" Evropska unie
x Evropsky socialni fond
Operacni program Zaméstnanost

ﬁ:\‘,Royal

HaskoningDHV

Enhancing Society Together

Priloha 10

Analyza Méstského
uradu Nepomuk
metodou mystery klient

Strategicky plan mésta Nepomuk

NEPOMUK

e

cerven 2018

ICONTIO =i
g S



NEPOMUK

Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zaméstnanost

Resitelé:
ICONTIO ok

Ing. Tomas PelisSek, Mgr. Emil Vaifeka MBA
2017 - 2018

Strategicky plan rozvoje mésta Nepomuk 2



NEPOMUK

Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zaméstnanost

OBSAH
1 KLIENTSKA ORIENTACE PRACOVNIKU ....ocvveivvececeeiceeeescte ettt s s snes 4
1.1 UVOU oottt ettt ettt ettt ettt et s e e st et ennanaeee 4
0 o ToTo Yo Yol Y (=T Lo T [ USRI 5
2 PRUBEH A VYSLEDKY DOTAZOVANI .....vveveviecteieceeeeeeee et e 6
3 HODNOCENI covveicecectete ettt ettt a ettt es st st et s s aea et esesesenananee 10
4 ZAVERECNE SHRNUTI ..ottt ettt saeae ettt a st es s aeae et ss s ssanaeaenas 13

Strategicky plan rozvoje mésta Nepomuk 3



NEPOMUK

Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zaméstnanost

1 KLIENTSKA ORIENTACE PRACOVNIKU

Provéreni fungovani Gfadu anonymnim zplsobem, bylo provedeno metodou , mystery client”.
Spolupracovnik analytického tymu, Sel na arad vyridit nékolik rdznych zéleZitosti s nasledujicim

vysledkem.

V samostatném dokumentu byly z dlvodu lepsi prehlednosti a moZnosti kontroly shrnuty
doporuéené kroky ke zlepseni. Jsou oznaceny kédem, z divodu lepsi orientace a vazby mezi
zjisténimi a doporucenimi. Naptiklad DAO1 = Doporuceni ¢. 01, vyplyvajici z Analyzy, DM...

doporuceni ze zjisténi formou Mystery Client.

1.1 Uvod

Setieni mystery client prob&hlo v dubnu 2018 na MU Nepomuk, na adrese ndmésti Augustina
Némejce 63, 335 01 Nepomuk, za pomoci metody osobniho setkani fiktivniho klienta a dotazovani
pfedem vybranych zaméstnancl. Hlavnim cilem Setfeni bylo provéfit kvalitu komunikace
zaméstnancQ, s klientem z toho ddvodu byly nékteré dotazy poloZeny vicekrat.

Dalsimi oblastmi Settfeni, bylo hodnoceni orientace na uradé, prostfedi ufadu, informace u
vstupu a hodnoceni informaci na webu.

Navstéva probihala v Urednich hodinach a celkem bylo realizovdno 6 osobnich kontakta.

Doporuceni jsou oznacena kdédem, z dlvodu lepsi orientace mezi zjisténimi a doporuéenimi.

Naptiklad DMO1 = Doporuceni €. 01, vyplyvajici z Setfeni Mystery Client.

Tabulka: Stupnice hodnoceni vsech typii komunikace

1 2 3 4 5
vysoce velmi dobry uspokojujici podprimérny nevyhovujici
profesiondlni pfistup urednika pfistup urednika pfistup urednika pfistup urednika
pfistup urednika bez zavainych s mensimi s nékolika se zasadnimi
bez vyhrad nedostatkd vyhradami nedostatky vyhradami
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1.2 Hodnotici kategorie

= dojem z pracovisté

esteticky dojem z daného pracovisté
zpusob identifikace jednotlivych zaméstnanci
¢innost pracovnik( pfi prichodu klienta

o O O O

obleceni a Uprava zaméstnancl
= pozdrav a pfivitani klienta

o reakce zaméstnance na pfichod klienta

o nabidka k sezeni, podani ruky
= komunikac¢ni dovednosti

uroven verbalni a neverbalni komunikace
rozvijeni a budovani vztahu ke klientovi

paralingvistickd komunikace

o O O O

slovni vata
= Uroven vystupovani

o vstficnost, naslouchani, prikyvovani, dsmév, ocni kontakt

o formdlnost ¢i neformdlnost vystupovani
= zodpovézeni dotazu

o vyreseni problému a poskytnuti jasné odpovédi
o vlastni iniciativa a ndvrh fesSeni

o shaha o poskytnuti pomoci nad ramec dotazu
= rozlouceni

o podani ruky, popfani hezkého zbytku dne, Usmév
= celkovy dojem

o klientlv subjektivni celkovy dojem z osobni komunikace
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2 PRUBEH A VYSLEDKY DOTAZOVANI

Setieni mystery client prob&hlo v dubnu 2018. Celkem bylo realizovdno 6 osobnich kontaktd

na rdznych odborech M&U Nepomuk.

Identifikace zaméstnance Odbor financni, majetkovy a sSkolstvi

Klienti, jako mlady par, se chtéli prestéhovat
do dané obce a hledali informace na uradé. Pani
v podatelné (informacich u chodu) se dotazali na
moznosti bydleni v méstském byté, nebo na
Predmaét otézky pripadnou moznost vystavby domu na pozemcich
obce. Ddle se také otazali, za kym na uradé zajit,
v feSeni otazky, kde a jak v obci fesit moznosti
socialni sluzby pro seniory (péci o staré prarodice,
pecovatelskou sluzbu/ddm), a jak a kde resit

pfihlaSeni a uhradu poplatku za psa.

Hodnoceni (znamka 1-5)

dojem z pozdrav komunikacni uroven zodpovézeni rozlougent celkovy

pracovisté a pfivitani dovednosti | vystupovani dotazu dojem
1 1 2 1 1 1 1
Komentar

Zameéstnankyné podala plnohodnotné a srozumitelné informace na vSechny poloZené otazky,

méla zdjem o klienta, snaZila se o hledani vhodného feseni. V pfipadé konkrétnéjsiho reseni

nékterych otazek poslala klienty pro pfesnéjsi informace na jednotlivd odbornd pracovisté, ktera resi

konkrétni pozadavky klienta.

Strategicky plan rozvoje mésta Nepomuk




Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zaméstnanost

NEPOMUK

Identifikace zaméstnance

Odbor vystavby a Zivotniho prostiedi

Predmét otazky

vystavby? Jaké dokumenty jsou pro koupi

potfeba? Kde je klient mlzZe ziskat?

Radi bychom zakoupili pozemek pro
budouci vystavbu rodinného domu. Jaké jsou
v obci moznosti koupé pozemk(l obecnich, ptip.
soukromych? Jaké jsou podminky ze strany obce i
jinych Ucastnikd fizeni pro pripravu a realizaci

méstského pozemku a pro vystavbu domu

Hodnoceni (zndmka 1-5)

dojem z pozdrav komunikacni uroven zodpovézeni rozlougent celkovy

pracovisté a pfivitani dovednosti | vystupovani dotazu dojem
1 3 2 1 2 1 2
Komentar

Pracovnice z poc¢atku pfesné nerozumély dotazu, nicméné se rychle dostaly do obrazu a dotazy

srozumitelné zodpovédély, také klienta odkdazaly na spravce obecnich parcel a na soukromé majitele

pozemka.

Slabsi strankou byla prvotni Uroven reakce na prichod klienta, zprvu mensi zdjem o klienta,

v prlbéhu rozhovoru se, ale vstficnost a komunikace vSech pfitomnych zaméstnankyn velmi zlepsila

a snazily se klientovi otazky srozumitelné zodpovédét. Je také moziné, Ze konkrétni otdzky klienta fesi

obvykle vedouci zaméstnanec, ktery nebyl v dobé klientovi navstévy pfitomny.

Strategicky plan rozvoje mésta Nepomuk
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Identifikace zaméstnance Odbor finan¢ni, majetkovy a Skolstvi

Rad bych si pronajal nebytovy prostor
Predmat otézk v domé na Uzemi mésta. Jsou néjaké prostory
fedmét otaz

y k dispozici? Také bych mé&l zajem o méstsky byt,

jsou néjaké k dispozici?

Hodnoceni (znamka 1-5)

dojem z pozdrav komunikacni uroven zodpovézeni rozlougeni celkovy
pracovisté a privitani dovednosti vystupovani dotazu dojem
1 2 2 2 1 1 2
Komentar

Pracovnice zodpovédeéla dotaz velmi kratce a striktné, ale kvalifikované. Slabsi strankou byl
striktni pfistup a zajem o klienta.

Strategicky plan rozvoje mésta Nepomuk 8
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NEPOMUK

Identifikace zaméstnance

Odbor vedeni, Kulturni a informacni centrum

Predmét otazky

Klientka se bude v |été stéhovat do mésta,
jeji vzdélani je kulturni management a poloZila
zaméstnankyni v infocentru otdzku:

Jaké je ve mésté kulturni a volnocasové
vyziti?

Existuji zde jazykové, nebo sportovni kurzy
pro dospélé?

Jak funguje mistni materské centrum?

Jaké prostory ve mésté by ji byly
doporuceny k poradani kulturnich akci?

Hodnoceni (zndmka 1-5)

dojem z pozdrav komunikacni uroven zodpovézeni rozlougent celkovy

pracovisté a pfivitani dovednosti | vystupovani dotazu dojem
1 1 1 1 1 1 1
Komentar

Pracovnice poskytla klientce vyerpavajici a kvalifikované informace i nad rdmec dotazu.

Pracovnice byla velmi iniciativni a podala klientce dalsi uzitecné informace pro aktivni obcansky Zivot.

Komunikaéni dovednosti byly na vynikajici drovni.

Strategicky plan rozvoje mésta Nepomuk
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3 HODNOCENI

Nize uvadime celkové hodnoceni a drobné nedostatky, které ale podle naseho nazoru ve
vnimani obcan(l sehravaji také nezanedbatelnou roli. U nékterych navrhujeme jejich feseni ¢i dalsi
postupné kroky ke zlepgeni. Celkové mystery klienti hodnoti pristup MU ke klientovi velmi kladné, a
to jak z pohledu prvniho dojmu, cekacich dob, tak také ze strany pfistupu a ochoty pomoci vétsSiny

zaméstnancu.

Komunikace s klientem

Doporucujeme zaméfit se na trénink vedeni rozhovor( s klienty, zefektivnit Gvodni pfijeti
klienta, pribéh rozhovor( (kladeni otazek, naslouchani, nabidka variant feseni), tj. zlepsit strukturaci
rozhovord. Posilit komunikacni dovednosti a odborné znalosti zaméstnanc( pti reseni standardnich
Zivotnich situaci, zejména téch, které prekracuji béZnou agendu jednoho odboru (stavba rodinného

domu, kopani studny atp.)

DMO1 - trénink komunikace, vedeni rozhovord
DMO02 - proskolit zaméstnance napti¢ agendami, z pohledu vyfizeni zaleZitosti od zacatku do
konce, aby v nejcastéjSich Zivotnich situacich dokazali obcanovi poradit na jednom misté, i kdyz

nasledné danou zéleZitost zpracovava vice odborl

Orientace v budové uradu

Informacni orientacni systém

Celkem MU hodnotime jako prehledny ufad (velkd, snadno pochopitelnad orientaéni tabule
pfimo u vstupu do hlavni budovy Uradu, kolem které musi nutné projit kazdy, dalsi tabule také u
hlavnich schodist v jednotlivych patrech, orientace tedy byla snadnd). Doporucujeme zlepsit oznaceni
na spojovacich dvefich a spojovaci chodbé mezi budovami Uradu, s tim souviseji pouzit orientacni

Sipky na chodbach.

DMO03 - rozsifit oznaceni na spojovacich dvefich a chodbach

Sluzby informacnich center a systém pFijmu klient

Strategicky plan rozvoje mésta Nepomuk 10
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Klienti pozitivné hodnoti podatelnu uradu (prvni kontaktni misto pfi vstupu do uradu),
tedy pfistup pritomné zaméstnankyné ke klientovi z hlediska projevu zajmu o klienta, komunikace a
orientace v agendé celého Ufadu — tedy poskytnuti zakladni orientace na uUradé, nasmérovani do
konkrétni kancelare/oddéleni pfi reseni konkrétniho problému/otazky.

Jako velmi slabou stranku hodnoti klienti nepfitomnost recepce/informaci — oficidlniho prvniho
kontaktniho mista pfi vstupu na urad. Neni jasné, kde si nechat poradit, zda jako informace funguje
podatelna, ktera je prvnim mistem, které klient miji pti vstupu do Uradu. Doporucujeme viditelné

oznacit jedno misto, nejspis podatelnu — jako urcené prvni kontaktni misto.

DMO04 — rozsifit funkci i oznaceni podatelny, na ,, Informace”

Prostiedi uradu

Zhodnoceni interiéru ufadu a kancelari

Slabou strankou prostredi budovy Uradu, je nedostatecny pocet mist k sezeni na chodbach
pred jednotlivymi kancelafemi. Kladny dojem — zachod pro navstévniky Gradu velmi Cisty, dostatek
mydIla a papiru.

DMO5 — umistit na vhodnd mista na chodbach Zidle, stolky a zasobnik s vodou, pro cekajici

klienty

Oznaceni kanceldri, identifikace zaméstnancu

Klienti kladné hodnoti oznaceni dvefi. Nejen v Ufedni den a Ufedni hodiny doporucujeme,
nastavit systém oznamovani nepfitomnosti na pracovisti. Pfipadné podat informaci, kdo pracovnika
zastupuje, v dobé jeho nepfitomnosti.

K lepsi orientaci by bylo dobré zajistit identifikacni cedulky jednotlivych pracovnikd, aby klient
po vstupu do kanceldre Ci pfi pohybu po Uradu védél, s kym jedna — pripadné Ize identifikaci resit

predstavenim a/nebo fotografii na dvefich a webu ¢i cedulkou na pracovnim stole).

DMO6 — na pracovni misto/stll umistit jméno a funkci pracovnika

Webové stranky mésta a méstského tGradu

Internetové stranky jsou celkem intuitivni, srozumitelné a prehledné. Velmi kladné hodnotime
moznost vybéru, zda webové stranky navstévuje klient jako obcan nebo turista, v zavislosti na tom je

pak web zménén pro dané potreby daného klienta.

Strategicky plan rozvoje mésta Nepomuk 11
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Pokud chce klient-obcan fesit urcitou Zivotni situaci, neni na prvni pohled patrné, co vSechno
po ném urad bude pozadovat a na jaké odbory Ufadu se obratit.

DMO7 — Doplnit webové stranky mésta o informace k reseni zivotnich situaci

Zakladni agendu Ize dozvédét az po rozkliknuti zaloZzky jednotlivych odbord, a to v zahlavi dané
stranky odboru. Toto umisténi v zahlavi je z naseho pohledu dobré, ale neni vyrazné, a tedy je snadno
prehlédnutelné.

V orientaci ob¢ana by mohlo pomoci vytvoreni stru¢ného informacniho rozcestniku s vyctem
vsech odbor( Ufadu, véetné odrazkového vyctu nejbéznéjsich agend daného odboru. Obdobné lze

vytvorit informacdni rozcestnik u jednotlivych stranek odbord, a to v zahlavi dané stranky, nejlépe nad

kontakty.

DMO08 — Doplnit webové stranky mésta o rozcestnik vSech odborl a jejich agend, véetné

navaznosti a lhit

Doporucujeme i jinou moznost pro lepsi orientaci ob¢ana na webovych strankach - vytvorit
samostatnou podzalozku - pod zalozkou , Méstsky ufad“(Ci vytvofit rychlou navigaci pfimo v zalozZce
,Ufad a samosprava“), kterd by radila ob&andm jak se zachovat v rlznych Zivotnich situacich
(informace o tom, jak vyfidit rizna podani, na koho se obratit a v jakych |h(itach, zda se plati spravni
nebo jiné poplatky, jaké jsou nutné formulare, jakymi pravnimi predpisy se vyfizovani zélezitost ridi
apod.). Tyto postupy lze tématiky rozdélit podle oblasti vyfizovanych zdlezZitosti (napfiklad
jednoduchou  tabulkou ¢  vyétem). Lze se inspirovat napfiklad na  portale

plzen.eu/obcan/urad/vyridte si na Gfadu.

V kontaktech je mozné dohledat vétsSinu pracovnikl bez vétSich probléma. Z pohledu dobré
klienta nejasné, s kym vlastné jednd, nebot ve vétiiné kancelafi MU je v jedné mistnosti pfitomno

vice zaméstnancu.

U mobilniho rozhrani webové stranky doporucujeme nad sliderem s aktualitami, umistit dvé
proklikdvaci zélozky ,Urad a samosprava“ a ,,Udélosti a akce” / ptipadné i moznost piepnout pomoci

rozklikdvaci zalozky do rozhrani webu — jako obéan a jako turista.

DMO09 — Upravit mobilni zobrazeni webové stranky o moznost prepnuti ,Ufad a samosprava“ /

,Udalosti a akce” a, Obcan”/, Turista”
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4 ZAVERECNE SHRNUTI

Pred dil¢imi zlepSenimi bychom radi vytkli jedno spolecné. Pro postupné a trvalé zlepSovani
Uradu uvnitf, i jeho pUsobeni na obcany a okoli, je dllezZité, aby za tento proces mél odpovédnost
konkrétni pracovnik, ktery by to mél ve své ndplni prace. V personalnim obsazeni uradu jsme nenasli

pro takovou napli rezervu a doporucujeme zvaZzit zavedeni pozice "koordinatora rozvoje mésta".

DM10 - Stanovit roli a osobu, odpovédnou za trvalé zlepSovani Ufadu a koordinaci rozvoje

meésta

Kromé e-mailovych adres a mozZnosti stdhnout si nékteré formulafe, neni mozné vytidit
zalezitosti na dalku, elektronicky. Postupné zavedeni vyfizeni zalezitosti pres internet, by nejen

zvysilo komfort ob¢anlim, ale také zjednodusilo praci urednikdim.

DM11 — Postupné zavadét moznost elektronického vytizeni pozadavku/povinnosti

’

Moderni Grady zacinaji resit konkrétni Zivotni situace obcan(, tedy z pohledu klienta, nikoli
agendy. Tento pfistup je dle zjisténi analyzy jiz zaméstnanci MU z&sti uplatfiovdn. Doporucujeme
v ném pokracovat a dale ho rozvijet i dalSimi zpUsoby a technickymi prostiedky.

Kompetencni model a navazujici méreni a hodnoceni vykonnosti je obecné spravnym
principem, ktery Casto ptinasi poradek v odpovédnostech, vyssi motivaci a tim i kvalitu. Zaméstnanci
Uradu jsou hodnoceni tajemnikem a toto hodnoceni ma vazbu na odménovani. V soucasné situaci
MU Nepomuk je tieba formalizaci $etfit, aby nepfinesla vice administrativy ne? uZitku, aviak uréitd

zlepSeni jsou mozna a v ramci analyzy je zmifiujeme.

Narocné resitelnym, avSak v mnoha ohledech omezujicim faktorem, je prostor budovy Gradu.
Nejen pokud by bylo tfeba rozsifit pocet pracovnik(, ale také pro zvyseni kvality prostredi urfadu jak
pro pracovniky, tak pro obcany, ktefi na ufad pfichazeji. Také se zfetelem k maximalni

bezbariérovosti Uradu. Proto doporucujeme zvazit moznosti feSeni optimalizace rozloZeni, ptipadné

rozsiteni a Upravy budovy Uradu.
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