,400 1,000 1,220 1,240 1,310 1,470 1,400 1,260 1,330
28 1,680 1,698 1,233 1,093 1,209 1,140 1,581 1,163 1,233 1,343
29 1,427 1,587 1,240 1,213 1,280 1,333 1,120 1,600 1,400 1,356
30 2,040 1,119 1,021 1,114 1,241 1,221 1,182 1,817 1,325 1,367
31 2,667 1,000 1,000 1,000 1,143 1,071 1,000 2,500 1,143 1,392
32 1,868 2,017 1,220 1,068 1,254 1,305 1,102 1,254 1,356 1,398
33 2,500 1,000 1,000 1,000 1,100 1,100 1,400 2,450 1,100 1,418
34 2,470 1,000 1,000 1,000 1,230 1,230 1,100 2,130 1,190 1,440
35 1,308 1,000 1,077 1,038 1,462 1,462 1,846 2,462 1,423 1,453
36 2,314 1,750 1,000 1,083 1,167 1,208 1,500 1,750 1,125 1,476
37 1,813 2,037 1,000 1,111 1,148 1,111 2,074 1,667 1,370 1,488
38 2,090 1,330 1,000 1,390 1,390 1,390 1,390 2,170 1,500 1,517
39 3,631 1,071 1,214 1,000 1,286 1,357 1,786 1,929 1,357 1,626
40 1,240 1,500 1,000 1,130 1,630 1,500 2,560 2,630 1,750 1,660
41 2,933 1,661 1,125 1,179 1,393 1,357 1,389 1,232 1,411 1,663
42 2,661 1,868 1,421 1,395 1,579 1,474 2,079 1,579 1,605 1,793
43 3,074 2,083 1,167 1,000 1,583 1,083 2,333 2,250 1,750 1,814
44 3,458 1,833 1,333 1,250 1,750 1,833 2,167 2,917 1,917 2,101
Priamér 1,832 1,396 1,062 1,104 1,218 1,207 1,400 1,598 1,258 | 1,353
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Cetnosti znamek za GFad celkem - 1. pol. 2013

E-MAILOVE MC
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Tabulky ¢etnosti znamek za jednotlivé odbory - 1. pol. 2013

Odbor spravy budov
E-MAILOVE MC
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Odbor finan¢ni

E-MAILOVE MC
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Odbor vnitrnich véci

E-MAILOVE MC
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Odbor obecni zivnostensky urad

E-MAILOVE MC
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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 Ucastnikl Setreni byla zarucena anonymita a dbame na to, aby k vyplnénym dotazni-
kim nebyl umoZnén pristup dal$im osobam, a to jak v prabéhu sbéru dat, tak i béhem vy-
hodnocovani a po ukonceni celého sSetreni a zpracovani této zpravy. Témata ani jednotlivé
otazky nejsou pro respondenty nijak ohrozujici ¢i osobni, jsou formulovany podle pravidel
sociologického vyzkumu, snadno zodpovéditelné a srozumitelné, coz zvysuje vypovidaci
hodnotu celého setreni.

Dotaznikovy prizkum mezi klienty byl zaméren na vyhodnoceni poskytovanych sluzeb
méstského Uradu v zavislosti na téchto zakladnich znacich sluzby:

vzdalenost a zpusob dopravy, identifikace typu vyrizované 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

*

7
*

nespokojen (a)
- nehodnotim

)

7
0‘0

SetFeni spokojenosti klienti odchazejicich z budovy MéU bylo realizovano v mésicich
leden - cerven 2013. Celkem bylo provedeno a vyhodnoceno 287 kontaktd.
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Setfeni spokojenosti klientl odchazejicich z budovy M&U - vysledky

a srovnani

Vzdalenost bydlisté na MeU - (Poiet dotazniki: 287)

62,37

do 10 km

33.45

10 - 20 km

rad20 km [ 418

0% 20% 40% a0% 80%

Zpiisob dopravy na MEU - (Potet dotazniki: 287)

mHD |0

meziméstska doprava - 1.67

auto

kolo [ 3.48
pety | 2 75

55.75

0% 20% 40% 60% 80%

V jaké zaleZitostijste na MEU pFisela - (Pocet dotaznikii: 287)

Grecr jednini, poskytnuti nformaci [N 7. 13
OFedni jednani, pfestupky -3-36

pracovni schiizka (napf. zastupce firmv) l 314
stiZnost, petice IE-G'9

soukromé navitéva . 3.48

jine [N 108

0% 20% 40% 60% B0%
Jaka byla éekaci doba - (Poget dotazniki: 287)

do 5 min.

do20min, [ 523

nad 20 min. ICI.T
0% 20% 40% al% B80%

o
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Hodnoceni spokojenosti za cely urad a vSsechny kategorie - 1. pol. 2013
Jak jste spokojen{a) s - (Pocet dotazniki: 28 7)

Orientaéni systém (plan) _ 117
Prostredi Gradu [HNMMMMEEN 123
Jednani a vystupovani dfednika - chovani, vstficnost _ 1.14
Pracovni doba _ 1.39
primr | .23

0 1 2 3
Hodnoceni jednotlivych oblasti za vSechny sledovana obdobi

Jak jste spokojen(a) s - (Potet dotaznili: 1881)

1.35
=
1.26
117

Orentaéni systém (plan)

=
-
(R}
Lad
I
wn

Jak jste spokojen(a) s - (Pocet dotazniki: 1881)

1.21
1.24
1.21
1.23

Prostfedi ufadu

~1 m

L]

Jak jste spokojen(a) s - (Potet dotaznili: 1881)

1.13
1.186
1.14
1.14

Jednani a vystupovani Ufednika - chovani, vstFcnost

e m

Jak jste spokojen(a) s - (Pocet dotazniki: 1881)

1.31

1.36
1.42
1.3%

Pracovni doba

N m
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Hodnoceni jednani a vystupovani urednika za jednotlivé odbory - 1. pol. 2013

Jednani a vystupovani ufednika - chovani, vstFicnost (Pocet kontakta: 287)

Odbor spravy budov

s
L=]

Odbar finanéni

Odbor vnitfnich v &c

Qdbor obecni Zivnostensky Ofad _ 2

Odbor spravni

iy
L]
o~

gy
il
wn

Odbor socialmich véc

I_\
e P
a0 e
ad

Odbor spravy majetku

iy
=
(=44

Odbor stavebri dfad

Qdbor Zivetniho prestredi

=
L]

_\I
—-
ra

Odbor dopravy

=
L
(=]

Odbor kultury a cestovniho ruchu

—_

Jimy

Urad celkem

A'I
L)
Ly
=

=
ra
w
=
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Hodnoceni jednani a vystupovani urednika za jednotlivé odbory za vSechna obdobi

Jednani a vystupovani ifednika - chovani, vstficnost (Poget kontakti: 1878)

1 = [ 2010
Odbor spravy budov 1.21 :.:2011
1.8 W 2012
| W 2013
1
Odbar finanéni ‘-I|‘-I|%
1.07
1.42
Odbor vnitfnich v &ci 1|11-'|25
1.06
1.13
1
Odbor obecni Svneostensky GFad
2
1.17
- 1.1
Odbor spravni 1.13
115
1.04
Odbor socialnich véc 1|‘-!|'§5
1.24
104
Odbor spravy m aj ethku '01.2
1.33
1
P 1.11
Odbor stavebni Grad 1.04
1.08
1
= . . 1.16
Odbor Zivetriho prestredi 1.23
52
s
Odbor dopravy 113
1.08
1.07
. 1.07
Qdbor kultury a cestovniho ruchu 1.17
1.08
. 1.67
Jiny 1 '
1
T
Ufad celkem 114
1.14
0 1 2 3 4 5
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SetFeni spokojenosti klientti odchazejicich z budovy MéU - porovnani - za viechny 3et-
reni celkem

Prostredi] Jednani

] .| uradu - a
Orientac

ni system
(plan)
méstskeh

celkovy | vystupov| Pracovni
vzhled, ani doba
prijemne| drfednika|méstskeh
. prostredi - o Ufadu
o Uradu .. L.
, véetné | chovani,
chodeb, |vstficnos
1,104 1,098 1,107 1,112
1,115 1,104 1,148 1,199
1,050 1,000 1,450 1,250

1,212 1,141 1,082

P k=

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

V ramci diskuze nad dosazenymi vysledky opét doporucujeme vzit v ivahu fakt, ze po-
kud méstsky urad porovnavame s jinymi, jedna se o srovnani s nejlepsimi. NejlepsSimi 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.

To, co vidime na prvni pohled, nemusi vzdy byt uceleny obraz. Moudry ¢lovék vi, ze
chce-li o né¢em zjistit pravdu, musi se poucit z pohledu druhych, a nikoli jen ze svého
vlastniho.

Byva lakavé nevnimat skutecnost, kdyz si prejeme, aby byla jina. Moudry ¢lovék vi, ze
je dllezité prijmout pravdu a ke kazdému ukolu se postavit celem.

Radka Canikova, Stanislav Kocourek

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