Nz Jednotlivé faze hodnoceni — primeé interakce

Hodnoceni bylo rozdéleno do péti fazi, které odpovidaji standardnimu pribéhu bézné
interakce mezi navstévnikem a zamestnancem uradu.

Faze zahajeni interakce

= Faze analyzy potreb a nabidky reseni
= Faze uzavreni interakce

= Faze rozlouceni

= QOstatni hodnocena kritéria



Identifikace zaméstnance

Pozdrav zaméstnance

Formulace pozdravu

Primy pohled

Vyraz tvare

Soustredénost

Ohleduplnost, zdvofilost a nekonfliktnost

Zapis do evidencni knihy navstévnik( (hodnoceni byli pouze zaméstnanci na recepcich)



N Faze zahajeni interakce

Pozdrav zaméstnance
Graf dokumentuje vysledky za cely krajsky Ufad - vSechny hodnocené zaméstnance.
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Faze zahajeni interakce

Legenda kritéria byla hodnocena na $kéle od 0% (nejhorSi hodnoceni) do 100% (nejlepsi hodnoceni).

Primérna hodnoceni dalsich kritérii

Graf dokumentuje vysledky za cely krajsky Ufad - vSechny hodnocené zaméstnance.
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Vhodnost polozeni otazek

Poskytnuti kontaktu na jiného zaméstnance nebo instituci
v pripadé, ze zaméstnanec neni kompetentni odpovédét na

dotaz (hodnoceni byli pouze zaméstnanci na odborech)

Ovéreni pritomnosti zaméstnance na pracovisti v pripadé

smeérovani ob¢ana na jinou osobu

Polozena otazka — pro¢€ prisel klient na krajsky urad

(hodnoceni byli pouze zaméstnanci na recepci)

Srozumitelnost podanych informaci



N Faze analyza potieb a nabidka Fe$eni

Vhodnost polozeni otazek
Komentar:

Ve vétsiné pripadd prvniho i druhého kola hodnoceni byl dotaz vzneseny navstévnikem vystupujicim
v utajeni natolik jednoznaény, ze nebylo nutné, aby zaméstnanec pokladal doplnujici otazky. V momentu,
kdy dotaz jednoznaény a srozumitelny nebyl, vSichni hodnoceni zaméstnanci krajského uradu vhodné
polozili otazky, které vedly k pochopeni pozadavku obéana.

Analyza potieb — diivodu navstévy klienta na krajském uradé (hodnoceni byli pouze zaméstnanci na recepci
a ostraha na Wonkové 1142 a zamé&stnanci na recepci v arealu ZVU)

Komentar:

Ve trech pripadech ze Sesti hodnoceni v prvnim kole zaméstnanec na recepci nebo zaméstnanec ostrahy
na Wonkové 1142 polozil navstévnikovi v utajeni otazku zjist'ujici divod jeho navstévy krajského uradu.
Ve tiech pripadech ze &étyi tomu tak bylo i v arealu ZVU.

Ve druhém kole ve étyrech z péti hodnoceni polozil zaméstnanec recepce na Wonkové ulici navstévnikovi
otazku zjist'ujici diivod jeho navstévy krajského uradu. Stejné tak se tomu stalo ve trech pripadech z péti
hodnoceni zaméstnanct recepce v arealu ZVU a ve dvou pripadech hodnoceni ostrahy v hlavni budové
krajského uradu.



N Faze analyza potieb a nabidka feseni

Legenda: kritéria byla hodnocena na $kéle od 0% (nejhorsi hodnoceni) do 100% (nejlepsi hodnoceni).

Srozumitelnost podanych informaci

Graf dokumentuje vysledky za cely krajsky ufad - vdechny hodnocené zaméstnance.
Hodnoceni prvniho i druhého kola
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N Faze analyza potieb a nabidka reseni

V pfipadé, Ze zaméstnanec neni kompetentni odpovédét na dotaz,
poskytnuti kontaktu na jiného zaméstnance
Hodnoceno bylo 55 zaméstnancl v prvnim kole a 63 ve druhém kole na odborech.

Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Ano, poskytl(a) kontakt

B 1. kolo B 2. kolo




Faze analyza potreb a nabidka reseni

V pfipadé smérovani ob¢ana na jinou 0sobu nebo pracoviste,
overeni pritomnosti zaméstnance na pracovisti
Hodnoceno bylo 48 zaméstnancti v prvnim kole a 49 zaméstnancl ve druhém kole.
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Ano, ovéril(a) pritomnost jiného zaméstnance na pracovisti
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Faze uzavreni interakce
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Polozeni zavéreéného zdvofilostniho dotazu
Graf dokumentuje vy sledky za cely krajsky urad - vSechny hodnocené zaméstnance.
Hodnoceni prvniho a druhého kola

28,9%

Ano, zavéreény zdvofrilostni dotaz byl polozen
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= Rozlouceni

= Formulace rozlouceni
=  Primy pohled

= Vyraz tvare



Faze rozlouceni

Rozlouéeni s navstévnikem
Graf dokumentuje vy sledky za cely krajsky urad - vSechny hodnocené zaméstnance.
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Faze rozlouceni

Legenda: kritéria byla hodnocena na $kéle od 0% (nejhorsi hodnoceni) do 100% (nejlepsi hodnoceni).

Primérna hodnoceni kritérii
Graf dokumentuje vysledky za cely krajsky ufad - vSechny hodnocené zaméstnance.
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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N  Ostatni hodnocena kritéria

= Upravenost zaméstnance
= Poradek a Cistota pracovisté

= Celkovy dojem z interakce



Nl Ostatni hodnocena kritéria

Legenda: kritéria byla hodnocena na $kéle od 0% (nejhorsi hodnoceni) do 100% (nejlepsi hodnoceni).

Primérna hodnoceni kritérii
Graf dokumentuje vysledky za cely krajsky ufad - vSechny hodnocené zaméstnance.
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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SHRNUTI HLAVNICH ZJISTENI — PRIME INTERAKCE

Vice nez polovina zaméstnancu (56,3 %) v prvnim kole hodnoceni vyuzila Casové prodlevy, ktera
byla utajenym navstévnikem poskytnuta, a pozdravila jako prvni. Ve druhém kole hodnoceni
pozdravila navstévniky v utajeni jako prvni necela tfetina zaméstnancu krajského ufadu (28,7%).
Ve dvou pétinach pripadl hodnoceni prvniho kola (40,6 %) zaméstnanci pozdravili jako druzi. Ve
druhém kole se jednalo jz o témér dvé tfetiny zaméstnancu. Necela dvacetina zaméstnancu (3,1
%) v prvnim kole nepozdravila vubec, ve druhém kole nepozdravilo 6,9% zaméstnancl. Tyto
jednotlivosti Ize dohledat v prepisech zaznamovych archa.

DalSi kritéria faze zahajeni interakce, jako je napf. formulace pozdravu, pfimy pohled, pfijemny
vyraz tvare, soustfedénost, ohleduplnost, zdvofilost a nekonfliktnost, byla hodnocena velmi
pozitivné v prvnim i ve druhém kole.

V prvnim kole hodnoceni v Sesti pfipadech z deseti zapsali zaméstnanci recepce a ostrahy
(Wonkova 1142 a areal ZVU) navstévnika vystupujiciho v utajeni do evidenéni knihy pfichozich
na krajsky ufad. Ve druhém kole hodnoceni tomu bylo ve vSech jedenacti hodnoceni.

Srozumitelnost a uplnost podanych informaci navstévnikovi byla hodnocena ve druhém kole
stejné jako v prvnim kole vysoce nadprimérné. U jednotlivych skupin zaméstnancli nebyly
vyraznéjsi rozdily.



SHRNUTI HLAVNICH ZJISTENI — PRIME INTERAKCE

V pfipadé, Ze zaméstnanec nebyl kompetentni odpovédét na dotaz vzneseny navstévnikem
v utajeni, poskytl v prvnim kole ve vice nez deviti pfipadech z deseti kontakt na jiného
zaméstnance nebo instituci. Ve druhém kole hodnoceni poskytli kontakt na jiného kompetentniho
zaméstnance vSichni tito zaméstnanci.

TéméF dvé pétiny zaméstnancu (37,5%) v prvnim kole hodnoceni, do jejichz kompetence
nespadal vzneseny poZadavek, ovéfily pfitomnost jiného kompetentniho zaméstnance na
pracovisti, na kterého navstévnika smérovaly. Ve druhém kole hodnoceni ovéfily pfitomnost vice
nez dvé pétiny (44,9%) zaméstnancu.

Vice nez CcCtvrtina (28,9%) hodnocenych zaméstnanci polozila v prvnim kole hodnoceni
navstévnikovi v utajeni zdvofilostni zavérecny dotaz. Ve druhém kole vyuzila této moznosti pouze
jedna Sestina zaméstnancu.

Devét z deseti zaméstnanctl (88,7% v prvnim kole a 90,1% ve druhém kole) se s navstévnikem
na konci interakce rozloucilo.

Kritéria ,formulace rozlouceni®, ,pfimy pohled“ a ,vyraz tvare“ byla v obou kolech hodnocena
nadpramérné. Rozlouceni bylo zpravidla standardni: ,nashledanou®.

Také u ostatnich hodnocenych kritérii, jako je upravenost zaméstnance, poradek a Cistota
pracovisté nebo celkovy dojem z interakce, bylo hodnoceni velmi pozitivni v prvnim i ve druhém
kole.



Celkovy index

Odbor evropskych zalezitosti a mezinarodnich vztaht

Odbor kancelar hejtmana

Oddéleni interniho auditu

Odbor regionalniho rozvoje, cestovniho ruchu, kultury a
volnoc¢asovych aktivit

Odbor vnitra a krajsky zivnostensky urad

Oddéleni vSeobecné a finanéni kontroly

Odbor socialnich véci a zdravotnictvi

Odbor kancelar reditele

Odbor skolstvi

Odbor zivotniho prostiedi a zemédélstvi

Odbor majetkopravni

Odbor tzemniho planovani a stavebniho radu

Odbor ekonomicky

Odbor dopravy a silniéniho hospodarstvi
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Celkovy index doporucujeme
vnimat jako orientani Udaj.
Viysledky se téméF nelisi,
vSechny jsou vysoce
nadprimémé a  rozdily
v hodnoceni  jednotlivych
odborl  zanikaji  pfiznanim
,chyby prizkumu®, ktera muze
byt zplsobena fadou
skuteCnosti a byva ve vysi cca
5%.

Do celkového indexu byla
zafazena vSechna relevantni
kritéria prvniho i druhého kola
pfimych utajenych hodnoceni.



PREZENTAC

UPE

Telefonickeé interakce



N Zaméstnanci na odborech

Prumérny pocet vyzvanéni pred zapocetim hovoru

Po prepojeni obCana vystupujiciho v utajeni operatorem na prislusné pracovisté krajského
ufadu nebo v pfipadé pfimych telefonatl na zaméstnance jednotlivych odbort vyzvanél

telefon v prvnim i druném kole hodnoceni v priméru 1,9x.

V 53 pfipadech v prvnim kole a v 33 pfipadech ve druhém kole hodnoceni se obcan
vystupujici v utajeni konkrétnimu zameéstnanci nedovolal.

Pocet vyzvanéni na prislusném odboru

Absolutni cisla

Ctyfi a vice vyzvanéni

1. kolo 2. kolo
Bez vyzvanéni — prfepojeni hovoru 3 10
Jedno vyzvanéni 36 44
Dvé vyzvanéni 41 25
TFi vyzvanéni 11 9
5 8




N Zaméstnanci na odborech

Pozdrav zaméstnance
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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N Zaméstnanci na odborech

Predstaveni uradu
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Ano, zaméstnanec predstavil krajsky urad
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S Zaméstnanci na odborech
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0,0%

Predstaveni odboru
Hodnoceni prvniho a druhého kola

55,2%

Ano, zaméstnanec predstavil odbor, ktery zastupuje
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Zameéstnanci na odborech

Predstaveni zaméstnance
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Ano, zaméstnanec se predstavil
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N Zaméstnanci na odborech

Legenda: kritéria byla hodnocena na $kéle od 0% (nejhor$i hodnoceni) do 100% (nejlepsi hodnoceni).

Pramérna hodnoceni kritérii
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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. 77.2% 78,4%
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39,6%
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20,0% -
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Formulace pozdravu Zdvorilostaintonace hlasu  Srozumitelnost nabidky
FeSeni

M 1. kolo B 2. kolo




N Zaméstnanci na odborech

Sdéleni telefonniho €isla zaméstnance pfi prepojovani hovoru
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Ano, telefonni ¢islo na prepojovaného zaméstnance bylo sdéleno
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Zameéstnanci na odborech

Sdéleni jména zaméstnance pfi prepojovani hovoru
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Ano, jméno prepojovaného zaméstnance bylo sdéleno
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N Zameéstnanci na odborech

Rozlouéeni
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Ano, zaméstnanec se rozloucil
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N Zameéstnanci na odborech

Legenda: kritéria byla hodnocena na $kéle od 0% (nejhorsi hodnoceni) do 100% (nejlepsi hodnoceni).

Primérna hodnoceni kritérii
Hodnoceni prvniho a druhého kola
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Formulace rozlouceni Celkovy dojem
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N

SHRNUTI HLAVNICH ZJISTENI — TELEFONICKE INTERAKCE

Vice nez tfi pétiny zaméstnancl (61,5 %) v prvnim kole a témér dveé tretiny (65,6%) ve druhém kole
predstavily krajsky ufad. Polovina (v prvnim kole 55,2%, ve druhém kole 47,9%) zaméstnancl
pfedstavila odbor, ktery zastupuje, a vice nez devét z deseti zaméstnancu se predstavilo svym
jménem.

Formulace pozdravu byla hodnocena u zaméstnancl na odborech podprimeérné v prvnim i druhém
kole. Zdvofilost a intonace hlasu zaméstnancl, stejné tak i srozumitelnost nabidky pfi telefonické
komunikaci, je hodnocena v obou kolech hodnoceni nadpriimérné.

Vice nez ftfi pétiny zaméstnancl v prvnim i druhém kole, které sméfovaly hovor na jiného
kompetentniho zaméstnance, sdélily pred prepojenim hovoru telefonni Cislo pro pfipad, Ze by se
spojeni nezdafilo. Osm z deseti zaméstnancu sdéli volajicimu jméno zaméstnance, na kterého
hovor pfepojuji.

| pfes skuteCnost, ze vétSina zameéstnancl krajského uUfadu dokaze kvalifikované a srozumitelné
poskytnout optimalni odpovéd na otazku, ktera je pfedmétem interakce, méné nez dvacetina
pouzila v prvnim i druhém kole hodnoceni néktery ze zdvofilostnich dovétku v zavéru interakce.

Kritéria ,formulace rozlou€eni“ a ,,celkovy dojem* z telefonické interakce byla hodnocena na zakladé
utajenych telefonatd nadprimérné.



DOPORUCENI

Doporucujeme informovat vedouci odborl, ze na krajském uradé probéhlo jiz druhé kolo utajeného hodnoceni
zpusobl chovani a vystupovani zaméstnancu ve vztahu k navstévnikim krajského udradu formou pFimych
i telefonickych utajenych interakci.

Soucasné doporucujeme seznamit vedouci odbori s metodou UPE s kritérii, ktera byla predmétem hodnoceni,
zpusobem a pribéhem hodnoceni i pouzitou metodikou.

Doporucujeme informovat vedouci odborti s vybranymi vysledky UPE prvniho a druhého kola v komparativni podobé.

Dale doporucujeme vedeni krajského uradu, aby zvazilo moznost vyhotoveni pracovni verze interniho kodexu
zaméstnance krajského uradu, ktery explicitné vymezi optimalni zpusoby chovani a vystupovani zaméstnance
krajského urfadu. Kodex by mohl shrnout obecné platné, jiz existujici a uplathované premisy uvedené napr.
v pracovnim fadu, vnitfnich smérnicich, v kodexu doporuéeném Ministerstvem vnitra CR, a tyto premisy by mohly byt
doplnény o nové prvky vyplyvajici z vysledka UPE.

Pracovni verzi kodexu doporuc¢ujeme postoupit vedoucim odbori k pFipominkovani, korekturam
a doplnéni tak, aby kodex zohlednoval specifika jednotlivych skupin zaméstnanci. Cilem takto vedené diskuse by mél
byt zajem, aby se vedouci odbora s timto materialem (kodexem) ztotoznovali a v budoucnu striktné vyzadovali jeho
dodrzovani u svych podrizenych.

Jesté pred prijetim kodexu doporucujeme prostiednictvim vedoucich odborti informovat zaméstnance o tom, ze si
vedeni krajského uradu bude pribézné ovérovat dodrzovani atributii sluSného chovani a vystupovani zaméstnanc
krajského uradu ve vztahu k navstévnikim.

Doporucujeme proto vymezit a doporuéit zakladni atributy vystupovani a chovani zaméstnance krajského uradu pfi
interakci s navstévnikem, od faze zahajeni po fazi rozloucéeni. Pouze v pripadé jednoznaéného stanoveni zakladnich
atributi — doporuceni - je mozné ovérovat jejich dodrzovani.



