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Co je to mystery client?Co je to mystery client?

JednáJedná sese klasickouklasickou kvantitativníkvantitativní dotazníkovoudotazníkovou analýzu,analýzu, jejížjejíž sestavenísestavení
sese řídířídí metodikoumetodikou sociologickýchsociologických pr ůzkumůprůzkumů..
SystémemSystémem tzvtzv.. „tajných„tajných návšt ěv“návšt ěv“ vyškolenýchvyškolených hodnotitel ů,hodnotitel ů, kteříkteří sese p řipři
návšt ěvěnávšt ěvě chovajíchovají kk nerozeznánínerozeznání odod b ěžnýchběžných klient ů,klient ů, docházídochází kk
prov ěřeníprov ěření úrovn ěúrovn ě kvalitykvality kontaktukontaktu ú ředníkaúředníka ss klientyklienty..
MysteryMystery m ůžemůže býtbýt realizovánorealizováno nana celémcelém ú řadě,úřadě, nebonebo pouzepouze nana
vybranýchvybraných odborech,odborech, nebonebo uu „problémových„problémových zam ěstnanc ů“zaměstnanc ů“
OdhalujeOdhaluje obtížn ěobtížn ě poznatelnépoznatelné –– pohledpohled nana nabízenénabízené službyslužby očimaočima
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OdhalujeOdhaluje obtížn ěobtížn ě poznatelnépoznatelné –– pohledpohled nana nabízenénabízené službyslužby očimaočima
našichnašich klient ůklient ů..
MysteryMystery musímusí býtbýt realizovánorealizováno dledle p řesnéhopřesného zadánízadání zaměstnavatele,zaměstnavatele,
rychlerychle aa hlavn ěhlavn ě „tajn ě“„tajn ě“..
MůžeMůže býtbýt p řínosempřínosem jakjak propro řízenířízení kvalitykvality služeb,služeb, taktak p řipři kontrolekontrole
vlastníchvlastních zam ěstnanc ůzaměstnanc ů..
LzeLze jejjej vnímatvnímat jakojako prost ředekprost ředek kk pojmenovánípojmenování aa realizacirealizaci zlepšovacíchzlepšovacích
proces ůproces ů aa témattémat kk individuálnímuindividuálnímu rozvojirozvoji ú ředníkůúředníků..
VV soub ěhusoub ěhu nebonebo samostatn ěsamostatn ě lzelze provád ětprovád ět ii mysterymystery callingcalling ––
telefonickételefonické jednáníjednání..



Cíle mysteryCíle mystery

Zhodnotit práci ú ředníka Zhodnotit práci ú ředníka –– chování, vst řícnost, srozumitelnost, chování, vst řícnost, srozumitelnost, 
ochota, komunikace,  flexibilita, d ůvěryhodnost…ochota, komunikace,  flexibilita, d ůvěryhodnost…
Zhodnotit danou odbornost ú ředníka a jeho odborný postup  p ři řešení Zhodnotit danou odbornost ú ředníka a jeho odborný postup  p ři řešení 
konkrétních otázek.konkrétních otázek.
Zhodnotit interiér ú řadu a kancelá ří. Zhodnotit interiér ú řadu a kancelá ří. 
Zhodnotit orienta ční systém ú řadu a jeho srozumitelnost pro Zhodnotit orienta ční systém ú řadu a jeho srozumitelnost pro 

Městský úřad ŠumperkMěstský úřad Šumperk

Zhodnotit orienta ční systém ú řadu a jeho srozumitelnost pro Zhodnotit orienta ční systém ú řadu a jeho srozumitelnost pro 
návšt ěvníky.návšt ěvníky.
Navrhnout řešení zjišt ěných nedostatk ů a nastavit další postupné Navrhnout řešení zjišt ěných nedostatk ů a nastavit další postupné 
kroky ke zlepšení.kroky ke zlepšení.



Proč využíváme metody mystery Proč využíváme metody mystery 
clientclient

ZaměstnavatelZaměstnavatel aniani p řespřes systémsystém r ůznýchrůzných vnit řníchvnit řních sm ěrnicsměrnic aa opat řeníopat ření
nenínení schopenschopen zjistit,zjistit, jakýjaký jeje p řístuppřístup jehojeho zam ěstnanc ůzaměstnanc ů keke klient ům,klient ům,
kteříkteří přicházejípřicházejí nana ú řadúřad..
KlientyKlienty ú řaduúřadu jsoujsou všichnivšichni ob čanéobčané ss r ůznýmrůzným o čekávánímočekáváním kvalitykvality
služebslužeb ú řaduúřadu aa ss odlišnouodlišnou problematikouproblematikou aa složitostísložitostí žádostižádosti..
NárokyNároky nana kvalitukvalitu služebslužeb neustáleneustále rostou,rostou, aa mysterymystery jeje ú řademúřadem
vnímánovnímáno jakojako prost ředekprost ředek kk nastavenínastavení zlepšujícíchzlepšujících proces ůproces ů aa
individuálníhoindividuálního rozvojerozvoje jednotlivýchjednotlivých zaměstnanc ů,zaměstnanc ů, pop řpop ř.. pracoviš ť,pracoviš ť,
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individuálníhoindividuálního rozvojerozvoje jednotlivýchjednotlivých zaměstnanc ů,zaměstnanc ů, pop řpop ř.. pracoviš ť,pracoviš ť,
jakojako jsoujsou informace,informace, pokladny,pokladny, podatelny,podatelny, CzechCzech POINTPOINT..
ZhodnotitZhodnotit odbornýodborný postuppostup ú ředníkaúředníka p řipři řešenířešení konkrétníchkonkrétních otázekotázek..
ZjistitZjistit mírumíru asertivityasertivity chováníchování ú ředníkaúředníka keke klientoviklientovi vv osobnímosobním stykustyku..
NaNa základ ězáklad ě porovnáníporovnání výsledk ůvýsledk ů vv časečase nana jednotlivýchjednotlivých odborechodborech
zjistitzjistit posunposun vv komunika čníchkomunika čních dovednostechdovednostech aa p řístupupřístupu keke klientoviklientovi..
Zjistit,Zjistit, zdazda nastavenýnastavený orienta čníorienta ční systémsystém nana jednotlivýchjednotlivých budováchbudovách jeje
dostate čnědostate čně proklientskýproklientský aa srozumitelnýsrozumitelný propro všechnyvšechny ob čanyobčany..
ZnátZnát názornázor ob čana/klientaobčana/klienta nana stávajícístávající prost ředíprost ředí úřaduúřadu..



Oblasti pr ůzkumuOblasti pr ůzkumu
1. 1. Orientace na ú řaděOrientace na ú řadě
�� Informa ční tabule a ukazateleInforma ční tabule a ukazatele
�� Služby informa čních centerSlužby informa čních center
�� Systém p říjmu klient ůSystém p říjmu klient ů

2. Prost ředí úřadu2. Prost ředí úřadu
�� Prost ředí chodeb a čekárenProst ředí chodeb a čekáren
�� Informa ční nást ěnky a nápisyInforma ční nást ěnky a nápisy
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�� Informa ční nást ěnky a nápisyInforma ční nást ěnky a nápisy

3. Komunikace s klientem3. Komunikace s klientem
�� Úvodní p řijetí klientaÚvodní p řijetí klienta
�� Komunika ční dovednosti ú ředníkaKomunika ční dovednosti ú ředníka

-- srozumitelnost projevu, vhodné tempo řečisrozumitelnost projevu, vhodné tempo řeči
-- soulad verbální a neverbální komunikacesoulad verbální a neverbální komunikace
-- kladení otázek, zjiš ťování pot řeb, umění naslouchatkladení otázek, zjiš ťování pot řeb, umění naslouchat
-- nabídka variant řešení, věrohodnost projevunabídka variant řešení, věrohodnost projevu

�� Zakončení rozhovoru, návšt ěvyZakončení rozhovoru, návšt ěvy



Zaměření na jednání ú ředníkaZaměření na jednání ú ředníka

Mystery client:Mystery client:
přivítání žadatelepřivítání žadatele
přístup k žadateli přístup k žadateli –– chování a jednáníchování a jednání
jaký projevují o žadatele zájem, jak jsou vstřícní ho pochopit a pomoci mujaký projevují o žadatele zájem, jak jsou vstřícní ho pochopit a pomoci mu
zda kladou otázky s cílem zjistit potřeby  a očekávání žadatelezda kladou otázky s cílem zjistit potřeby  a očekávání žadatele
zda hledají vhodné individuální řešení a dovedou poraditzda hledají vhodné individuální řešení a dovedou poradit
jak reagují na neústupného asertivního žadatelejak reagují na neústupného asertivního žadatele
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jak reagují na neústupného asertivního žadatelejak reagují na neústupného asertivního žadatele
jak se s žadatelem rozloučíjak se s žadatelem rozloučí

Mystery calling:Mystery calling:
představenípředstavení
zájem o problém, uspokojení odpovědi a rozsah odpovědizájem o problém, uspokojení odpovědi a rozsah odpovědi
rozloučenírozloučení
celkový dojemcelkový dojem



Hodnocení v časeHodnocení v čase
zpracoványzpracovány celkemcelkem 33 hodnoceníhodnocení mysterymystery clientclient vv letechletech 20062006,,
20082008 (APERTA(APERTA Liberec)Liberec) aa 20092009 (MVS(MVS PROJEKT)PROJEKT)
vv roceroce 20092009 bylabyla použitapoužita ii metodametoda mysterymystery callingcalling (telefonický(telefonický
kontakt)kontakt)
formuloványformulovány okruhyokruhy zadánízadání -- nana coco budebude šet řeníšetření zaměřeno,zaměřeno,
jakýjaký budebude rozsah,rozsah, jakéjaké budoubudou cílecíle zkoumánízkoumání aa zadányzadány oblastioblasti
výstupuvýstupu
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výstupuvýstupu
povinnápovinná jeje vždyvždy návšt ěvanávšt ěva míst,míst, kamkam p řicházípřichází ob čan/klientobčan/klient
nejčastějinejčastěji aa mnohdymnohdy jakojako nana prvníprvní místomísto vv ú řaděúřadě (podatelny,(podatelny,
informace,informace, pokladny,pokladny, pracovišt ěpracovišt ě CzechCzech POINTPOINT apodapod..))
dledle organiza čníorganiza ční strukturystruktury jeje povinnostípovinností zpracovatelezpracovatele mysterymystery
navštívitnavštívit dledle velikostivelikosti každýkaždý zz odbor ůodbor ů úřaduúřadu minmin.. 22xx
zadányzadány kancelá řekancelá ře ss tzvtzv.. „problematickými„problematickými ú ředníky“úředníky“
zapracovánízapracování zprávyzprávy aa doporu čenídoporu čení
zaměstnancizaměstnanci jsoujsou informováni,informováni, žeže minmin.. 11xx ro čněročně budebude mysterymystery
realizovánorealizováno



ROK 2006ROK 2006
CelkemCelkem prob ěhloprob ěhlo 3434 návšt ěvnávšt ěv nana 1212 odborechodborech ú řaduúřadu
JednáJedná sese oo prvníprvní kontaktkontakt ss toutotouto metodoumetodou
Návšt ěvyNávšt ěvy bylybyly neadresné,neadresné, veve zpráv ězprávě sese uvád ěluvád ěl pouzepouze názevnázev odboruodboru nana
kterémkterém sese hodnoceníhodnocení provád ěloprovád ělo (neuvád ěla(neuvád ěla sese číslačísla kancelá ří,kancelá ří, aniani
jménajména zam ěstnanc ů)zaměstnanc ů)
KeKe každémukaždému odboruodboru bylbyl vyhodnocenvyhodnocen grafgraf ss procentuálnímprocentuálním vyzna čenímvyznačením
úsp ěšnostiúsp ěšnosti vv oblastechoblastech :: orientaceorientace zákazníka,zákazníka, prost ředíprost ředí aa komunikacekomunikace
KeKe každémukaždému odboruodboru bylbyl zpracovánzpracován texttext ss uvedenímuvedením pozitivníchpozitivních ii
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KeKe každémukaždému odboruodboru bylbyl zpracovánzpracován texttext ss uvedenímuvedením pozitivníchpozitivních ii
negativníchnegativních zjišt ěnýchzjišt ěných skute čnostískute čností
ZpracovánaZpracována konkrétníkonkrétní doporu čenídoporu čení::
-- tréninktrénink komunikačníchkomunikačních dovednostídovedností aa profesionálníhoprofesionálního vystupovánívystupování
-- výrazněvýrazně zlepšitzlepšit vedenívedení rozhovorů,rozhovorů, zlepšitzlepšit strukturalizacistrukturalizaci rozhovorurozhovoru
-- kontrolakontrola neverbálníneverbální stránkystránky komunikacekomunikace
-- zlepšitzlepšit vedenívedení rozhovorůrozhovorů
-- odstranitodstranit nevhodnénevhodné stylystyly chováníchování



Výsledky 2006
Měřítko hodnocení:Měřítko hodnocení:
Nejlepší 100% Nejlepší 100% -- 86%86%
Lepší  85% Lepší  85% -- 61%61%
Horší  60% Horší  60% -- 26%26%
Nejhorší  25% Nejhorší  25% -- 0%0%
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ROK 2008ROK 2008
Prob ěhlo celkem 40 návšt ěv na všech odborech ú řadu Prob ěhlo celkem 40 návšt ěv na všech odborech ú řadu 
UváděnaUváděna číslačísla kancelá ří,kancelá ří, nebylanebyla uvád ěnauvád ěna jménajména zam ěstnanc ůzaměstnanc ů
ÚroveňÚroveň komunikacekomunikace oprotioproti rokuroku 20062006 pokleslapoklesla zz 7777%% nana 5252%%
KeKe každémukaždému odboruodboru bylbyl op ětopět vyhodnocenvyhodnocen grafgraf ss procentuálnímprocentuálním
vyznačenímvyznačením úsp ěšnostiúsp ěšnosti vv oblastechoblastech :: prost ředíprost ředí aa komunikacekomunikace
NedostatkyNedostatky ii p řespřes zajišt ěnézajišt ěné vzd ělávánívzdělávání jsoujsou shodnéshodné ss rokemrokem 20062006
ZpracovánaZpracována konkrétníkonkrétní doporu čenídoporu čení::
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ZpracovánaZpracována konkrétníkonkrétní doporu čenídoporu čení::
-- zajistitzajistit identifikačníidentifikační cedulkycedulky pracovníkůpracovníků
-- nastavit systém oznamování nepřítomnosti na pracovišti nastavit systém oznamování nepřítomnosti na pracovišti 
-- přepážková okénka upravit tak, aby neznemožňovala oční kontakt přepážková okénka upravit tak, aby neznemožňovala oční kontakt 
-- odstranit nevhodné styly chováníodstranit nevhodné styly chování
-- zlepšit nepřijatelný způsob komunikacezlepšit nepřijatelný způsob komunikace
-- zaměřit se na trénink vedení rozhovorů, zlepšit strukturaci rozhovorůzaměřit se na trénink vedení rozhovorů, zlepšit strukturaci rozhovorů
-- zefektivnit průběh rozhovorů zefektivnit průběh rozhovorů 
-- posílit komunikační dovednosti a odborné znalosti zaměstnanců informacíposílit komunikační dovednosti a odborné znalosti zaměstnanců informací



Výsledky 2008

Měřítko hodnocení:
Nejlepší 100% - 86%
Lepší  85% - 61%
Horší  60% - 26%
Nejhorší  25% - 0%
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ROK 2009ROK 2009

3939 návšt ěvnávšt ěv aa 2828 telefonát ůtelefonát ů
LehceLehce nadpr ůměrnýnadpr ůměrný výsledekvýsledek (známka(známka 11,,7171)) vv porovnáníporovnání ss ú řady,úřady, nana
kterýchkterých bylabyla tatotato metodametoda firmoufirmou použitapoužita ((1010 ú řadů)úřadů)
ZprávaZpráva jeje vyhotovenavyhotovena jmenovit ějmenovit ě
TelefonickéTelefonické kontaktykontakty bylybyly provád ěnyprovád ěny uu všechvšech vedoucíchvedoucích odbor ůodbor ů aa uu
zaměstnanc ů,zaměstnanc ů, kdekde osobníosobní jednáníjednání jevilojevilo zna čnéznačné nedostatkynedostatky
ÚroveňÚroveň mezimezi jednotlivýmijednotlivými odboryodbory jeje velmivelmi rozdílnározdílná (rozdíl(rozdíl ažaž 11,,7979))
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ÚroveňÚroveň mezimezi jednotlivýmijednotlivými odboryodbory jeje velmivelmi rozdílnározdílná (rozdíl(rozdíl ažaž 11,,7979))
66 odbor ůodbor ů získalozískalo známkuznámku dodo 11,,22 aa 55 odbor ůodbor ů vyššívyšší známkuznámku jakjak 22,,0000 ––
praktickyprakticky neexistujeneexistuje st ředstřed
NedostatkyNedostatky::
-- chybí projev většího zájmu o klientachybí projev většího zájmu o klienta
-- odpovědi pouze na položené otázkyodpovědi pouze na položené otázky
-- snaha co nejrychleji a nejstručněji klienta vyříditsnaha co nejrychleji a nejstručněji klienta vyřídit
-- nedostatky v komunikaci, struktuře rozhovorunedostatky v komunikaci, struktuře rozhovoru
-- nerespektování nošení jmenoveknerespektování nošení jmenovek



Hodnocení ú řadu jako celku

Vyhodnocení Mystery client

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0
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Přivítání tazatelů Přístup k žadateli, chování
pracovníka

Vyptávání se na potřeby a
důvody

Hledání vhodného řešení
problému a schopnost

poradit

Reakce na neústupného
asertivního žadatele

Rozloučení s žadatelem Celková úroveň jednání

Kategorie sledované v rámci Mystery client



Hodnocení ú řadu jako celku

Mystery client - úroveň jednání dle vybraných kategorií

2,00

1,68

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Přivítání tazatelů

Přístup k žadateli, chování pracovníka
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1,60

1,52

1,80

1,80

1,73

Vyptávání se na potřeby a důvody

Hledání vhodného řešení problému a
schopnost poradit

Reakce na neústupného asertivního
žadatele

Rozloučení s žadatelem

Celková úroveň jednání



Hodnocení ú řadu jako celku

Mystery client - úroveň jednání dle jednotlivých odborů

1,52

1,20

2,64

2,09

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

kancelář tajemníka

interní audit a kontrola

odbor dopravy

odbor finanční a plánovací
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1,20
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1,85

1,20

2,06

2,39

1,73

bezpečnostní rada města

odbor sociálních věcí

odbor majetkoprávní

odbor školství, kultury a vnějších vztahů

odbor výstavby

odbor správní a vnitřních věcí

odbor životního prostředí

odbor strategického rozvoje, ÚP a investic

živnostenský úřad

průměr za úřad



Hodnocení ú řadu jako celku

Mystery client - úroveň jednání dle vybraných kategorií

2,22

1,96
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Představení zaměstnance

Tón hlasu, styl komunikace
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1,87

1,74

1,91

2,06

1,96

Zájem o problém klienta

Spokojenost klienta s odpovědí

Rozsah odpovědi ze strany
zaměstnance

Rozloučení s žadatelem

Celková úroveň jednání
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Mystery client - úroveň jednání dle jednotlivých odborů
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živnostenský úřad

průměr za úřad
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II. Jak jste spokojen(a) s:

1,5179 1,5585

1,7287

1,3681 1,4162

1,2000

1,4000

1,6000

1,8000

2,0000

Městský úřad Šumperk

0,0000

0,2000

0,4000

0,6000

0,8000

1,0000

1,2000

II. Jak jste spokojen(a) s: Orientační systém (plán)
městského úřadu

Prostředí úřadu - celkový
vzhled, příjemné prostředí,

včetně chodeb, podmínky pro
návštěvníky (místa k sezení

apod.)

Jednání a vystupování
úředníka – chování, vstřícnost

Pracovní doba městského
úřadu



Co jsme získaliCo jsme získali

PřehledPřehled oo kvalit ěkvalit ě aa úrovniúrovni služebslužeb nezávislýmnezávislým odbornýmodborným pozorovatelempozorovatelem
PodrobnéPodrobné informace,informace, jakjak sese zam ěstnancizaměstnanci chovajíchovají pokudpokud nadnad sebousebou
nemajínemají p římoupřímou kontrolukontrolu
PodkladPodklad propro systémsystém hodnoceníhodnocení vedoucíchvedoucích zam ěstnanc ůzaměstnanc ů
PodkladPodklad propro systémsystém hodnoceníhodnocení zam ěstnanc ůzaměstnanc ů
Zjišt ění,Zjišt ění, žeže ii připři stálestále probíhajícíchprobíhajících školeníchškoleních jeje nutnénutné zefektivnitzefektivnit
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systémsystém komunika čníhokomunika čního vzd ělávánívzdělávání aa vzd ělávánívzdělávání vv m ěkkýchměkkých
dovednostechdovednostech
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