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Co Je to mystery client?

Jedna se Kiesaidau kiveantaditirani ddtaanikkovau aaabdlyay, @iz sestaveni
se Fidi metodikou sscadtbgipklgbh prprizkum a.

Systemem tzv. ,tdgeybh nassst év wyskallemyah hbddootekl u, ktefi se |pfi
navstéve chovaji k neescaeeznddii od bbeéznych WKlemtt u, dochazi k
prov éreni arovn e kvality Kamgdktu Wirednika s Ktiety .

Mystery mmuze byt medizovémo na cedlém difadé, nebo pouze na
vybranych oddlooeebh, netioo u  paiilé&Emosjah zazaméstnanc G

Odhaluje obtizné poznatelné - pohled na nabizené sluzby oéima
nasSich Ktlett O.

Mystery mussi Ibjit mealizovémo dlie ppresného zadbami zaméstnavatele,
rychle a Hikwmn é ,tajn é“.

Mlze byt pFinosem jak ppoo Fizeni kvality stuisdh), tak ppfi kontrole
vlastnich zzaméstnanc .

Lze jej wrimsdt jph@ most redek k pomemmxéanii a readiiaac Zesoasicth
proces U a témat k indwaihaiimmu rapavoji Wirednik (.

V soubéhu mebo samostzim é lze provad ét |1 mMysikeny ozlingy —
telefonicke jgeldiaauni.
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Cile mystery

Zhodnotit praci U Fednika — ciowémi, wst Ficnost, srozumitelnost,
ochota, komunikace, flexibilita, d dvéryhodnost...

Zhodnotit danou odbornost U fednika a jeho odborny postup p Fi feSeni
konkrétnich otazek.

Zhodnotit interiéer i fadu a kancela Fi.

Zhodnotit orienta €ni systém U fadu a jeho srozumitelnost pro
navst évniky.

Navrhnout FeSeni zjist énych nedostatk 0 a nastavit dalSi postupné
kroky ke zlepSeni.
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Pro¢€ vyuzivame metody mystery
client

Zamestnavatel eami pres systém ruznych wmitt Fnich sm érnic a aypat Feni

neni schopen zisif, jg&y Je pristup jgim zaméstnanc G ke kiient am,
kte Fi pfichazeji na Wirad.

Klienty (ifadu jsou wSodhmi osb€ané s ruznym o@cekavanim Kaedlltty
sluzeb Wiradu a s adliEmmu ppobidemadttkou a slslpiissti Z2a8dssti.

Naroky na Keadiitu silzeth meusttle rosttoy, a mygsésyy je Udfadem
vnimano jakeo most redek k mestvamii  zegRuyjoicth ppocess U a
individualniho rozv01e jednotlivych zameéstnanc G, popfF. pracovis t,

jako jsow imffommece, podddalhyy, pookdaddhyy, Czeeth POINT.
Zhodnotit coldboonyy posstmp Wrednika pii FeSeni konkrétmich otdaez&k.

Zjistit mifcu asettiviidy cblovaani Wirednika ke Ktleritowi v ossbhimim stikku.
Na zaklad & porovnani wphtetlk 0 v Case na jedmotivgcn oddbarech
zjistit gossum v Koonumikiga ¢nich diovedimostecin a ppristupu ke kkiseroovi.

Zjistit, zztéa nastaveny aiggriéa €ni systém na j¢ethodliiiypth boddedéleh je
dostate €né proklientsky a spzomékiny ppro wEedhmy alib ¢any.

Znat nazor ab ¢ana/klienta na std&egiici praxtt Fedi aradu.
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Oblasti pr uzkumu

1. Orientace na U radé
Informa €ni tabule a ukazatele
Sluzby informa €nich center
Systém p Fijmu klient G

2. Prost fedi Uradu
Prost redi chodeb a ¢éekaren
Informa ¢éni nast énky a napisy

3. Komunikace s klientem
Uvodni p Fijeti klienta
Komunika €ni dovednosti U fednika
- srozumitelnost projevu, vhodné tempo  Fe€i
- soulad verbalni a neverbalni komunikace
- kladeni otazek, zjiS t'ovani pot reb, um éni naslouchat
- nabidka variant FreSeni, vérohodnost projevu
Zakon €eni rozhovoru, navst évy
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Zamereni na jednani U rednika

Mystery client:
privitani zadatele
pristup k zadateli — chovani a jednani
jaky projevuji o zadatele zajem, jak jsou vstricni ho pochopit a pomoci mu
zda kladou otazky s cilem zjistit potfeby a ofekavani zadatele
zda hledaji vhodné individualni feSeni a dovedou poradit
jak reaguji na neustupneho asertivniho zadatele
jak se s zadatelem rozlouci

Mystery calling:

« predstaveni
zajem o problem, uspokojeni odpovédi a rozsah odpovédi
rozlouceni
celkovy dojem
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Hodnoceni v ¢case

zpracovany ceditleemn 3 HmothmoomEmi mygséeyy otiestit v [ddeéeth 20060,
2008 (APERTA Liberec) a (MVS PROJEKT)

y m«:ﬁi /A(o)(o)s:) byla powziz i mettalda mystemy ozdiiinty ((eddstomabiy
ontakt

formulovany okkublly zzatdami - na co bodée Settreni zameéreno,

jaky lude mozszhn, e budou die zkoumani a zztEny atblzsti
vystupu

povinna_je widgy masteva mist, kam prichazi at can/klient

nejcastéji a mnohdy ¢ na pmmi migm v Wradé (podatelny,
Informace, podddakiyy, mtm:m&%t e Czech POINT apod.)

« dle aqgmniza ¢ni struktury je ppovinossti zppraovaittde mMygseEyy
navstivit dlle veltieest kkdzgy z adidar G Gradu mim. 2x

zadany kamogli re s tzv. , puotidenadiodiymi U Uredniky”
zapracovani zzypéany a dimgpanw ¢eni

zamestnanci j$sau imffnmoxami, ze nmmn. 1xX rocneé bude mMysteny
realizovano
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ROK 2006

Celkem maib éhlo 34 mewv&t év na 12 adiboredh UirFadu

Jedna se o powi Kamtit s tdotbo nrettmtbnu

Navst évy lbyly mesdhesne, ve zppéav é se uvad él pouze mézew odbomu na
kterem se Humbhomesmi ppovédd élo (neuvad éla se cEisla kancela ri, ani
jména zaméstnanc 0)

Ke kazdému it dyl wyihodimooem ggaif s promssitaiiim vyymaa éenim
usp eésnosti v obidastebh : odraidace z&kcankay, prost Fedi a komunikace
Ke kazdemu odboru byl zpracovan text s uvedenim pozitivnich i

negativnich zapst énych st énosti

Zpracovana Kaikedimi dipoowu €eni:

- trénink komunikaénich dovednosti a profesionalniho vystupovani
- vyrazné zlepsit vedeni rozhovoru, zlepsit strukturalizaci rozhovoru
- kontrola neverbalni stranky komunikace

- zlepSit vedeni rozhovoru

- odstranit nevhodné styly chovani
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Vysledky 2006

Méritko hodnoceni:
Nejlepsi 100% - &&Po
LepSi 85% - ®1%
HorSi 60% - 26%
Nejhorsi 25% - 0%

ORIENTACE

PROSTREDI

KOMUNIKACE S PRACOVNIKEM
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ROK 2008

Prob éhlo celkem 40 navst év na vSech odborech 4 fadu

Uvad éna ¢€isla kancela ii, nebyla wwad éna jména zaméstnanc U

Urove i komunikace oppotiti rodku 2006 poklesla z 77% na 52%

Ke kazdému adibonw dyl agpét vyhodnocen ggafif s poommsritiadinim
vyzna ¢éenim uisp ésnosti v obldsstebh : pposst Fedi a komunikace
Nedostatky I ppres zajiSt éné vzd élavani jsow shadine s rodleam Z00H
Zpracovana konkrétni doporu €eni:

- zajistit identifikaéni cedulky pracovniku

- nastavit systém oznamovani nepfitomnosti na pracovisti

- pfepazkova okénka upravit tak, aby neznemoznovala oéni kontakt

- odstranit nevhodné styly chovani

- zlepSit nepfijatelny zpusob komunikace

- zaméfit se na trenink vedeni rozhovoru, zlepsit strukturaci rozhovor

- zefektivnit prabéh rozhovoru

- posilit komunikaéni dovednosti a odbornée znalosti zaméstnancu informaci
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Vysledky 2008

Méritko hodnoceni:
Nejlepsi 100% - 86%
LepSi 85% - 61%
Horsi 60% - 26%
NejhorSi 25% - 0%
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ROK 2009

39 navst év a 28 telefonat

Lehce madipr ameérny wislediek (vémidea 1,71) v pmomoxnmarii s Udrady, na
kterych dyéa tiatio metiodka finnmow qouzrisa (10 Wirad )

Zprava je wiiaitoxesTen jjneaiooitit €

Telefonické Kooraddkyy biyyyy pmoéd ény u wEsdh wedimcith oofiicor O a u
zameéstnanc U, kde osobni jestivérii jpul zreaéné nedostatky

Urove i mezi jednotlivymi odbory je velmi rozdilna (rozdil az 1,79)

6 odbor U ziskalo zmémitw do 1,2 a 5 oodtboor O vySSi zmamitw jak 2,00 —
prakticky neesigsiijge sstied

Nedostatky:

- chybi projev vétSiho zajmu o klienta

- odpovédi pouze na polozené otazky

- snaha co nejrychleji a nejstruénéji klienta vyridit

- nedostatky v komunikaci, struktufe rozhovoru

- nerespektovani noseni jmenovek
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Hodnoceni U radu jako celku

Vyhodnoceni Mystery client

5,0

4,5
O Sumperk B Pramér
4,04
3,51

3,01

25
1,985 2072

1,905 + 1,912 1,857

1,744 1,723 1,751 it
1,656 1,579 e

1,54

1,04

0,5 1

0,0

Privitani tazatel Pristup k Zadateli, chovani Viyptavani se na ptgby a  Hledani vhodnéhoeseni Reakce na nelstupného Rozloweni s Zadatelem Celkova Uraviednani
pracovnika davody problému a schopnost asertivniho Zadatele
poradit

Kategorie sledované v rdmci Mystery client
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Hodnoceni U radu jako celku

Mystery client - Groven jednani dle vybranych kategorii

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

Privitani tazatei
Pristup k Zadateli, chovani pracovni

Vyptavani se na pigby a dvody

Hledani vhodnéheeseni problému
schopnost poradit

Reakce na nelstupného asertivn
Zadatele

Rozloweni s Zadatele

Celkova Grove jednani
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Hodnoceni U radu jako celku

Mystery client - Uroven jednani dle jednotlivych odboti

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50
kanceld tajemnika | 1,52 | |
interni audit a kontrolz; | |1,20
odbor dopravyi ‘ 2,64
odbor finagni a plénovac% | ‘ 2,09
bezp&nostni rada ¥sta | ‘ | 1,20
odbor socialnichdci | ‘ | 1,04
odbor majetkoprévn] ‘ | 1,10
odbor Skolstvi, kultury a #jsich vztali | ‘ | 1,08
odbor vystavbyi ‘ 2,83
odbor spravni a viitich &ci | | | 1,85
odbor Zivotniho proﬁdii | | 1,20
odbor strategického rozvoje, UP a inves:tic ‘ |2,06
zivnostensky fad | | | ‘ | 2,89

pimer 22 | .
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Hodnoceni U radu jako celku

Mystery client - aroven jednani dle vybranych kategorii

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

Predstaveni za#éstnance
Tén hlasu, styl komunikac
Zajem o problém klient

Spokojenost klienta s odpixi

Rozsah odpadi ze strany
zangstnance

Rozloweni s zadatele

d Urove jednani
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Hodnoceni U radu jako celku

Mystery client - Grovei jednani dle jednotlivych odbori
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50

kanceld tajemnika

interni audit a kontrola
odbor dopravy
odbor finakni a planovaci
bezp&nostni rada Wste
odbor socialnich&ci
odbor majetkopravni

odbor Skolstvi, kultury a #gich vztald
odbor vystavby

odbor spravni a viitich \&ci

odbor Zivotniho progedi
odbor strategického rozvoje, UP a inves
Zivhostensky fad

prameér za Gad
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Hodnoceni U radu jako celku

II. Jak jste spokojen(a) s:

Il. Jak jste spokojen(a) s: Orient&ni systém (plan) Prostredi Gfadu - celkowy Jednani a wstupovani Pracowni doba néstského
méstského Gadu vzhled, géijemné prostredi, Ufednika— chovani, vaticnost Uiadu
wetné chodeb, podminky pro
navswniky (mista k sezeni
apod.)
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Co jsme ziskall

Prehled o Kuadiit € a Grovni stlizedh mezaxEiim ooliioonyym poapoocadddéem

Podrobné inftomaaee, jak se zaameéstnanci otiovegii pokad medt sebow
nemaji primou lkaominaliw

Podklad pm systém Homthomeeii veedoiotdth zzaméstnanc

Podklad i systéEm Homtivomeserii zzeaméstnanc

Zjisténi, ze i pri stale probihajicich Skolenich je nutné zefektivnit
systéem Kanmumika éniho wzdlélavani a wadlélavani v mmeékkych
dovednostech
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DEKUJI ZA POZORNOST

I!I:

i

]
]

Ing. Marie Dvo Faékova
vedouci kancela re tajemnika
marie.dvorackova@musumperk.cz

Tel.: 583 388 520
© 2010
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